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EVALUACION DE INDICADORES DE GESTION DEL DEPARTAMENTO
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AUTOR
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TUTOR:

Ing. Veronica Cecilia Ponce Chalén, PhD.

Resumen

El presente trabajo de integracion curricular denominado “Evaluacion de indicadores de
gestion del Departamento Comercial de la Empresa Eléctrica Publica Estratégica
Corporacion Nacional de Electricidad CNEL EP, canton La Libertad, provincia de Santa
Elena, afo 2023”, se enfoca en comprobar como una evaluacion de indicadores de gestion
puede determinar si los procesos de respuesta ante las necesidades ciudadanas se efectuan
de manera eficiente. Se identificaron limitaciones que afecta directamente la capacidad de
respuesta ante las necesidades ciudadanas, adicionalmente, se identifica la necesidad de
optimizar el enfoque de las capacitaciones al personal de servicio al cliente para mejorar los
procesos de atencion. Teniendo como objetivo principal evaluar los indicadores de gestion
del area de servicio al cliente de CNEL EP mediante procesos de respuesta ante las
necesidades ciudadanas. La metodologia aplicada tiene un enfoque mixto, alcance
descriptivo, disefio no experimental. Los métodos utilizados fueron el bibliografico,
deductivo y analitico. Para obtener informacién veridica se aplicaron las técnicas de
investigacion como: las entrevistas, el cuestionario de evaluacion de control interno y fichas
técnicas de indicador. En cuanto a los resultados de la investigacion se analizaron los
indicadores de gestion mediante una evaluacion donde hubo limitaciones para alcanzar
objetivos institucionales empezando por las capacitaciones al personal para conocer a
profundidad la importancia y el como manejar los distintos indicadores de gestion. En
sintesis, el analisis de estos indicadores es crucial para la mejora continua y la satisfaccion
del cliente. Se concluye existieron limitaciones en los procesos y subprocesos para llegar a
los objetivos institucionales planteados en la planificacion estratégica.

Palabras claves: Indicador de gestion, evaluaciones, limitaciones, planificacion

estratégica.
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EVALUACION DE INDICADORES DE GESTION DEL DEPARTAMENTO
COMERCIAL DE LA EMPRESA ELECTRICA PUBLICA ESTRATEGICA
CORPORACION NACIONAL DE ELECTRICIDAD CNEL EP, CANTON LA
LIBERTAD, PROVINCIA DE SANTA ELENA, ANO 2024

AUTOR

Daniela Andrea Borbor Orrala

TUTOR:

Ing. Veronica Cecilia Ponce Chalén, PhD.

Abstract

This curricular integration project, entitled "Evaluation of Management Indicators of the
Commercial Department of the FElectric Company CNEL EP, National Electricity
Corporation, La Libertad Canton, Santa Elena Province, 2023," focuses on verifying how
an evaluation of management indicators can determine whether citizen response processes
are being carried out efficiently. Limitations that directly affect the capacity to respond to
citizen needs are identified. Additionally, the need to optimize the approach to training
customer service personnel to improve customer service processes is identified. The main
objective is to evaluate the management indicators of CNEL EP's customer service area
through citizen response processes. The methodology applied has a mixed approach,
descriptive scope, and non-experimental design. The methods used were bibliographic,
deductive, and analytical. To obtain reliable information, research techniques such as
interviews, the internal control evaluation questionnaire, and indicator data sheets are
applied. Regarding the research results, management indicators were analyzed through an
evaluation that identified limitations in achieving institutional objectives, beginning with
staff training to gain an in-depth understanding of the importance of and how to manage the
various management indicators. In summary, the analysis of these indicators is crucial for
continuous improvement and customer satisfaction. It is concluded that there were
limitations in the processes and subprocesses that prevented them from achieving the
institutional objectives outlined in strategic planning.

Keywords: Management indicators, evaluations, limitations, strategic planning.
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Introduccion

Los indicadores de gestion son instrumentales esenciales para el alcance de la meta
de cualquier organizacion. Estos permiten medir el desempefio, evaluar la eficiencia de las
estrategias implementadas y tomar decisiones deliberadas. Al cuantificar los resultados, los
indicadores ayudan a detectar las areas de mejora y asi seguir con un proceso garantizando

donde el desempefio sea superior al igual que su crecimiento sostenido.

La implementacion de una evaluacion que su tema principal sean los indicadores de
gestion surge como un elemento crucial para determinar el valor de las pymes, esto se debe
a su habilidad para fomentar una gestion sostenible en todos los niveles de la organizacion,

incluyendo el control y la mejora continua como pilares estratégicos fundamentales (Rueda
et al., 2020).

Desde la perspectiva tedrica Cruz (2024), destaca la importancia de los indicadores
de gestion como herramientas claves que se utilizan para evaluar y mejorar su eficiencia en

la administracion. Su aplicacion no solo recrea mecanismos para medir y monitorear,

también detectan oportunidades de mejora y logros alcanzados.

En el presente trabajo de titulacion estd orientado a la evaluacion de indicadores de
gestion en el departamento comercial de la Empresa Eléctrica Publica Estratégica
Corporacion Nacional de Electricidad CNEL EP, canton La Libertad, provincia de Santa

Elena, afio 2024, la cual es un establecimiento que dispone de independencia politica,

administrativa y financiera.

Este estudio se orienta en comprobar como una evaluacion de indicadores de gestion
puede determinar si los procesos de respuesta ante las necesidades ciudadanas se efectian
de manera eficiente, cumpliendo la meta institucional propuesta y sin novedades, ademas,
se verificard la gestion realizada en el area de servicio al cliente, este trabajo de titulacion
busca evidenciar el logro de los indicadores de eficiencia, eficacia, fiabilidad y
cumplimiento en el departamento comercial, area servicio al cliente, con el fin de

perfeccionar y organizar los indicadores de gestion con los objetivos institucionales.
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Planteamiento del problema

A nivel internacional, Veiga y Sbeih (2023) mencionan que los indicadores de
gestion no son mas que medidores cualitativos y cuantitativos que ayudan a medir las
funciones, detectar errores para solucionarlos, pero no solo eso, sino que ayudan a medir
cada cierto periodo de tiempo eso que esta al maximo nivel, para corroborar si sigue al
mismo nivel. Por otro lado, contar con indicadores de gestion en las empresas donde exista
una buena toma de decisiones, se conozca la eficiencia de las acciones, o de la empresa en
si, las debilidades sobre las que actuar para mejorar, asi como las fortalezas para potenciar

y mirar hacia el futuro con el fin d hacer una empresa competitiva.

Asi mismo, Martinez (2020) afirma que la base de los indicadores de gestion es que
a través de estos podemos ver como vamos con respecto a lo que planificamos o tenemos en
el presupuesto anual de la empresa, se pueden sacar conclusiones de como van las ventas,
ratios productivas, unidades trabajadas, nimero de accidentes y compararlo con lo que
quisiéramos tener o alcanzar durante un determinado periodo de tiempo y en base a eso

tomar las mejores decisiones para el mejor rumbo empresarial.

A nivel nacional, Cabrera (2022) determina que los indicadores de gestion de
inventarios son medidas para conocer el rendimiento dentro de la cadena de suministro.
Estos evaltian los resultados de cada proceso. Es decir, proporcionan la cuantificacion de la
evolucion de los inventarios en procesos de recepcion, almacenamiento, despachos,
distribucion que ayudan de soporte para nuevas aplicaciones o métodos de control de
inventarios. Por lo tanto, requieren una comprension profunda de su funcionamiento, costos
y procesos necesarios con la finalidad de que las PYMES sean capaces de determinar KPIy

lograr rentabilidad en relacion con los inventarios.

Por otro lado, Merchan (2024) menciona que el desarrollo e implementacion de
indicadores de gestion especificos para la seguridad industrial en estas empresas es, por lo
tanto, una necesidad imperiosa. Estos indicadores deben ser capaces de medir de manera
precisa y eficiente los riesgos laborales, la efectividad de las medidas de seguridad
implementadas, y el cumplimiento de las normativas vigentes. Ademas, deben proporcionar
informacion valiosa que permita la toma de decisiones informadas y la mejora continua de

los procesos de seguridad.
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En cuanto a nivel provincial, Bueno (2020) indica que, los indicadores de gestion
son amplios en su campo de estudio y muchas veces se desconoce de su aplicacion, es por
ello que es necesario nutrirse del tema, para luego implementarlo en las empresas, estos

indicadores de gestion traen beneficios a las entidades cuando son aplicados, por que ayuda

a medir los niveles de eficiencia de las operaciones que se realizan.

En cuanto al aporte de Menéndez (2022) se refiere a los indicadores de gestion como
herramientas que permiten medir el comportamiento de una entidad, mediante su
implementacion oportuna es posible conocer la situacion real que se estd presentado, asi
como también conocer aquellas acciones que impiden el cumplimiento de sus metas y en
base a eso establecer estrategias que logren solucionarlos o minimizarlos para mejorar el

rendimiento de la empresa.

La Empresa Eléctrica Publica Estratégica Corporacion Nacional de Electricidad
CNEL EP, Canton la Libertad, Provincia de Santa Elena, cuya actividad principal es la
generacion, transmision, distribucion y comercializacion de energia eléctrica en todo

territorio nacional, esta ubicado en el Canton La libertad, Provincia de Santa Elena, Barrio

General Enriquez Gallo. Av. 12s/n Interseccion 33 y 35.

Desde su creacion en 2013, CNEL EP ha demostrado un compromiso inquebrantable
con la provision de energia eléctrica en Ecuador. Con mas de 10 afios de experiencia, la
empresa cuenta con un equipo altamente -calificado y en constante actualizacion,

garantizando asi la prestacion de un servicio eficiente y confiable a millones de ecuatorianos.

Mediante el analisis e investigacion realizada dentro de la Empresa Eléctrica CNEL
EP, se permitié detectar una serie de factores que originan una gran problematica que se

menciona a continuacion:

Los indicadores de gestion presentan limitaciones que afecta directamente la
capacidad de respuesta ante las necesidades ciudadanas, adicionalmente, se identifica la
necesidad de optimizar el enfoque de las capacitaciones al personal de servicio al cliente
para mejorar los procesos de atencion y finalmente, se observa la influencia de los

indicadores de gestion en el desempetio de los servidores publicos.

Formulacion del problema
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(De qué manera los indicadores de gestion contribuyen a la mejora de la calidad del servicio

y la optimizacion de los procesos comerciales en el departamento comercial de CNEL EP?
Sistematizacion

(Como influye la evaluacion de los indicadores de gestion con respecto a la capacidad de

respuesta ante las necesidades ciudadanas?

(Como se podria optimizar la calidad del servicio para la implementaciéon de mejoras en los

procesos de atencion?
(Como contribuyen los indicadores de gestion en el desempefio de los servidores publicos?
Objetivo General

e Evaluar los indicadores de gestion del area de servicio al cliente de CNEL EP

mediante procesos de respuesta ante las necesidades ciudadanas.

Objetivos Especificos

e Determinar las limitaciones en la evaluacion de los indicadores de gestion sobre la
capacidad de respuesta de las necesidades ciudadanas.

e [Establecer de qué manera se enfocan las capacitaciones al personal de servicio al
cliente.

e Valorar la influencia del andlisis de los indicadores de gestion mediante la evaluacion

de desempefio de los servidores publicos.
Justificacion
Justificacion tedrica

La base tedrica de este proyecto se fundamenta en datos recopilados acerca de los
indicadores de gestion mediante investigaciones en diversas fuentes bibliograficas mediante
libros, tesis y articulos cientificos a nivel internacional (Latinoamérica), nacional (Ecuador)
y provincial (Santa Elena), donde mencionan a distintos autores tales como: Ruiz Julissa,
De la Cruz Erika, Bueno Liliana, entre otros, los cuales sus teorias han fundamentado el

presente trabajo de investigacion.

Justificacion practica
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Este proyecto se basd en el andlisis los indicadores de gestion, procesos y
subprocesos que se realizan en el departamento comercial de la Empresa Eléctrica CNEL
EP, mediante una evaluacion la que permitird obtener un diagnostico preciso sobre su
eficiencia, eficacia y fiabilidad. Al contar con un sistema de indicadores alineados con los
objetivos estratégicos, CNEL EP podra tomar decisiones mas instruidas y optimizar la

gestion, contribuyendo asi la mejora de la calidad del servicio.
Mapeo

El presente trabajo de investigacion se encuentra estructurado de la siguiente manera:
la Introduccién que contiene el Planteamiento del problema con su sistematizacion y
formulacion del problema y sus objetivos. El Capitulo I, denominado Marco Referencial
donde interviene la Revision de Literatura, Desarrollo de Teorias y Conceptos, Fundamentos
Legales. En el Capitulo II, denominado Metodologia, hace referencia al Disefio de la
Investigacion, con relacion a sus Métodos de la Investigacion, Poblacion y muestra. En el
Capitulo II, denominado Resultados y discusion, la cual contiene el Andlisis de datos

(cualitativos o cuantitativos), Discusion, Conclusiones y Recomendaciones.
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Capitulo I. Marco Referencial

Revision de literatura

En primer lugar, el proyecto de investigacion realizado por Armijos y Nuiiez (2020),
denominado “Indicadores de gestion para evaluar el desempefio de hospitales publicos: Un
caso de estudio en Chile y Ecuador”, donde presenta como problemadtica principal la mala
gestion en la salud publica en todos sus niveles, lo que genera desconfianza e insatisfaccion
por parte de quienes hacen uso de los servicios de salud, de modo los investigadores
presentaron como objetivo la optimizacion de la experiencia del paciente esto implica una
gestion eficiente de los tiempos de espera en cada etapa de su atencion, al reducir las demoras
innecesarias, se busca mejorar la satisfaccion y la calidad del servicio ofrecido, por otra parte
la metodologica se desarrolla en dos etapas en las cuales la primera etapa de levantamiento
de informacion se realiz6 a través de visitas de campo, entrevistas, indagacion, blisqueda y
propuesta de indicadores de gestion relacionados con procesos criticos o claves mientras que
la segunda etapa corresponde a la aplicacion del modelo en un hospital del Ecuador, los
resultados del estudio en el analisis proporcionaron un resultado de 37 indicadores cumplen
con la norma, 19 requieren revision, 10 presentan incumplimiento y requieren mejoras
significativas, y los 29 restantes no fueron informados por el hospital en estudio para
concluir los indicadores definidos buscan mejorar el desempefio de un hospital, son faciles
de interpretar, se pueden medir sin grandes gastos y no requieren un esfuerzo excesivo de

recopilacion de datos, especialmente si se apoyan en sistemas de informacion.

Por consiguiente, el articulo cientifico expresado por Coacalla et al., (2020)
denominado “Indicadores de gestion en el manejo integral de residuos sdlidos de la
municipalidad de Aymaraes” presenta como problematica la gestion de los RSU, cuyo
manejo inadecuado repercute de forma negativa en lo ambiental, social y econdmico, es por
ello que el articulo tiene como objetivo principal determinar la influencia de los indicadores
de gestion sobre el manejo integral de residuos solidos de la Municipalidad de Aymaraes,
Apurimac (Pert1) durante el 2018, en cuanto a la metodologia de tipo correlacional de disefio
no experimental transversal, con muestreo probabilistico, por ende el resultado fue que el
instrumento tiene una fiabilidad de 0,869 valor que corresponde a una fiabilidad buena, para

concluir la mayor parte de la poblacion de la Municipalidad de Aymaraes, region de
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Apurimac (Pert), evalia de forma negativa los indicadores de gestion, asi como soluciones

que permitan mejorar la calidad de vida de la poblacion.

Por otra parte, el trabajo de titulacion elaborado por Villamar (2022) denominado
“Indicadores de gestion y su influencia en el proceso administrativo docente en la Unidad
Educativa Fiscal Pajan”, define como problematica que no dispone de indicadores de gestion
que los conlleve al logro de los objetivos planteados, viéndose reflejado en la
desorganizacion documental que la institucion debe poseer y que debe regirse acorde a la
normativa especificada dentro de la ley, es por eso que el estudio tiene como objetivo
analizar indicadores de gestion que influyan en el proceso administrativo-docente en la
unidad educativa fiscal Pajan, de esta menara se obtuvieron resultados precisos y concisos
que permitan observar la mejora en los procesos administrativos-docentes, mediante la
correcta aplicacion de indicadores de gestion previamente establecidos y de esta manera
medir el grado de madurez institucional, en cuanto a la metodologia se ha utilizado la parte
cualitativa y cuantitativa del estudio, ya que, mediante la utilizacion de la técnica de la
entrevista realizada a la autoridad y la encuesta a los docentes, la investigacion da como
resultados permitir que el personal administrativo-docente tenga un mejor direccionamiento,
se aplico las herramientas necesarias, mediante los indicadores de gestion para la posterior
toma de decisiones en pro de un mejor funcionamiento de la institucion educativa en estudio,
a su vez se concluy6 fundamentar las bases tedricas que constituyeron en aporte prioritario
al identificar los mecanismos de gestion necesarios para la optimizacion del proceso
administrativo-docente, debido a que, se explicaron detalladamente los que deben emplearse

para el contexto educativo, siguiendo su proceso curricular, comunitario y administrativo.

El trabajo de investigacion realizado por Vasconez (2024) titulado “Propuestas de
mejora en la gestion de cobro a los usuarios de CNEL EP Manabi: Caso ciudad de Manta,
Provincia de Manabi, Ecuador 2023, concreta su problemadtica continuamente se vence la
cartera. Los usuarios del servicio eléctrico no pagan sus deudas en las fechas solicitadas.
Posteriormente, se genera un clima de descontento hacia la institucion, culpando a la
organizacion el desconocimiento de las deudas contraidas por la prestacion del servicio, por
ello la investigacion tiene como objetivo proponer mejoras en la gestion de cobro a los
usuarios de CNEL EP Manabi domiciliados en la ciudad de Manta a través del analisis de la
informacion, estrategias y recursos para mantener relaciones cordiales entre las partes

interesadas, en cuanto su metodologia se aplico fue cuantitativa y descriptiva, a través de



21

encuesta a 389 usuarios, la investigacion dio como resultado lo que corresponde a la
elaboracion del SPSS se encontrd los siguientes resultados a través de método estadistico
Spss Alpha de Crobanch se evidencid que, con las 389 personas encuestadas, se obtuvo un
resultado de 955 lo cual es positivo porque significa que el estudio tiene la respectiva validez
y se concluyd de que los usuarios consideran que no existe un buen modelo de gestion de
cobranza, lo que direcciona a reconsiderar esta problemdatica que se agudiza en la empresa

CNEL EP, como consecuencia existe un gran descontento en los consumidores de la ciudad

de Manta.

Por consiguiente el proyecto realizado por Cochea (2022) denominado
“Planificacion estratégica y los indicadores de gestion administrativa de la empresa
LALITRAN - EP, Provincia de Santa Elena, 2020 - 2024”, proyecta en su problematica que
no cuenta con la formulacion adecuada de la planificacion estratégica, lo que ocasiona una
limitada planificacion de los indicadores de gestion administrativa, esto conlleva al no
cumplimiento de la misién y de los objetivos institucionales, su objetivo principal es
implementar un Plan estratégico de desarrollo institucional mediante la determinacion de
indicadores que conlleven a una satisfaccion en la gestion administrativa de la empresa
Lalitran EP, provincia de Santa Elena 2020 -2024, su metodologia es un disefio de
planificacion estratégica dirigida a la empresa LALITRAN- EP, teniendo en cuenta que no
existe ningun tipo de estudio, el contexto de tipo de investigacion cualitativa ya que
permitird analizar los diversos criterios, sus resultados Se autoevalué mediate la encuesta y
entrevista el trabajo de gestion administrativa de la empresa Publica Municipal Técnica y de
Control de Transito, Transporte Terrestre y Seguridad Vial del canton La Libertad,
"LALITRAN-EP. Identificando que existen diversa inconsistencia en el cumplimiento de
indicadores dentro de las operaciones administrativas y financieras, y se concluyo el analisis
de los diversos fundamentos epistemologicos y modelos de planificacion estratégica con
indicadores que ayuden a fortalecer el cumplimiento de los indicadores de gestion
administrativa dentro de la Empresa Publica Municipal Técnica y de Control de Transito,

Transporte Terrestre y Seguridad Vial del canton La Libertad, "LALITRAN-EP.

Por ultimo, se destaca el trabajo de investigacion realizo por Cantos (2022)
denominado “Calidad del servicio en los hospitales publicos de la Provincia de Santa Elena,
afio 20217, en cuanto a su problematica comprende las necesidades de un modelo

indicadores de gestion administrativa en el Hospital General Dr. Liborio Panchana
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Sotomayor orientado a la mejoria de la satisfaccion de los pacientes respecto al servicio
hospitalario con mayor cobertura en Santa Elena, el cual contempla Indicadores de
estructura y proceso, que han sido determinados bajo estindares internacionales, mientras
que su objetivo principal es identificar la calidad percibida por los pacientes de los
Hospitales Publicos de la Provincia de Santa Elena para el periodo 2021, su metodologia de
caracter descriptivo — explicativo, disefio metodoldgico es mixto, dado que se trabaja
respecto a una hipotesis de forma cuantitativa, sus resultados fueron los aspectos de trato
recibido por el personal, completitud del proceso de ingreso y evaluacion, asi como aspectos
de informacion confiable brindada por parte del personal, fueron los aspectos con mayor
tendencia a la baja, donde se percibe hay mayor cuestionamiento sobre la eficiencia de la
provision de dichos aspectos y se concluy6 que la calidad percibida por los pacientes de uno
del Hospital General Liborio Panchana Sotomayor presenta en un 60% de los pacientes,
insatisfaccion y tan solo en un 12% existe una percepcion del todo positiva respecto a la

atencion recibida.
Desarrollo de teorias y conceptos

Indicadores de gestion

Con respecto a los indicadores de gestion Moreno y Boada (2023), indican que son
clave para la planificacién estratégica de una empresa permitiendo medir y evaluar de forma

continua, esto ayudard a definir metas a largo plazo y a un andlisis de resultados actuales,

por ello contribuird a un desarrollo de estrategias enfocadas en la mejora constante.

Es por ello que Barrera (2014), manifiesta que los indicadores de gestion son
medidas numéricas que reflejan los procesos de una empresa y los resultados que se
obtienen. De esta manera, permiten analizar el avance de la gestion y evaluar el

cumplimiento de las metas y su relacion con los objetivos previamente establecidos por la

organizacion.

En cuanto May et al., (2021) manifiestan que las herramientas para evaluar los
indicadores de gestion son los resultados de las iniciativas implementadas por los lideres de
una empresa, la cual proporciona informacion valiosa para una toma de decisiones, al mismo
tiempo capacitan a los miembros para un desarrollo de habilidades y para un anélisis de

gestion para elevar el nivel de desempefio organizacional.
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Servicio al cliente. Un servicio al cliente proactivo y eficaz no se limita tan solo a
la resolucion de incidencias, sino que también anticipa las demandas futuras del consumidor,
esto genera una experiencia superior en comparacion con la oferta de competencia,

incrementando la satisfaccion al cliente (Herrera, 2024).

La atencion de los nuevos suministros (ANS). De acuerdo con Vasquez (2016) los
ANS son condiciones de un servicio ofrecido, que se aplican de manera uniforme a todos
sus usuarios, esta estrategia es relevante cuando el uso del servicio es de manera similar o

requiere un nivel de servicio semejante.

La formula de este indicador pretende evaluar el total de clientes los cuales han sido

suministrados de energia eléctrica usando la siguiente ecuacion:

ANS =22 4 100 [%]
= — %
Ns 0

ANS=Porcentaje de atencion a nuevos clientes en el rango establecido por el ente regulador.

Sa= Numero de nuevos clientes suministrados dentro del rango establecido por el ente

regulador.
Ns= Numero de solicitudes de nuevos clientes.
Segun la normativa nacional, el limite de este indice no debe ser menor al 95%.

Conexion de nuevos suministros (CNS). Duarte y Freire (2021), sefialan que este

indicador evalua la cantidad de suministros nuevos las que se conectan a la distribuidora.

La siguiente ecuacion los evalaa:

S
CNS = ﬁc* 100 [%]

N

CNS= Porcentaje de conexion a nuevos suministros en el tiempo limite otorgado por el

organo regulador.
Sc=Numero de suministros conectados en el tiempo limite otorgado por el 6rgano regulador

Ns= Numero de solicitudes de nuevos suministros.
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Porcentaje de resolucion de reclamos (PRR). Arteaga (2022) menciona que, las

distribuidoras de energia evaliian las quejas de los clientes de todo tipo siguiendo las normas
de reclamos establecidas y los plazos especificos para su respectiva resolucion.
Por lo cual se las determinan de acuerdo con la siguiente formula:

n

Zj
PRR = *100%
Rct

PRR= Porcentaje de resolucion de reclamos.

Rcr= Numero de reclamos resueltos, dentro del cronograma establecido en cada tipo de

reclamo, mes n-1
Rct= Numero de reclamos que se han recibido en el mes, n-1.

Calidad del servicio. Zapata y Vélez (2020) expresan que, una buena calidad de
servicio es vital debido a que es una herramienta clave para ser mas competitiva y lograr que

los productos o servicios que se ofrecen se destaquen por su buena calidad.

Comunicacion. La comunicacion implica prestar atencion a los requisitos de los
clientes, entendiendo con profundidad las necesidades de ellos, por tanto, es fundamental

una atencion eficaz (Martinez y Ordofiez, 2024).

Satisfaccion al cliente. Miranda et al., (2021) mencionan que, la satisfaccion de los
clientes es vital con relacion a los servicios que reciben, asi se tiene conocimiento de como

perciben la atencion y si sus necesidades se cubren en su totalidad, de esta forma los servicios

podrian mejorar continuamente, actualizdndose y capacitando al personal.

Capacidad de respuesta. Una empresa debe poseer ciertas caracteristicas ante la
capacidad de respuesta por los cuales son rapidez y exactitud, debido a que los clientes dicen

lo que buscan y la empresa debe ofrecerles justo eso (Quispe et al., 2022).

Gestion de reclamos. Fajardo y Soto (2018) explican que las instituciones
financieras acogen y solucionan los problemas y equivocaciones que surgen a través de sus
sistemas en los que se abordan los reclamos, por lo cual los especialistas en el area coinciden
en que la mejor forma de gestionar estas reclamaciones no sigue una formula unica, mas
bien se adapta a cada situacion y sus procesos son habituales. Ademas, los expertos sefialan

que la méxima eficiencia en la gestion de reclamos se alcanza ejerciendo un control firme.
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Eficiencia. Mientras que Duque (2014) menciona que la resolucion de cada reclamo
puede llevar un tiempo variable debido a las diferentes tareas involucradas en abordar las
demoras, por lo tanto, la eficiencia en la atencion de demoras es un factor impredecible que

varia segiin la complejidad del problema.

Eficacia. La evaluacion de la eficacia implica un proceso investigativo la cual busca

comprender el impacto de una intervencion en un grupo, donde se examinan los logros

alcanzados en relacion con las metas propuestas (Falcon, 2019)

Fiabilidad. La fiabilidad en el ambito de servicio al cliente comprende a que la
empresa cumple lo que promete con exactitud, esto incluye el tiempo en entrega del

producto, del servicio prestado y soluciones de quejas (Carrera et al., 2021).

Cumplimiento. Mientras que Castro (2022) hace mencién implementar un sistema
de cumplimiento en las pequefias y medianas empresas ecuatorianas genera ventajas como
el aumento de su productividad y puede llegar a mitigar las consecuencias legales para la

empresa si sus empleados cometen delitos

Planificacion estratégica. La planificacion estratégica es fundamental para
establecer los objetivos principales de una organizacion y disefiar las estrategias, su
administraciéon es clave para anticipar oportunidades y asi evitar que los cambios del

entorno, la falta de informacion y los avances tecnologicos se conviertan en problemas para

la empresa (Gellibert, 2023).

En cuanto la planificacion estratégica Rodriguez (2022) deduce que la planificacion
estratégica es fundamental en cuanto su funcién en una organizacion, la aplicacion de ella y

a los directivos, para mejorar sus funciones y lograr metas.

Capacitaciones. Tal y como la menciona Cruz (2022), la capacitacién es un proceso
de aprendizaje que busca mejorar el desempeio en el trabajo, permitiendo a los empleados

refinar, actualizar y ampliar habilidades y conocimientos.

Evaluaciones de desempeiio. Pincay (2023), hace mencion la importancia de la
evaluacion de desempetio es crucial desde la productividad de una institucién ya que permite
determinar si los empleados cumplen con sus obligaciones y tareas asignadas, esperando

resultados positivos para la institucion.
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Sanciones. Las sanciones se originan ante la contravencion de la normativa legal,
reglamentaria o estatutaria, estas acciones negativas son penalizadas con el propdsito de
modificar el comportamiento de los infractores y disuadir a otros de cometer acciones

similares (Cevallos, 2023).

Rendiciones de cuentas. Del mismo modo Peralta y Pineida (2015) mencionan que,
para obtener un informe de rendicion de cuentas, se requiere un informe social donde
demuestre como se estd administrando la empresa, este informe debe poseer los resultados

de la empresa dentro del periodo.
Fundamentos legales

La Constitucion de la Republica del Ecuador (2008). En el Capitulo V. Art. 212,
seccion IIL.- Serdn funciones de la Contraloria General del Estado, ademds de las que

determine la ley:

1. Dirigir el sistema de control administrativo que se compone de auditoria interna,
auditoria externa y del control interno de las entidades del sector publico y de las
entidades privadas que dispongan de recursos publicos.

2. (Reformado por el Art. 7 de la Enmienda s/n, R.O. 653-S, 21-XII-2015). -
Determinar responsabilidades administrativas y civiles culposas e indicios de
responsabilidad penal, relacionadas con los aspectos sujetos a su control, sin
perjuicio de las funciones que en esta materia sean propias de la Fiscalia General del
Estado.

3. Expedir la normativa para el cumplimiento de sus funciones.

4. Asesorar a los organos y entidades del Estado cuando se le solicite (p. 37).

Asi mismo, el Capitulo V, Art. 314 menciona:

El Estado sera responsable de la provision de los servicios publicos de agua potable

y de riego, saneamiento, energia eléctrica, telecomunicaciones, vialidad, infraestructuras

portuarias y aeroportuarias, y los demds que determine la ley.

El Estado garantizard que los servicios publicos y su provision respondan a los
principios de obligatoriedad, generalidad, uniformidad, eficiencia, responsabilidad,

universalidad, accesibilidad, regularidad, continuidad y calidad. El Estado dispondra que los
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precios y tarifas de los servicios publicos sean equitativos, y establecera su control y

regulacion.

Como indica La Ley Organica de Empresas Publicas (2017) , Capitulo II, Art. 42

indica que:

Formas de financiamiento.- Las empresas publicas sus subsidiarias y filiales podran
adoptar las formas de financiamiento que estimen pertinentes para cumplir sus fines
y objetivos empresariales, tales como: ingresos provenientes de la comercializacion
de bienes y prestacion de servicios asi como de otros emprendimientos; rentas de
cualquier clase que produzcan los activos, acciones, participaciones; acceso a los
mercados financieros, nacionales o internacionales, a través de emision de
obligaciones, titularizaciones, contratacion de créditos; beneficio de garantia
soberana; inyeccion directa de recursos estatales, reinversion de recursos propios;
entre otros. Para el efecto se requerird la resolucion favorable del Directorio de la
empresa y el cumplimiento de los requisitos previstos en esta y otras leyes, asi como

en la normativa aplicable, en funcion de la naturaleza del financiamiento al que se

acceda (p. 20).

Por lo consiguiente la Ley Organica de transparencia y acceso a la Informacion
Publica (2004), Ley 24, Art. 1, describe lo siguiente:

Principio de Publicidad de la Informacion Publica. - El acceso a la informacion
publica es un derecho de las personas que garantiza el Estado. Toda la informacion
que emane o que esté en poder de las instituciones, organismos y entidades, personas
juridicas de derecho publico o privado que, para el tema materia de la informacién
tengan participacion del Estado o sean concesionarios de éste, en cualquiera de sus
modalidades, conforme lo dispone la Ley Organica de la Contraloria General del
Estado; las organizaciones de trabajadores y servidores de las instituciones del
Estado, instituciones de educacion superior que perciban rentas del Estado, las
denominadas organizaciones no gubernamentales (ONGs), estan sometidas al
principio de publicidad; por lo tanto, toda informacidon que posean es publica, salvo

las excepciones establecidas en esta Ley (p. 1).
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Asi mismo, el Reglamento a la Ley de Régimen del Sector Eléctrico (2006), Art. 32

considera lo siguiente:

indica;

Instalacion y funcionamiento: El director ejecutivo del CONELEC, inmediatamente
posesionado el Presidente Constitucional de la Republica solicitard, por escrito, a
éste y a los demas organismos previstos en la ley, que nombren a sus delegados a fin
de que, en el plazo maximo de un mes a partir de su solicitud, se constituya el nuevo
Comité Calificador en el lugar, fecha y hora sefialadas. Mientras dure el proceso de
seleccion y designacion, el anterior Directorio se mantendra en funciones
prorrogadas (p. 10).

Reglamento a la Ley Organica del Servicio Publico de Energia Eléctrica (2019)

Seccion III. De la Distribucion y Comercializacion

Art. 32.- Empresas eléctricas de distribucion y comercializacion. - La actividad de
distribucion y comercializacion de energia eléctrica serd realizada por el Estado a
través de personas juridicas debidamente habilitadas por el Ministerio de Energia y
Recursos Naturales No Renovables, para la provision del servicio eléctrico a los
consumidores dentro de su area de servicio. Ademads, son las responsables de la
prestacion del servicio de alumbrado publico general.

Seccion III, De Transmision

Art. 63.- Calidad del servicio eléctrico de distribucion. - Considera los siguientes

aspectos:

1. Calidad del producto: nivel de voltaje, perturbaciones de la onda de voltaje;

2. Calidad del servicio técnico: frecuencia y duracion de las interrupciones; y,

3. Calidad del servicio comercial: atencion a solicitudes, tiempo de respuesta a
solicitudes, reclamos de los consumidores y aspectos relacionados con la

satisfaccion al consumidor y el proceso de facturacion.

Los indices de calidad empleados para evaluar la calidad del servicio de distribucion
estaran definidos en la regulacion correspondiente, los cuales, incluirin mecanismos
de medicion y evaluacion de los indices, asi como sus limites. Es responsabilidad de

la distribuidora cumplir los indices de calidad del servicio eléctrico. ARCONEL
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realizara las actividades de seguimiento y control necesarias para evaluar el

cumplimiento de los indices de calidad de las empresas distribuidoras.

Art. 64.- Reclamos. - Es obligacion de la distribuidora atender solicitudes, consultas
y reclamos de los usuarios, para lo cual le corresponde poner a disposicion de los
consumidores los medios necesarios, de forma que puedan ser receptados de forma
continua, 24 horas al dia, durante todo el ano. El consumidor realizara su reclamo
ante la distribuidora, en primera instancia. De no estar de acuerdo con la resolucion
de la empresa podra recurrir ante la ARCONEL, quien resolvera en segunda

instancia.

Por lo consiguiente la Ley Organica de la Contraloria General del Estado (2002),

Art. 8, describe lo siguiente:

Objeto del Sistema de Control. Mediante el sistema de control, fiscalizacion y
auditoria se examinaran, verificardn y evaluardn las siguientes gestiones:
administrativas, financieras, operativas; y, cuando corresponda gestion medio
ambiental de las instituciones del Estado y la actuacion de sus servidores. En el
examen, verificacion y evaluacion de estas gestiones, se aplicaran los indicadores de
gestion institucional y de desempefio, y se incluirdn los comentarios sobre la
legalidad, efectividad, economia y eficiencia de las operaciones y programas

evaluados (p. 2).

El Cédigo Organico de Planificacion y Finanzas Publicas (2010), Cap. 1, Articulo 9,

mencionan lo siguiente:

Planificacion del desarrollo. - La planificacion del desarrollo se orienta hacia el
cumplimiento de los derechos constitucionales, el régimen de desarrollo y el régimen
del buen vivir, y garantiza el ordenamiento territorial. El ejercicio de las potestades
publicas debe enmarcarse en la planificacion del desarrollo que incorporara los
enfoques de equidad, plurinacionalidad e interculturalidad (p. 21).

Por ultimo, las Normas de Control Interno de la Contraloria General del Estado

(2009), mencionan la Norma 407 — 04, donde resaltan lo siguiente:
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Laméxima autoridad de la entidad en coordinacion con la Unidad de Administracion
de Talento Humano, emitirdn y difundirdn las politicas y procedimientos para la
evaluacion del desempefio, en funcion de los cuales se evaluarad periddicamente al
personal de la institucion.

Las politicas, procedimientos, asi como la periodicidad del proceso de
evaluacion de desempefio, se formularan tomando en consideraciéon la normativa
emitida por el drgano rector del sistema.

El trabajo de las servidoras y servidores serd evaluado permanentemente, su
rendimiento y productividad serdn iguales o mayores a los niveles de eficiencia
previamente establecidos para cada funcion, actividad o tarea.

La evaluacion de desempeno se efectuard bajo criterios técnicos (cantidad,
calidad, complejidad y herramientas de trabajo) en funcion de las actividades
establecidas para cada puesto de trabajo y de las asignadas en los planes operativos
de la entidad.

Los resultados de la evaluacion de desempefio serviran de base para la
identificacion de las necesidades de capacitacion o entrenamiento del personal o de

promocion y reubicacion, para mejorar su rendimiento y productividad (p. 53).
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Capitulo II. Metodologia
Diseiio de investigacion

El presente capitulo utilizo6 como base el enfoque mixto, lo que permitié combinar
la recoleccion y un estudio de datos tanto cualitativos como cuantitativos. Esto se debe a que
se aplico un andlisis mediante entrevistas, analisis de datos y cuestionario de evaluacion de
control interno, para obtener informacién precisa y cierta a partir de las respuestas u
opiniones proporcionadas por los servidores publicos, ademds, de un mapa de cuadro de
mando que se considera como una herramienta de gestion estratégica disefiada para verificar

la vision de una organizacion en un conjunto coherente de objetivos e indicadores.

También se utilizé el enfoque exploratorio puesto a que se analizé a profundidad los
problemas y factores que radican dentro del departamento comercial, area servicio al cliente,

identificados mediante la recopilacion de informacion de los indicadores de gestion.

Dentro de esta estructura, se observa un mapa estratégico, siendo una representacion
visual de la estrategia que conecta los objetivos estratégicos mediante relaciones de causa y
efecto donde se utiliz6 la perspectiva cliente, procesos internos y aprendizaje y crecimiento.
Para alcanzar los objetivos, se definen iniciativas especificas que son proyectos y programas
que la institucién gestionara. El progreso de los objetivos e iniciativas se monitorean a través

de indicadores que proporcionan medidas cuantificables del desempeiio.

Consiguiente a ello, se utilizo fichas de indicadores la que se basa en monitorear
informacion relevante donde se detallan las caracteristicas claves de los indicadores a
evaluar, ademas, posee célculos donde se conoce el porcentaje de cumplimiento de la meta
de la eficiencia de un proceso, la calidad de un servicio y el desempefio de los servidores

publicos.

Adicionalmente se analiz6 e implemento al trabajo de investigacion una subarea
dada su correlacion, por los procesos que se centran en dos puntos delimitados en tiempo —

espacio:

e Area de Servicio al Cliente se enfoca principalmente a la atencion diaria del usuario,
resolucion de consultas y gestionar cambios para el mejoramiento continuo de los

Pprocesos.
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e Departamento Comercial se encarga de supervisar el trabajo del personal
administrativo y técnico comercial y gestionar cambios para el mejoramiento

continuo de los procesos.

También se incorporaron las observaciones de los usuarios con respecto a los
reclamos ejecutados y no ejecutados en la zona de servicio eléctrico de CNEL EP Unidad
de Negocio Santa Elena, quienes son origen y el foco de los procesos de atencion y demads
interacciones, constituyendo el eje central para comprender la eficacia de los departamentos

y areas involucradas.

Para finalizar, el estudio se baso en el trabajo de campo no experimental, porque se
sustenta de libros, articulos, tesis, documentos y datos auténticos, el cual servird como

justificacion para demostrar la importancia de evaluar y analizar los indicadores de gestion.
Métodos de la investigacion

Los métodos de investigacion a utilizar en este trabajo investigativo son los métodos

bibliograficos, deductivo y analitico.
Método bibliografico

Inicialmente, se llevo a cabo una exhaustiva revision de la literatura cientifica sobre
los indicadores de gestion, con el fin de construir un marco teérico y actualizado. Este marco
sirvid como base para la formulacion de hipotesis y la seleccion de las variables a analizar.
A través de la revision bibliografica, se establecid un adecuado concepto sobre la variable

de estudio.
Método descriptivo.

Por otro lado, se empled el método descriptivo debido a que se trabajo con
recopilacion de informacion real mediante entrevista y cuestionario de evaluacion de control
interno, que permiti6 comprender los procesos, identificar limitaciones, evaluar eficiencia y

cumplimiento de indicadores de gestion en cuanto factores interno y externos.
Método deductivo

Posteriormente, se aplico el método deductivo para analizar los indicadores de
gestion de la empresa CNEL EP. A partir de las teorias y conceptos generales desarrollados

en la revision bibliografica, se formulardn hipotesis especificas sobre la situacion de la



33

empresa. Mediante el andlisis de los datos obtenidos de la empresa, se evaluo6 la eficacia de

los indicadores de gestion. El enfoque deductivo permitio establecer una relacion entre la

teoria y la practica, y permitird explicar los fendmenos observados en la empresa.
Método analitico

Finalmente, se consideraron los datos recopilados para comprender a fondo los
factores que influyen en la evaluacion de los indicadores de gestion en CNEL EP, en
combinacion de los resultados de las fases anteriores, se extrajo conclusiones sobre la
situacion de la institucion y se propuso recomendaciones para la mejora en general, ademas,
de los hallazgos de esta investigacion la cual podrian servir de referencia para empresas del

sector publico.
Poblacion y muestra

Poblacion

Dentro de la poblacion se hace énfasis a los procesos de gestion a evaluar dentro del
area servicio al cliente son los reclamos y sus resoluciones las que se llevaron a cabo dentro
del Servicio al Cliente de CNEL EP Santa Elena, esto representa la respuesta de la empresa

ante las inconformidades expresados por los usuarios.

Mediante un andlisis de la poblacion total de 44.286 procesos de reclamos
ejecutadas, recibidas y pendientes tomados de una base de datos del Area de Servicio al

Cliente, las cuales se desglosan de la siguiente manera:

Tabla 1.

Poblacion de la Empresa Eléctrica Publica Estratégica Corporacion Nacional de

Electricidad CNEL EP

INDICADORES EJECUTADAS
Atencion de Nuevos Suministros 4.422
Conexiones de Nuevos Suministros 3.798
Porcentaje de Resolucion de Reclamos 35.343
TOTAL, ANO 2024 43.563

Fuente: Base de datos CNEL EP Unidad de Negocios Santa Elena

Elaborado por: Daniela Borbor Orrala.
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Como podemos analizar tenemos una poblacion total de 44.286 procesos de

reclamos ejecutadas y pendientes tomados de una base de datos del Area de Servicio al

Cliente.
Muestra

De la poblacion de total de procesos de gestion evaluados del area de Servicio al
Cliente, se han identificado tres tipos de procesos dentro de las cuales se hace énfasis al
proceso de Porcentaje de Resolucion de Reclamos es el de mayor relevancia y volumen, con
35.343 reclamos ejecutados en el afio 2024. Para el estudio se concentrard en este proceso,
dada su importancia en la respuesta que emite la empresa ante la inconformidad de los

usuarios.

También se evaluo a los 30 trabajadores pertenecientes al Departamento Comercial
y Area servicio al cliente, poblacion total, correspondiente a las capacitaciones y evaluacion

de desempefio.

Tabla 2.
Poblacion de la Empresa Eléctrica Publica Estratégica Corporacion Nacional de

Electricidad CNEL EP

AREAS PERSONAL
Departamento Comercial 15
Servicio al Cliente 15
TOTAL 30

Fuente: Base de datos CNEL EP Unidad de Negocios Santa Elena

Elaborado por: Daniela Borbor Orrala.

Asi mismo, se evalud una poblacion que se define en el total de los usuarios que solicitan

turnos y fueron atendidos en las instalaciones de la Empresa Eléctrica CNEL EP.
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Tabla 3.

Poblacion de la Empresa Eléctrica Publica Estratégica Corporacion Nacional de
Electricidad CNEL EP

Area Usuarios diarios Usuarios atendidos

Servicio al Cliente 230 210

Elaborado por: Daniela Borbor Orrala.
Seleccion de funcionario para entrevista

Para este estudio, se llevd a cabo un censo completo de todos los empleados del area
de servicio al cliente de CNEL EP, quienes proporcionaron datos sobre los indicadores de
gestion. Dado que la poblacion analizada era finita, se optd por esta metodologia para

obtener informacion detallada y precisa de todos los individuos involucrados.

Tabla 4.
Seleccion de funcionario de la Empresa Eléctrica Publica Estratégica Corporacion

Nacional de Electricidad CNEL EP

Area Cargo No.

Direccion Comercial Director Comercial 1

Total 1

Nota: funcionario de Departamento Comercial de la Empresa Eléctrica Publica

Estratégica Corporacion Nacional de Electricidad CNEL EP.
Recoleccion y procesamientos de datos.

Los datos recolectados que sirvieron como instrumentos para esta seccion, como
instrumento principal se empleard una entrevista, se la realiza con una exploracion detallada
através de preguntas abiertas dirigidas director Comercial, con el objetivo de recopilar cierta

informacion relevante y fomentar la investigacion.

Para complementar la recoleccion de datos, se implementd un Cuestionario de
Control Interno, disefiado en concordancia con las distintas Normas de Control Interno tales
como NCI 100-04 Rendiciones de cuneta, NCI 200-02 Administracién Estratégica, NCI
407-04 Evaluaciéon de desempefio, NCI 500 Informacién y comunicacion y NCI 600
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Seguimiento, donde se fomentaron resultados positivos, pero a su vez la verificacion desde
la perspectiva propia fue negativa. Este cuestionario se aplico al director Comercial de
CNEL EP Santa Elena, incluyendo items disefiados para obtener informacion de los

indicadores de gestion.

Posteriormente, una vez recopilada la informaciéon se evaluaron los distintos
indicadores que embarcan la variable de estudio, mediante el mapa de cuadro de mando que
se utiliza para interpretar estrategias en conjunto de objetivos e indicadores de desempeiio
las que son medibles desde la perspectiva clientes, procesos internos y aprendizaje y
crecimiento, su funcion principal es clarificar y comunicar la estrategia a toda la
organizacion a su vez ayuda a alinear iniciativas y ficha de indicadores, se la utiliza también

en la Contraloria General del Estado.

Dada la naturaleza de las preguntas cerradas que se formuld en el Cuestionario de
Control Interno, la tabulacion de los resultados se llevo a cabo de manera eficiente y precisa.
Posteriormente, la informacion se presentd para el analisis e informacién en el formato de

tabla, permitiendo la organizacion de la informacion y respuestas de los servidores publicos.
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Capitulo III. Resultados y Discusion

Analisis de datos

Se llevo a cabo una entrevista con el Director Comercial de CNEL EP, Unidad de
Negocios Santa Elena, al ser autor clave debido a su rol central en la toma de decisiones,

para constatar una informacién precisa y relevante sobre indicadores de gestion de area

servicio al cliente.
Analisis de las entrevistas

Entrevista al Director Comercial de la Empresa Eléctrica Publica Estratégica

Corporacion Nacional de Electricidad CNEL EP, aiio 2024.

1. ;Los indicadores de gestion se alinean con los objetivos estratégicos de CNEL
EP?

El director comercial menciona que, en efecto, si existe una alineacion clara entre
los indicadores de gestion y los objetivos estratégicos de CNEL EP, esta correspondencia
inherente asegura que la cadena de valor operativa se integra directamente con la
consecucion de las metas institucionales, optimizando la contribucion de cada accion y

decision a la estrategia corporativa.
Analisis

La declaracion inicial sugiere que la formulacion de indicadores no es un proceso aislado,
mas bien es un enfoque de gestion por objetivos, ademas, mediante una revision del Pan
Estratégico 2021 — 2025 se evidencio que los indicadores con mds relevancia que se alinean
en la perspectiva del cliente son: satisfaccion de clientes, el tiempo de respuesta y resolucion

de reclamos, tiempos de conexiones de nuevos servicios.

2. ;Como evalia usted el nivel de comprension y aplicacion de estos indicadores

de gestion y del personal operativo del area comercial?

El entrevistado explicd que el personal empleado al area comercial y servicio al
cliente de CNEL EP, demuestra un conocimiento funcional y una aplicacion practica de los
indicadores de gestion, su mandato operativo principal se centra en la optimizacion de la
experiencia del cliente, lo que implica la gestion de reclamos, desde la ingestion inicial hasta

la resolucidn final.
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Analisis

El personal de ambas areas posee un conocimiento funcional y una aplicacién practica de
los indicadores de gestion, a pesar de los desafios el equipo operativo tiene una comprension
de como sus acciones diarias se relacionan con los objetivos de la empresa. Para tener una
evaluacion mas concreta, parte de ello es identificar sus indicadores especificos como la
satisfaccion de clientes, el tiempo de respuesta y resolucion de reclamos, tiempos de
conexiones de nuevos servicios, verificando si son comprendidos y aplicados, Yy si el nivel

es suficientemente bueno pues se busca mejorar la eficiencia operativa y calidad del servicio.

3. ¢(Se han implementado estrategias para asegurar que los indicadores de gestion

sean relevantes y se utilicen de manera efectiva para la toma de decisiones?

El director comercial coment6 que, relativamente, se han implementado estrategias
especificas para garantizar la relevancia y la utilizacion efectiva de los indicadores de
gestion en la toma de decisiones, una de las estrategias ha sido la implementacion de
cuadrillas comerciales nocturnas, esta iniciativa responde directamente a las necesidades
ciudadanas que surge durante el horario no laborable, permitiendo una recopilacion de datos
y una atencién oportuna que impacta directamente a nuestros indicadores de satisfaccion y

eficiencia oportuna.
Andlisis

La implementacion de cuadrillas comerciales nocturnas son estrategias notables que
aseguran relevancia y el uso de los indicadores de gestion, esta medida demuestra una
adaptacion operativa a las necesidades ciudadanas que surgen fuera del horario laboral
tradicional. Esta iniciativa demuestra mas que adaptabilidad a las necesidades ciudadanas,
por la recopilacion de datos en tiempo real a través de las cuadrillas se evidencia indicadores
como tiempo de respuesta en horarios no laborables o también satisfaccion del cliente en
horarios nocturnos, proporcionando informacion directa para la toma de decisiones

estratégicas.

4. ;Como cree que la mejora en la capacitacion del personal podria ayudar a

superar estos desafios?

La persona entrevistada afirmé que la mejora en la capacitacion del personal es

fundamental para superar estos desafios, es mas, se ha experimentado la necesidad de
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solicitar pasantias en otras Unidades de Negocios para adquirir conocimientos, como la
gestion de “clientes electronicos” que surgieron debido a las interrupciones en el suministro
de servicio eléctrico. La falta de conocimiento interno nos obligd desplazarnos a otras

ciudades a recibir la capacitacion necesaria.
Analisis

La necesidad de solicitar pasantias en otras Unidades de Negocio subraya la insuficiencia
de formacion interna y la fragmentacion dl conocimiento dentro de la institucion, la
aparicion de “clientes electronicos” debido a interrupciones en el servicio resalta la
evolucion constante de los desafios operativos, por lo tanto, es fundamental cerrar estas

brechas y reducir la dependencia externa.

5. ¢(Existen planes para incorporar nuevos indicadores o metodologias de

seguimiento para mejorar la eficiencia y la respuesta a las necesidades

ciudadanas?

El entrevistado expuso que los planes para incorporar nuevos indicadores o
metodologias de seguimiento son determinados principalmente por la oficina central de

Guayaquil, ellos definen e implementan nuevas modalidades. Como Unidad de Negocio de

Santa Elena, nuestra funcion es comunicar y elevar nuestras necesidades operativas.
Analisis

Esto indica un modelo centralizado en la definicion estratégica de los indicadores, esto
asegura una coherencia a nivel corporativo, es vital que la oficina central sea receptiva y
proactiva en incorporar necesidades reales, por ello se entiende que los indicadores son

efectivos y relevantes diariamente.

6. (;Qué estrategias se implementaran para asegurar que los reclamos se gestionen

de manera oportuna y efectiva, impactando positivamente en la percepcion del

cliente?

El director comercial sefiald que para asegurar que los reclamos se gestionen de
manera oportuna y efectiva, impactando positivamente en la percepcion del cliente, se
implementardn diversas estrategias hacia finales del afio 2025, esto incluye la transicion al
cien por ciento de facturacion electronica y adopcion de dispositivos que permiten impresion

instantanea de facturas al momento de la toma de lectura.
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Andlisis
Las estrategias planteadas demuestran un enfoque hacia la modernizacion de los procesos al
cliente, por ende, agilizara procesos y mejorara la percepcion al cliente al ofrecerle mayor
comodidad y acceso inmediato a la informacion, sin embargo, no se comprobd aquello,
debido a que se negaron a presentar informacion pertinente. Las estrategias promueven
eficiencia operativa y ayudara a mejorar la percepcion del cliente en la gestion de reclamos,

su impacto en los indicadores de gestion especificamente en tiempo de resolucion de

reclamos y asi mismo, el indice de satisfaccion post — reclamo.
Analisis del Cuestionario de Evaluacion del Control Interno

Tabla 5.

Nivel de confianza y riesgo

NIVEL DE CONFIANZA

BAJO MODERADO ALTO
15% - 50% 51% - 75% 76% - 95%
85% - 50% 49% - 25% 24% - 5%

ALTO MODERADO BAJO

NIVEL DE RIESGO (100-NC)
Nota. Medicion de los niveles porcentuales de confianza y riesgo.

Tabla 6.

Norma de Control Interno 100 — 04 Rendiciones de cuenta

ENTIDAD AUDITADA

EMPRESA ELECTRICA PUBLICA ESTRATEGICA CORPORACION
NACIONAL DE ELECTRICIDAD CNEL EP

PERIODO: DEL 2 DE ENERO 2024 AL 30 DE DICIEMBRE DEL 2024

MATRIZ DE CALIFICACION DEL NIVEL DE CONFIANZA Y RIESGO

EVALUACION DEL RIESGO INHERENTE GLOBAL

N° g&&;%?gggE:SISTEMA PT|SI [NO| CT | Observaciones
y/o comentarios

1 [NCI 100 -04 Rendiciones de cuenta 6 3

(Presentan un informe de rendiciones de

1.1 .
cuenta con transparencia?

1 | SI 1

(La méxima autoridad de la institucion
1.2 | dispone un proceso periodico y formal de 1 | SI 1
rendicion de cuentas?
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(Los directivos y servidoras/servidores de
la institucion participan en la ejecucion del

1.3 ., . 1 | SI 1
proceso de rendicion de cuentas segln sus
competencias?
([ Se presenta informacion detallada, Las rendiciones de
1.4| especifica y clasificada de indicadores de 1 |0|NO| O cuentas son muy
gestion en las rendiciones de cuenta? generalizadas.

(Existe rendicion de cuenta periodo 2024 1| o lnol o |Noseregistran en
actualizado en acceso publico? paginas de acceso
publico informe
de rendicion de
cuentas
actualizado.

1.5

(El informe de gestion actualizado detalla
1.6 | responsabilidades por errores, 1 {0/|NO|] O
irregularidades y omisiones?

Nota: Aplicacion de Cuestionario de Evaluacion de Control Interno, 100 — 04

Rendiciones de cuenta de CNEL EP Unidad de Negocio Santa Elena.

Tabla 7.

Nivel de confianza y riesgo inherente

Grado de confianza y riego inherente

Calificacion total = 3
Ponderacion total = 6
Nivel de confianza (CT/PT) *100 = 50%
Nivel de riesgo: 100% - NC = 50%

Nota: Medicion del grado de confianza y riesgo, 100 — 04 Rendiciones de cuenta de
CNEL EP Unidad de Negocio Santa Elena.

En la tabla 5 revela una calificacion de riesgo de 3 sobre 6. Al aplicar la formula a
nivel de confianza se determiné un 50%, lo que sugiere un alto nivel de riesgo con una

fiabilidad baja. A pesar de una calificacion de riesgo intermedia, este 50% de confianza

indica una alta probabilidad de irregularidades en los resultados.

Consecuentemente, el riesgo identificado es significativo, mientras que su enfoque
es sustantivo lo que compromete la fiabilidad de estos hallazgos y podria obstaculizar la

toma decisiones institucionales fundamentales en esta evaluacion.

Tabla 8.
Norma 200 - 02 Administracion Estratégica

ENTIDAD AUDITADA
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EMPRESA ELECTRICA PUBLICA ESTRATEGICA CORPORACION NACIONAL DE

ELECTRICIDAD CNEL EP

PERIODO: DEL 2 DE ENERO 2024 AL 30 DE DICIEMBRE DEL 2024

MATRIZ DE CALIFICACION DEL NIVEL DE CONFIANZA Y RIESGO

EVALUACION DEL RIESGO INHERENTE GLOBAL

Observaciones y/o

N°.| COMPONENTE: SISTEMA FINANCIERO PT|{SI|NO|CT .
comentarios
2| NCI 200 -02 Administracion Estratégica 7 |SI|NO| 5§
2.1 | ;La entidad posee un plan estratégico? 1 |SI 1
(El plan estratégico contiene: objetivos, indicadores, metas,
2.2 | programas, proyectos y actividades que se impulsaran en el 1 | si 1
periodo anual?
(Se ha establecido un sistema de seguimiento y evaluacion
2.3 | que apoye el cumplimiento de los objetivos, metas, 1 | si 1
programas, proyectos y actividades institucionales?
) . - . No se evidencio
2.4 (Se rea.hza.un seguimiento y evaluacion permanente de los 1 NO| 0 |informes periodicos
planes institucionales?
generados por
sistemas que
(Los productos de la formulacion, cumplimiento, muestren el avance
)5 seguimiento y evaluacion de los planes institucionales fueron 1 Nol o de objetivos,
"~ | difundidos a todo el personal de la entidad y comunidad en indicadores, metas,
general? programas y
proyectos.
(En el Plan Estratégico, se han identificado las necesidades
26 emergentes para satisfacer las demandas presentes y futuras 1| si |
* | de los usuarios internos y externos y los recursos
disponibles?
(El Plan Estratégico se formul6 en base a un analisis .
2.7 ; . . 1| si 1
pormenorizado de la situacion interna y del entorno?
Nota: Aplicacion de Cuestionario de Evaluacion de Control Interno, 200 — 02

Administracion Estratégica de CNEL EP Unidad de Negocio Santa Elena.

Tabla 9.

Nivel de confianza y riesgo inherente

Grado de confianza y riego inherente

Calificacion total = 5
Ponderacion total = 7
Nivel de confianza (CT/PT) *100 = T71%
Nivel de riesgo: 100% - NC = 29%

Nota: Medicion del grado de confianza y riesgo, 200 — 02 Administracion Estratégica

de CNEL EP Unidad de Negocio Santa Elena.
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La Tabla 7, muestra una calificacion total de 5, sin embargo, para medicion del grado

de confianza y riesgo inherente, segiin se detalla, se establece una ponderaron total de 7.

Con base en esta ponderacion, la calificacion total de 5 resulta en un nivel de confianza del

71% y un nivel de riesgo del 29% que se considera moderado.

Estos resultados, obtenidos indican que sustenta un enfoque mixto — doble propdsito,

ademds, componente evaluado presenta una deficiencia para la institucion la que

posiblemente dificultara en la toma de decisiones.

Tabla 10.

Norma de Control Interno 407-04 Evaluacion de Desemperio

ENTIDAD AUDITADA

ELECTRICIDAD CNEL EP

EMPRESA ELECTRICA PUBLICA ESTRATEGICA CORPORACION NACIONAL DE

PERIODO: DEL 2 DE ENERO 2024 AL 30 DE DICIEMBRE DEL 2024

MATRIZ DE CALIFICACION DEL NIVEL DE CONFIANZA Y RIESGO

EVALUACION DEL RIESGO INHERENTE GLOBAL

COMPONENTE: SISTEMA

Observaciones y/o

establecidos para cada funcion, actividad o
tarea?

o
ki FINANCIERO PT IR T comentarios
3| NCI 407-04 Evaluacion de Desempeiio 7 |SI [NO 0
(Se han emitido y difundido las politicas y No se mostraron
31 procedimientos para la evaluacion del 1 NO 0 oliticas
"~ | desempefio? potiticas y
procedimientos
Fl - = formales de evaluacion
(El proceso de evaluacion de desempeiio se N
. -, de desempeiio
3.2 | formula tomando en consideracion la 1 NO 0
: .. (aprobados y fechados).
normativa legal emitida?
No se evidencio fichas
;Periddicamente se realiza el proceso de de evaluacién, i
33 |¢ ., ~ P 1 NO 0 informes anuales/
evaluacion de desempefio del personal? semestrales de
desempenio
No se evidenciaron
, , - documentos de
[ Se evalua que el rendimiento y resultados
productividad sean iguales o mayores a los lizad 1
3.4 | niveles de eficiencia previamente 1 NO o |Seneraizacos, a

solicitar documentacion
individual y especifica
para comparacion de
metas, se negaron
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(La evaluacion de desempeiio se efectiia bajo

No se mostro disefio de
los formularios de
evaluacion para
identificar secciones o

e informe de contrataciones donde se
evidencie?

3.5 | criterios técnicos de cantidad, calidad, NO
complejidad y herramientas de trabajo? escalas que aborden
’ cantidad, calidad,
complejidad y
herramientas de trabajo
No se evidencio
planificacion del
departamento y los
planes de trabajo
(Se realiza la evaluacion de desempefio en individuales por ende
funcion de las actividades establecidas para no se logrd verificar
3.6 : . NO o
cada puesto de trabajo y de las asignadas en que los objetivos o
los planes operativos anuales? actividades
individuales evaluadas
se derivan y
contribuyen a estos
planos superiores.
(Los resultados obtenidos de la evaluacion de ' No se evidencio
3.7 desempeiio sirven de base para la NO informes de r§:§ultados
" |identificacion de las necesidades de de evaluacion de
capacitacion y para efectuar mejoras? desempefio donde se
den necesidades de
(Existe un informe que contenga las capacitacion, planes del
38 capacitaciones realizadas durante un periodo NO personal y ni registro

de cursos de
capacitacion asistidos.

Evaluacion de desempeiio de CNEL EP Unidad de Negocio Santa Elena.

Nota: Aplicacion de Cuestionario de Evaluacion de Control Interno, 407 - 04

Tabla 11.

Nivel de confianza y riesgo inherente

Grado de confianza y riego inherente

Calificacion total

Ponderacion total

Nivel de confianza (CT/PT) *100
Nivel de riesgo: 100% - NC

0%
100%

Nota: Medicion del grado de confianza y riesgo, 407 — 04 Evaluacion de desempefio

de CNEL EP Unidad de Negocio Santa Elena.

Se observa en la Tabla 11 una puntuacion global de 0 en una escala de 7, tras aplicar

el célculo del nivel de confianza, se obtuvo un 100% lo que denota una exposicion alta de
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riesgo y un enfoque sustantivo. Si bien la valoracién del riesgo se sitiia en un punto alto, el

0% de confianza sugiere una notable incidencia de anomalias en los resultados.

Este riesgo sustancial, evidenciando por los analisis, no compromete la credibilidad

de la informacion para la organizacion, lo que podria entorpecer el proceso basado en este

factor examinado.

Tabla 32.

Norma de Control Interno 500 Informacion y comunicacion

ENTIDAD AUDITADA

EMPRESA ELECTRICA PUBLICA ESTRATEGICA CORPORACION NACIONAL DE
ELECTRICIDAD CNEL EP

PERIODO: DEL 2 DE ENERO 2024 AL 30 DE DICIEMBRE DEL 2024

MATRIZ DE CALIFICACION DEL NIVEL DE CONFIANZA Y RIESGO

EVALUACION DEL RIESGO INHERENTE GLOBAL

COMPONENTE: SISTEMA

Observaciones y/o

comunicacion fueron disefiados e

Ne. PT |SI |[NO | CT .
FINANCIERO comentarios
NCI 500 Informacion y comunicacion 6 [SI [NO 1
No se evidencio actas de
reuniones de directivos
. . . con el personal
(Los directivos de la entidad comunicaron p
i (generales,
de manera pertinente y oportuna la
. iy SO departamentales) donde
4.1 | informacion de la gestion institucional a los | 1 NO 0 :
. . se haya comunicado
servidores para el cumplimiento de sus ) .
o informacion sobre la
responsabilidades? R
gestion institucional,
metas, cambios
organizacionales,
No se mostré manuales
de procedimientos,
diagramas de flujo de
(El sistema de informacion y comunicacion procesos o
de la institucion esta constituido por documentacion de
42 métodos formalmente definidos que 1 NO 0 sistemas que describen
"™ | permitan registrar, procesar, resumir € cOmo se registra,
informar sobre las operaciones, técnicas, procesa, resume €
administrativas y financieras? informa la informacién
operativa, técnica,
administrativa y
financiera.
;Los sistemas de informacion .
43 | ¢ y 1 | si 1
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implantados de acuerdo a la planificacion
estratégica y operativa de la entidad?
No se observo muestra
(La calidad de la informacion generada a de informes gerenciales,
44 través del si§t§ma facilit6 a los directivqs NO 0 reportes de gestion,
*" | adoptar decisiones adecuadas que permitan cuadros de mando
controlar las actividades de la entidad? generados por los
sistemas.
No se evidenci6 informe
(La informacion sobre la gestion de de resultado de
reclamos vy la satisfaccion del cliente se encuestas de
4.5 | consolida de forma oportuna y precisa para NO 0 |satisfaccion, indices de
permitir tomar decisiones y la asignacion de quejas por cliente, tasa
recursos? de resolucion al primer
contacto.
JImplementa encuestas periodicas a sus Mediante visitas fisicas
usuarios para medir su nivel de satisfaccion a la institucion no se
con los servicios recibidos, y los resultados evidenciaron encuestas
4.6 . o NO 0 S
de estas encuestas son analizados, utilizados a usuarios ni informa al
e informado al personal de manera personal, es decir, no se
obligatoria para la mejora de procesos? implementa aquello

Informacion y comunicacion de CNEL EP Unidad de Negocio Santa Elena.

Nota: Aplicacion de Cuestionario de Evaluacion de Control

Tabla 43.

Nivel de confianza y riesgo inherente

Grado de confianza y riego inherente

Calificacion total

Ponderacion total

Nivel de confianza (CT/PT) *100
Nivel de riesgo: 100% - NC

1

6
17%
83%

Interno, 500

Nota: Medicion del grado de confianza y riesgo, 500 Informaciéon y comunicacion
CNEL EP Unidad de Negocio Santa Elena.

En la tabla 13 que evalua el componente de informacién y comunicacion, muestra

una calificaciéon de 1 sobre una ponderacion total de 6. Al aplicar la formula de nivel de

confianza y riesgo inherente, se obtiene un 17% de confianza y un 83% de riesgo inherente.

Estos resultados sugieren que servidores publicos de la Empresa Eléctrica presente

informacién con transparencia y pertinente para obtener un buen porcentaje evidenciando

datos reales.




Tabla 54.

Norma de Control Interno 600 Seguimiento

ENTIDAD AUDITADA
EMPRESA ELECTRICA PUBLICA ESTRATEGICA CORPORACION NACIONAL DE
ELECTRICIDAD CNEL EP

PERIODO: DEL 2 DE ENERO 2024 AL 30 DE DICIEMBRE DEL 2024
MATRIZ DE CALIFICACION DEL NIVEL DE CONFIANZA Y RIESGO
EVALUACION DEL RIESGO INHERENTE GLOBAL
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COMPONENTE: SISTEMA

Observaciones y/o

durante el periodo del afio 2024?

o
e FINANCIERO PTRESR T comentarios
4| NCI 500 Informacion y comunicacion 5 |SI [NO 2
(Los directivos de la entidad establecieron
procedimientos de seguimiento continuo y
4.1 . oy 1 NO 0
evaluaciones periddicas para asegurar la ) )
eficacia del control interno? NO, se evidencia
informe de
(Se ejecutaron actividades continuas de procec.imnentos
o .. : pertinentes.
42 seg}nmlento en los 41st1ntos n1v§1§s de la 1 NO 0
entidad para determinar la efectividad de los
controles existentes?
(Se identificaron los controles débiles o
4.3 | insuficientes en la gestion integral de la 1 |SI 1
entidad y que requieren ser reforzados?
Mediante preguntas a
(Se realiza un seguimiento sistematico y usuarios donde
documentado de las acciones correctivas dictaminan que
tomadas a raiz de las quejas recurrentes de después de un largo
4.4 | clientes o las observaciones de auditorias 1 NO 0 [periodo, el personal no
externas relacionadas con el servicio al encuentran
cliente, para asegurar que las deficiencias documentos fisicos de
sean subsanas de forma permanente? reclamos que no
fueron ejecutados.
45 (Se han realizado auditorias de gestion 1| sr |

Nota: Aplicacion de Cuestionario de Evaluacion de Control Interno,

Seguimiento de CNEL EP Unidad de Negocio Santa Elena.

600
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Tabla 65.

Nivel de confianza y riesgo inherente

Grado de confianza y riego inherente

Calificacion total = 2
Ponderacion total = 5
Nivel de confianza (CT/PT) *100 = 40%
Nivel de riesgo: 100% - NC = 60%

Nota: Medicion del grado de confianza y riesgo, 600 Seguimiento CNEL EP Unidad
de Negocio Santa Elena.

La Tabla 14, revela una calificacion de 4 sobre una ponderacion total de 5, esto
traduce en un nivel de confianza del 40% y, por consiguiente, un nivel de riesgo inherente

del 60% lo que se considera alto, mientras que su enfoque es de cumplimiento.

A partir de estos resultados, podemos concluir que la entidad presente documentos o

informes de seguimientos a las recomendaciones que proponen en hallazgos o auditorias.

Tabla 76.
Resultado de Cuestionario de Evaluacion de Control Interno
Nivel de confianza Nivel de riesgo

Componentes . . . .
Porcentaje  Nivel  Porcentaje Nivel

NCI 100 - 04 Rendiciones de

cuenta 50% Bajo 50% Alto

NCI 200 - 02 Administracion

Estratégica 71% Moderado 29% Moderado

NCI 407 - 04 Evaluacion de

desempefio 0% Bajo 100% Alto

NCI 500 Informacion y

comunicacion 17% Bajo 83% Alto

NCI 600 Seguimiento 40% Bajo 60% Alto
Total 34% Bajo 66% Alto

Nota: Medicion del grado de confianza y riesgo, del Cuestionario de Evaluacion de
Control Interno de CNEL EP Unidad de Negocio Santa Elena.

Los resultados que proporciona la Tabla 14 del Cuestionario de Evaluacion de
Control Interno, revela un nivel de confianza general bajo del 34% y un nivel de riesgo alto
del 66%, mientras que la NCI 2002 — 02 Administracion Estratégica demuestra una solido

informacidon que en cierta parte se encuentra en acceso publico respectivamente, mientras
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que los componentes de NCI 100 — 04 Rendiciones de cuenta, NCI407 — 04 Evaluacion de
Desempeno, NCI 500 Informacion y Comunicacion y NCI 600 Seguimiento presentan
niveles de confianza bajos del 50% y niveles de riesgos altos del 50%, lo que indica

deficiencias significativas.

En resumen, aunque existen fortalezas claras, la entidad debe enfocar sus esfuerzos

en mejorar ciertos procesos de indicadores de gestion para fortalecer su control interno

general.
Analisis:

La relacion entre la entrevista y el Cuestionario de Evaluacion del Control Interno
en CNEL EP, Unidad de Negocios Santa Elena, revela percepcion gerencial y la realidad
operativa, en donde recopilan datos positivos en cuanto distintos puntos, pero al momento
de ejecutar la auditoria de gestion se verifica mediante perspectiva propia que varios de ellos
no estan en lo correcto, por ende, se genera un alto riesgo inherente y una baja confianza.

Esto se gener6 al no proporcionar cierta informacion detallada.
Resultados del analisis

Para el anélisis de los indicadores luego de haber detectado los controles débiles en el CECI,
analizar los resultados de la entrevista de la planificacion de los elementos a evaluar, se
utiliz6 la metodologia de analisis de la Contraloria General del Estado a través de mapas
estratégicos, en el cual constan las perspectivas, objetivos estratégicos, clientes, financieros,

aprendizaje y crecimiento.
Mapa de indicadores

El mapa estratégico, es una representacion visual de los objetivos e indicadores orientados
a mejorar el servicio al cliente, se estructura en perspectivas como procesos interno y
aprendizaje y crecimiento mostrando como optimizacion de los proceso y la capacitacion
persona son fundamentales para alcanzar una mayor eficiencia y satisfaccion del cliente,
ademas, el mapa establece la interconexion entre las areas como el desarrollo personal que
es aprendizaje y crecimiento que impacta directamente en la mejora de los procesos interno,

lo que a su vez contribuye en una mejora al servicio y respuesta al cliente.

Objetivos estratégicos



50

Los objetivos estratégicos forman un marco equilibrado con relacion al mapa abordando tres
pilares fundamentales como la satisfaccion directa del cliente a través de respuestas
eficientes y oportunas, la definicion estratégica de capacitaciones pata el personal de servicio

al cliente y la eficiencia de las operaciones internas para asegurar resultados sostenibles.
Indicadores

Se detalla el seguimiento del desempefio en el area de servicio al cliente, mediante la
observacion en cuanto la eficiencia operativa y calidad del servicio, con mediciones que
abarcan el cumplimiento en la atencion y conexion de nuevos suministros, hasta la
resolucion efectiva de reclamos, ademads de las capacitaciones ejecutadas y la asistencia del
personal, asi mismo la calificacion del desempefio administrativo, las que se ejecutan

mediante las siguientes formulas:
Porcentaje de atencion a los nuevos suministros
Definicion: Determinar el alcance del cumplimiento de atencion a los nuevos suministros.

Valor Ejecutado
*100

Valor Programado
Porcentaje de conexiones de nuevos suministros
Definicion: Evaluar el porcentaje de conexiones de muevo suministros

Numero de instrumentos generados

- - * 100
Numero de instrumentos esperados

Porcentaje de resolucion de reclamos
Definicion: Verificar la eficiencia en cuanto al cumplimiento de resolucion de reclamos

Numero de informes validados
*100

Numero de informes esperados
Porcentaje de capacitaciones ejecutadas al personal de atencion al cliente
Definicion: Verificar el cumplimiento de las capacitaciones programadas

Numero de capacitacions brindadas
*100

Numero de servidores
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Numero de asistencias del personal de servicio al cliente a las capacitaciones

programadas

Definicion: Constatar las asistencias del personal de servicio al cliente a las capacitaciones

programadas

Numero de eventos de induccion brindadas 100
*

Numero de nuevos ingresos
Numero de usuarios atendidos previos turnos programados

Definicion: Verificar el alcance del cumplimiento de los usuarios atendidos segtn turnos

programados

Numero total de servidores

- - *100
Numero total de usuarios programados

Porcentaje de calificacion al personal administrativo
Definicion: Evaluar la eficiencia del trabajo del personal administrativo

Perosnal administrativo calificado

00
Total del personal calificado

Informe Final
Indicador Porcentaje de Atencion de los nuevos suministros

Comentario 1

Bajo el marco de la planificacion de CNEL EP, el porcentaje de atencién de los
nuevos suministros no alcanzo la meta del 95% establecido para el afio 2024, registrando un
valor real del 89,5%, se percibe un incumplimiento que se aparta del Plan Estratégico de
CNELEP e incluso de la normativa interna aplicable de la Norma Técnica de la calidad. Se
atribuye un motivo que podria radicar en ineficacias operativas, falta de recursos e incluso
de deficiencias en la coordinacion y seguimiento por parte del Lider de Servicio al Cliente
y demads ser servidores responsables de los procesos de atencion. La insatisfaccion de los
usuarios de CNEL EP, un riesgo para el incumplimiento de objetivos estratégicos lo que
subraya la urgencia de revidar y fortalecer los procesos para asegurar el cumplimiento de

los estandares de servicio en el futuro.

Conclusion
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Existe la necesidad critica de que CNEL EP fortalezca su adhesion a los estindares
de servicio y objetivos estratégicos definidos en su normativa interna y plan Estratégico, el
desempefo por debajo de la meta de atencién a nuevos suministros no solo representa una

desviacion de los indicadores de gestion, sino que también implica un impacto directo en la

experiencia del ciudadano y la percepcion de eficiencia de la entidad.
Recomendacion 1

Al lider de Servicio al Cliente:

Desarrollar e implementar acciones correctivas y preventivas, tales como la
optimizacion de procesos, la asignacion adecuada de recursos, la capacitacion del personal
con el fin de asegurar el incumplimiento de las metas y garantizar calidad y oportunidad en

la atencion de los nuevos suministros en futuros periodos.
Indicador Porcentaje de conexiones de nuevos suministros
Comentario 2

Bajo el criterio establecido como el Plan Estratégico de CNEL EP, el porcentaje de
conexiones de nuevos suministros para el afio 2024 exhibe incumplimiento al registrar valor
real del 90,90% frente a la meta del 95% establecido, esta brecha se debe principalmente a
la falta de materiales y suministros esenciales para las conexiones, sumada a ineficiencias
logisticas en la cadena de abastecimiento y distribucion, esta situacion es el retraso en la
activacion del servicio eléctrico para nuevos usuarios, lo que percute negativamente en la
satisfaccion de la ciudadania y potencialmente en incumplimientos de las regulaciones

sectoriales.

Conclusion

Se evidencia la necesidad de fortalecer la gestion de CNEL EP, esta desviacion en el
contexto de las exigencias de la ley orgénico del servicio publico de energia eléctrica, que
buscan asegurar un servicio de calidad y eficiencia de las conexiones, exponen debilidades
en la cadena de valor de la empresa, ademas, de la identificacion de la falta de materiales o

suministros, y la fallas en la logistica como causas primarias.
Recomendacion 2:

Al lider de servicio al cliente
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Implementar de manera prioritaria una optimizacién de la cadena de suministro, lo

que incluye establecer acuerdos con proveedores estratégicos para garantizar la

disponibilidad de materiales criticos y explorar alternativas de abastecimiento.
Indicador Porcentaje de resolucion de reclamos
Comentario 3

Conforme a la planificacion estratégica de CNEL EP, el porcentaje de resolucion de
reclamos para el afio 2024, al registrar un valor real de 89,96% frente a la meta del 98%
establecido en la ficha del indicador identificando el incumplimiento que se atribuye a
ineficiencias en los procesos internos de gestion de reclamos, la notoria falta de personal en
las cuadrillas de campo encargados de las intervenciones técnicas necesarias para la
resolucion. Esta situacion general un aumento considerable en la satisfaccion de los usuarios,
un incremento en la acumulacién de reclamos pendientes que afectan la calidad del servicio,
alto grado de sanciones regulatorias por incumplimiento de normativas de calidad del

Servicio.
Conclusion

Se evidencia un riesgo directo e inminente para la calidad del servicio ofrecido a la
ciudadania y la reputacion institucional, por la capacidad de resolver reclamos de manera

eficiente y oportuna, esto es fundamental para mantener la confianza de los usuarios,

prevenir conflictos y asegurar el incumplimiento de obligaciones regulatorias.
Recomendaciones 3:

Al lider de Servicio al Cliente:

Implementar acciones de mejora, incluyendo la definicion de tiempos de respuesta
estrictos e invertir en la implementacion de herramientas tecnologicas de ultima generacion
para relaciones con el cliente que centralicen la informacion y permitan la asignacion

eficiente de tareas a las cuadrillas asi como el seguimiento en tiempo real de cada reclamo.
Indicador Porcentaje de capacitaciones ejecutadas al personal de atencion al cliente

Comentario 4
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En el contexto de la planificacion estratégica de CNEL EP y reglamentos de talento
humano, el porcentaje de capacitaciones ejecutadas al personal de atencion al cliente para el
afio 2024, al registrar un valor real del 62,71% frente a la meta programada del 78%, la
dificultad atribuye a la inobservancia de programacion, seguimiento y evaluacion de estos
programas. Lo que agrava la situacion es la falta de presentacion de informacion relevante
por parte de los encargados, generando una insuficiente asignacion de recursos. Esta
situacion puede derivar una disminucion de la calidad del servicio brindado al cliente debido
a la falta de actualizacion de conocimientos del personal, los cuales establecen la obligacion

de cumplir con planes de capacitacion programados para asegurar la idoneidad y

actualizacion del personal.
Conclusion

No se estd adquiriendo conocimientos necesarios, seguimiento inadecuado de la
asistencia, una gestion deficiente de la participacion del personal y lo que agrava mas por la
falta de presentacion de informacion pertinente por parte de los encargados, representa un

riesgo significativo para la calidad del servicio.
Recomendacion 4:

Al Lider de Talento Humano

Para asegurar el cumplimiento de las capacitaciones programadas y fortalecer las
capacidades del personal de atencion al cliente, se recomienda a la Gerencia Comercial de
CNEL EP, a través del Lider de Servicio al Cliente, la Direccion de talento humano y ,las
aras de planificacion y presupuesto, implementar acciones para asegurar el cumplimiento de
las responsabilidades en cuanto planificacion y ejecucion de capacitaciones, estableciendo

indicadores de seguimiento especificos para la gestion del cronograma.

Indicador Numeros de asistencias del personal de servicio al cliente a las capacitaciones

programadas
Comentario 5

De acuerdo con la planificacion estratégica de CNEL EP, en cuanto el numero de
asistencias del personal de servicio al cliente a las capacitaciones programadas para el afio
2024, al registrar un valor real de 73,83% frente a la meta del 78%, se verifica el

incumplimiento de los planes de capacitacion para asegurar la idoneidad del personal, este
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reside al inadecuado seguimiento de la asistencia y la gestion de participacion del personal,
ademas, de la falta de presentacion en cuanto la informaciéon por parte de los encargados
sobre los factores que impiden la asistencia. Esta situacién resulta que el personal no

adquiere nuevos conocimientos lo que impactaria marginalmente en la calidad del servicio.
Conclusion

Se resalta la necesidad de una gestion a los programas de formacion, esto radica por
la inobservancia de responsabilidades y la falta de informacion pertinente para la toma de

decisiones, esto sugiere la presencia de debilidades en los procesos de planificacion,

seguimiento y control de la capacitacion de la personal.
Recomendacion 5:
Al Director Comercial

Implementar acciones como la planificacion, coordinacion y seguimiento de la
asistencia a las capacitaciones estableciendo mecanismos y protocolos estrictos, optimizar
la programacion de capacitaciones buscando flexibilidad y adaptabilidad para maximizar la

participacion del personal sin comprender el servicio.
Indicador Numero de usuarios atendidos previos turnos programados

Comentario 6

Mediante la planificacion estratégica de CNEL EPy politicas de eficiencia y calidad
en la atencion al cliente, el nimero usuarios atendidos previo turnos programados para el
afio 2024 registrando un valor real del 89,92% frente a la meta programada 99,84%, se
constatd un incumplimiento la que atribuye por parte de los responsables del area de servicio
al cliente en la gestion y supervision de la atencion por turnos, lo que se evidencid en visitas
fisicas en donde no se atendieron totalmente a los usuarios, principalmente por la falta de
personal rotativo. Aunque el porcentaje con negativamente es minimo, se detalla que el total

de usuarios no recibe una atencidon completa o satisfactoria a pesar de tener turnos

programados lo que genera insatisfaccion.

Conclusion
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La falta de personal rotativo afecta notoriamente al usuario, lo que corrobora una

debilidad operativa, debido a que no se atienden con satisfaccion sus necesidades por lo cual

no se encuentra una solucion, esto puede durar un poco mas de dos dias.
Recomendacion 6:
Al lider de servicio al cliente

Realizar un estudio de carga de trabajo de personal en areas de atencion al cliente
por turno para asegurar una detonacion adecuada del personal, incluyendo personal rotativo,
que garantice la atencion completa de todos los usuarios, también, reforzar la supervision y
seguimiento de la atencion en sitio asegurando que los usuarios con turnos programados

sean atendidos en su totalidad.
Indicador Porcentaje de calificacion al personal administrativo
Comentario 7

En el contexto de los objetivos estratégicos del Plan Estratégico de CNEL EP,
constatd en porcentaje de calificacion al personal administrativo durante el ano 2024
presento un incumplimiento al registrar el valor real 78,83% delante de la meta programada
del 80%, el que busca la excelencia y el fortalecimiento de las capacidades internas, lo que
ocasiono aquello fueron cierta falta de conocimiento en varios rangos y lo que agrava mas
es la falta de presentacion de informacion pertinente en cuanto los responsables. Esta
situacion deriva a una disminuciéon de eficiencia y calidad de tareas administrativas, un
aumento en la incidencia de errores operativos, una posible afectacion a la calidad del
servicio final al cliente debido a procesos administrativos ineficientes y el incumplimiento

de las politicas internas de gestion.
Conclusion

Se presenta una disminucion de eficiencia y calidad en tareas administrativas, un

incremento en la incidencia de errores operativos y una afectacion a la calidad del servicio

al cliente debido a procesos internos ineficientes.
Recomendacion 7:

A Lider de Talento Humano
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Establecer y cumplir protocolos y responsabilidades para la evaluacion y calificacion
del personal administrativo, asegurando que los encargados cumplan con sus deberes de
manera sistemdtica y objetiva, ademas, como se menciond anteriormente la asistir

consecuentemente a las capacitaciones que se plantean durante el periodo recurrente.

Indicador numero de reclamos ejecutados, recibidos y pendientes.

INDICADORES EJECUTADAS | RECIBIDAS | PENDIENTES
Atencion de Nuevos Suministros 4.422 4.542 120
Conexiones de Nuevos Suministros 3.798 3.918 120
Porcentaje de Resolucion de
35.343 35.826
Reclamos 483
TOTAL, ANO 2024 43.563 44.286 723

Fuente: Base de datos CNEL EP Unidad de Negocios Santa Elena

Elaborado por: Daniela Borbor Orrala.

Al evaluar este indicador en los resultados se denota un valor real del 89,96% durante
el afio 2024, mientras que la meta relevante es del 98%, es decir, existe un incumplimiento

en cuanto la resolucion de los reclamos de usuarios donde se sobreentiende que la

satisfaccion de los usuarios es baja.
Comentario 8:

Los indicadores de reclamos de la Unidad de Negocios Santa Elena de CNEL EP
para el afio 2024 revela un serio incumplimiento en la meta de resolucion, alcanzando solo
un 89,96% frente al 98% esperado, lo que generd 723 reclamos pendientes al cierre del
periodo y una clara baja satisfaccion de los usuarios. Esta situacion con 120 reclamos
pendientes en atencion al cliente y conexiones de nuevos suministros y 483 pendientes en

resolucion requiere una intervencion urgente para identificar las causas y mejorar procesos.

Indicador horas de capacitaciones y numero de evaluaciones de desempeiio

. HORAS PARA HORAS HORAS
AREAS /SEMESTRALES

REALIZAR |REALIZADAS|PENDIENTES

Departamento Comercial 600 514 86




Servicio al Cliente

600

450

58

150

TOTAL

1.200

964

236

Fuente: Base de datos CNEL EP Unidad de Negocios Santa Elena

Elaborado por: Daniela Borbor Orrala.

Desde un punto de vista individual se registra un valor real del 62,71% frente a la

meta programada del 78%, es decir existe un incumplimiento en cuanto las horas de

capacitaciones.

Al analizar este indicador se denota un incumplimiento en el porcentaje de

capacitaciones ejecutadas al personal de atencion al cliente ya que como menciona en su

Plan Estratégico deben presentar al menos 20 horas de capacitaciones semestrales, mientras

que en una de las varias preguntas realizadas al personal mencionaron que sus capacitaciones

se las realizan cada 3 meses y en ocasiones que no se cuenta con personal capacitador, se

debe gestionar capacitaciones al personal de las diferentes unidades de negocio.

Ademas, al no presentar informacion solicitada, se verificd informacion en las paginas de

acceso publico de CNEL EP, en reporte mensual de procesos de contratacion solo se

verificaron 3 contratos de capacitaciones realizadas en el mes de marzo.

Afio | Mes | Nombre del Razon Social de la | RUC de la Plazo de | Monto Total
proceso Empresa Empresa Ejecucion | de la
Adjudicada Adjudicada de Contratacion
acuerdo
al
contrato
2024 | Marzo | CORP. ESTUDIOGLABL | 993383440001 45 $28.345,20
Capacitacion para | 360 S.A.S
el fortalecimiento
de conocimientos
en: aplicacion de
PNL, estrategias
para recuperacion
de cartera.
2024 | Marzo | CORP. Programa | STUDIOGLOBAL | 0993383440001 | 60 $37.555,00
de capacitacion | 360 S.A.S
para el personal
administrativo de
CNEL EP GDC.
2024 | Marzo | CORP. Programa | J&JH 0992141301001 | 45 $35.550,85
de capacitacion | INTERNATIONAL
para el personal | CONSULTING
de la Gerencia CIA LTDA.
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Comercial de
CNEL EP GDC.

Fuente: Reporte mensual de los procesos de contratacion CNEL EP.

Elaborado por: Daniela Borbor Orrala.

El monitoreo del indicador revela un incumplimiento significativo en la ejecucion de
capacitaciones con 236 horas pendientes en un total de 1200 planificadas durante todo el
afio, esta deficiencia es mas pronunciada en el area de Servicio al Cliente, donde se observan
150 horas realizadas, la verificacion externa solo evidencid tres contratos de capacitaciones
en el mes de marzo y testimonios indican irregularidades en frecuencia y disponibilidad por
personal de atencion. Esta situacion representa un riesgo para el desarrollo del personal y

podria afectar la calidad del servicio que brindan.

Por lo consiguiente, se realizan evaluaciones de desempefio anual donde se mide sus
rangos en desconocimiento y deficiencias en cuanto el ambito laboral, dentro del
departamento comercial y servicio al cliente a 30 trabajadores, a pesar de que las respuestas
del Director Comercial sean positivas, no proporcionaron documentos de evidencia para
demostrar los resultados de su equipo de trabajo, por lo tanto, desde una perspectiva
individual se trabajo con datos recibidas en cuanto preguntas al personal administrativo en
donde se puso constatar mediante sus respuestas que un 78,83% de 80% siendo su meta,
necesitan capacitaciones por varios rangos de desconocimiento para asi ejecutar un Plan de

Accion y buscando mejorar sus habilidades y destrezas.

, PORCENTAJE DE
AREAS PERSONAL META
CALIFICACIONES
Departamento Comercial 15 78,83% 80%
Servicio al Cliente 15 78,83% 80%
TOTAL 30

Elaborado por: Daniela Borbor Orrala.

Asi mismo, se evidencio en el Plan Anual Comprometido 2024, en donde su calificacion de
riesgo ante esta situacion es 35, debido a la Falta de Aprobacion de un Estatuto donde se
incluya la estructura orgénica funcional, esto causaria un incumplimiento de funciones y

responsabilidades por parte de los servidores.
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A pesar de la realizacion de evaluaciones anuales de 30 trabajadores, la ausencia de
evidencia documental por parte del personal encargado para respaldar punto critico se
revelan deficiencias. La informacion recabada indica un alarmante 78,83% de los empleados
necesitan capacitaciones para abordar diversas areas de desconocimiento, lo cual es una cifra
preocupante dada la meta del 80%. Esta alta necesidad de capacitaciéon, sumada a la
calificacion riesgo de 35 que proporciona el Plan Anual Comprometido 2024, sugiere un

riesgo significativo de incumplimiento de funciones y responsabilidades.
Numero de usuarios atendidos previos turnos programados.

Lo que idealmente se considera una excelente atencion es un 100% de usuarios atendidos se
realizO una constatacion fisica a las instalaciones, donde se visualizd que en una hora
llegaron aproximadamente 30 usuarios las cuales fueron atendidas 25 lo que se llega a
determinar en 83,33%, a lo largo del dia se logré observar un aproximado de 230 usuarios
donde solo se atendi6 210, en cuanto lo largo del mes existe una variacion en el flujo de

usuarios, lo que demuestra un 76,67% de usuarios atendidos diarios, aun asi existe un

incumplimiento.
Porcentaje de atencion | Porcentaje de atencion | Valor real anual Meta anual
en constatacion horaria | en constatacion diaria 2024 programada
83,33% 76,67% 89,92% 100%

Elaborado por: Daniela Borbor Orrala

Dada la informacién agregada se logra recopilar en datos reales durante el afio 2024 un
89,92% de usuarios atendidos durante el afio, por debajo de la meta programada de un 100%,

por lo tanto, existe una deficiencia en cuanto la falta de personal administrativo y personal

rotativo, esto genera insatisfaccion en los usuarios.
Comentario 9:

Se revela un incumplimiento de la meta del 100% con un valor del 89,92%, las constancias
fisicas confirman esta deficiencia mostrando un 83,33% de atencion horaria y un 76,76%
diario, atribuible a falta de personal administrativo y rotativo, generando una insatisfaccion

de usuarios lo que genera una necesidad urgente de escasez de personal.

Limitacion al estudio
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Se solicitd6 documentacion para verificar los subprocesos: reclamos técnicos,
reclamos comerciales y reclamos por dafios y equipos reales para lo cual el jefe de
area manifestd que no la poseian, situacidon no permitid valorar y verificar el
cumplimiento de los indicadores.
Conclusion: Al no entregarse la informacion de los subprocesos: reclamos técnicos,
reclamos comerciales y reclamos por dafos y equipos, impide verificar el
cumplimiento de los indicadores
Recomendacion 1.
Al Lider de atencion al cliente.
Mantener informacién real sobre reclamos técnicos, reclamos comerciales y
reclamos por dafios y equipos, con el fin de que se pueda conocer el

cumplimiento real de los indicadores.

Rendicion de cuentas

No se evidencio informe de rendiciéon de cuentas 2024, ni informes borradores de
este, lo que impide la valoracion de los indicadores de gestion.

El Administrador no ha realizado la gestion para rendicion de cuentas conforme lo
establece la ley de transparencia lo que incide en que la ciudadania desconozca el
cumplimiento de los objetivos estratégicos.

Recomendacion 2.

Al Administrador.

Elaborar y presentar de forma inmediata el informe de rendicion de cuenta, esta
accion es crucial no solo para cumplir con la Ley Orgénica de Transparencia y acceso
a la informacion publica, también permitird evaluar los indicadores de gestion y que

la ciudadania tenga conocimiento del cumplimiento de los objetivos estratégicos.

Evaluacion de desempeiio

La revision revelo una deficiencia significativa en la gestion del desempefio, donde
no existen estructuras de evaluacidon documentadas, formularios de evaluacion, ni
informes de desempefio.

Recomendacion 3.

Al Lider de Servicio al Cliente.
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Establecer y mantener una documentacion completa para las evaluaciones de
desempeiio, dicha que debe incluir marcos de evaluacion y procesos claros, objetivos

especificos fechas de ejecucion.

Informacion y comunicacion

Se identifico deficiencias en la capacidad de medir y monitorear informes de
resultados de encuestas de satisfaccion al cliente debido a que no se implementan,
para conocer ambientes de mejora.

Recomendacion 4.

Al Lider de Servicio al Cliente.

Implementar encuestas de satisfaccion de forma periddica y sistematizada a los
usuarios para establecer un sistema de registro donde se certifica la satisfaccion y

areas de mejora.

Seguimiento

Se determind que no se logrd la resolucidn ni el seguimiento posterior de los
reclamos del usuario durante un periodo prolongado.

Recomendacion 5.

Al Profesional de Servicio al Cliente

Establecer un sistema d gestion documental, que sea crucial para garantizar la

continuidad y eficacia de las actividades que conlleva el seguimiento
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Conclusiones y recomendaciones

Conclusiones

Durante este estudio, se identifican las limitaciones en la evaluacion de los indicadores de
gestion sobre la capacidad de respuesta de las necesidades ciudadanas, efectuando sus
problemas desde la raiz, mediante investigaciones, visitas de campo y analisis lo que
permitid un avance significativo lo que permiti6 medir la eficiencia, el desempefio y

satisfaccion de los ciudadanos.

Ademas, si se identificaron 4 capacitaciones al personal de servicio al cliente, pero no se

evidencio el procesos por la falta de informacion.

Posteriormente, debido ala ausencia de informacion subsecuente, no fue posible determinar

el nimero de indicadores evaluados por la entidad aplicando la evaluacion de desempeio de

los servidores publicos.

Finalmente, la evaluacion de indicadores de gestion, es considerada en la planificacion

estratégica de una manera generalizada y careciendo de especificidad necesaria.
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Recomendaciones

» Implementar un sistema de recoleccion de datos mas especificos y detallado para los
indicadores de gestion, debido a que la informacién es demasiada generalizada y
obstaculiza un andlisis a profundidad, se deben desarrollar herramientas que capturen

datos especificos sobre cada interaccion con el cliente.

» Implementar un sistema de registro y seguimiento de los procesos de capacitacion
del personal de servicio al cliente, incluyendo la documentacion contenidos de cada
capacitacion, los objetivos esperados, la asistencia de los participantes y, la

evaluacion de la efectividad de estas capacitaciones en la mejora del desempefio.

» Establecer un protocolo claro y obligatorio para la documentacion y almacenamiento
de toda la informacion relacionada con la evaluacion de desempeifio de los servidores

publicos.

» Revisar y enriquecer la planificacion estratégica para incorporar indicadores de
gestion que sean especificos, medibles, alcanzables, relevantes y con plazos
definidos.
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Apéndices
Apéndice A.
Matriz de consistencia
TITULO PROBLEMAS OBJETIVOS VARIABLE | DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGIA
La atencion de los
Formulacion del problema: General: nuevos servicios (ANS)
(De qué manera los indicadores de gestién Evaluar los indicadores de gestion del Conexion de Nuevos
contribuyen a la mejora de la calidad del servicio |4rea de servicio al cliente de CNEL EP Servicio alcliente | Suministros (CNS)
en los procesos del area de servicio al cliente de mediante procesos de respuesta ante las El porcentaje de
CNEL EP? necesidades ciudadanas resolucion de reclamos
Evaluacion de (PRR)
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Y i izacié 1 li 1 . . . )
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EP, canton La Instrumentos:
b ° A .
Libertad. Provincia |+ ;Como se podria optimizar la calidad del Establef:er Qe qué manera se enfocan Entre.:wsta.
’ ~ | servicio para la implementacion de mejoras en los las capacitaciones al personal de Cuestionario
de Santa Elena, afio p e ) servicio al cliente. L
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servidores publicos.
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Matriz de enfoque y riesgo
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ENTIDAD AUDITADA
EMPRESA ELECTRICA PUBLICA ESTRATEGICA CORPORACION NACIONAL DE ELECTRICIDAD CNEL EP
PERIODO: DEL 2 DE ENERO 2024 AL 30 DE DICIEMBRE DEL 2024
MATRIZ DE CALIFICACION DE RIESGOS, CONTROLES CLAVE Y ENFOQUE
COMPONENTE ENFOQUE CUMPLIMIENTO ENFOQUE SUSTANTIVO
COMPONENTE: Verificacién Confirmacioncs
SISTEMA NIVEL DE RIESGO Seguimiento Insbeccion
FINANCIERO Comprobacion de controles peecid .
Conciliacion
Nivel de Riesgo y Argumentacion
Inherente IO, Cu):rL1vzNTO |sustaNtvo |
NCI 100 -04 Verificar la existencia de un accoclégﬁti?itia desen de lgglbl;g?l((:lliz?(frsles dz
Rendiciones  de|El nivel de confianza es del 50% Bajo, pero el | cronograma y procedimientos para la .. .
. : . oy cuenta en los canales oficiales de la entidad
cuenta riesgo inherente es alto con el 50% presentacion de las rendiciones de 1 o
de acceso publico y verificar que la
cuenta. . ., .
informacion sea consistente.
Inherente | MODERADO CUMPLIMIENTO MIXTO-DOBLE PROPOSITO
NCI 200 -02 Verificar la existencia de un plan
Administracion | El nivel de confianza es del 71% Alto, pero el | estratégico aprobado y comunicado a|Constatar en paginas oficiales
Estratégica riesgo inherente es bajo con el 29% todos los niveles pertinentes de la|planificacion estratégica.
institucion.
Inherente [IIRTONNNN CUMPLIMIENTO [suszaNtIvo |
NCI 407-04 Verificar la existencia de un manual Solicitar los inf lizados d
Evaluacion de El nivel de confianza es del 0% bajo, pero el | o politicas de procedimientos y oncttar fos - Iniofmes generaiizacos e
~ . . o o . . evaluaciones de desempefio por grupos o
Desempeiio riesgo inherente es alto con el 100% politicas a seguir para rendir la . .
. N areas y entrevistar a una muestra de
evaluacion de desempefio.
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directivos y profesionales para verificar el
entendimiento del sistema de evaluacion.

RTORNNN CUMPLIMIENTO

El nivel de confianza es del 17% moderado,
pero el riesgo inherente es moderado con el 83%

Verificar la existencia y
actualizacion de politicas de
comunicacion interna y externa,
seguimiento a la publicacion y
difusion de comunicados oficiales.

Inspeccionar los canales de comunicacion
y difusion interno y externos para
visualizar su actualidad y pertinencia, a su
vez, constatar la existencia de un
procedimiento para el manejo de reclamos

RTORNNN CUMPLIMIENTO

El nivel de confianza es del 40% Alto, pero el

Inherente
NCI 500
Informacion y
comunicacion

Inherente
NCI 600
Seguimiento

riesgo inherente es bajo con el 60%

de usuarios i seiuimiento.

establecidos.

Realizar seguimiento al estado de las
recomendaciones de las auditorias ya
realizadas verificando su
implementacion en los plazos

Inspeccionar la  funcionalidad  de
mecanismos de monitoreo continuo y
revisar las inconsistencias entre los
hallazgos de monitoreo.




Apéndice C.

Comentarios y Recomendaciones
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COMPONENTE

COMPONENTE:
SISTEMA FINANCIERO

COMENTARIOS

RECOMENDACIONES

NCI 100 - 04 Rendiciones
de cuenta

Las rendiciones de cuentas son muy generalizadas. No se
registran en paginas de acceso publico informe de rendicion de
cuentas actualizado.

Se debe asegurar que las rendiciones de cuentas sean detalladas y
especificas, ya que es fundamental que la informacion sobre
rendiciones de cuenta sea actualizada y accesible a la ciudadania
para promover la transparencia.

NCI 200 -02
Administracion
Estratégica

Existe una clara identificacion de las responsabilidades y recursos

disponibles, sin embargo, no se evidencié un informes periddicos

generados por este sistema que muestren el avance de objetivos,
indicadores, metas, programas y proyectos.

Mantener la revision periddica y actualizacion del plan
estratégico para asegurar su relevanciay adaptabilidad. Continuar
fortaleciendo el sistema de seguimiento y evaluacion para una

toma de decisiones mas informada.

NCI 407-04 Evaluacion de
Desempeiio

No se evidencia estructuras, ni fichas de evaluacion de
desempefio. No se demostraron informes de resultados donde sus
necesidades sean capacitaciones y al haberlas realizado con
anterioridad no se constatd unregistro de cursos de capacitacion
aplicados.

Es crucial implementar fichas de evaluacion individual y generar
informes de desempefio detallados que permitan identificar
brechas y necesidades de capacitacion. Se debe establecer un
sistema de registro de capacitacion aplicado y planificar cursos
basados en las necesidades detectadas en las evaluaciones de
desempeiio.

NCI 500 Informacién y
comunicacion

No se evidencia informe de resultados de encuestas de
satisfaccion, indices de quejas por cliente, tasa de resolucion al
primer contacto. Mediante visitas fisicas a la institucion no se
evidenciaron encuestas a usuarios, ni informa a personal, es decir,

no se implementa aquello

Se recomienda implementar encuestas de satisfaccion de forma
periddica y sistematizada a los usuarios para establecer un
sistema de registro donde se certifica la satisfaccion y areas de
mejora.

NCI 600 Seguimiento

Mediante preguntas a usuarios donde se determiné que después
de un periodo extenso de tiempo no se ejecutd una resolucion, ni

Es fundamental garantizar la continuidad y efectividad de las
actividades de seguimiento. Se debe establecer un sistema para la
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seguimiento a sus reclamos debido a que el personal no encuentra
documentos, ni actas.

gestion documental y dar seguimiento a los reclamos, asegurando
que se ejecutaran y archivaran de manera adecuada.




75

Apéndice D.

Indicador Porcentaje de Atencion de los nuevos suministros

FICHA DEL INDICADOR Indieador No. || 00001

“odi Status del indicad
Nombre del Indicador: Porcentaje de Atencion de loz nuevos suministros — 101 = e .e m. Headar
: Dizponible
]I}:['?.nlgmn = Daterminar &l alcanes dzl evmplimisnto de atencion a los nuevos suministros D No disponible
indicador:

Unidad de medida: Tipo de Indicador:
| Porcentaje | Incremento | | Trimestral
. . . . . Fuente de Dlatos recibidos por persenal avtorizado dz
: - q ! % X
Formula de caleulo: Valor Ejecutado / Valor Programado *100 Informacién: ez Servicio al Clisnte

ANOS
ANOS 200 fo 2021 p o203 G 2023
Valorez historico: 3% 93% 93% 83%

Sz pbeerva que 2l porcentaje de atencion de nuevos suministros ha disminuido en el presents trimestre de 2024 en comparacion
con los valorss historicos de afios anteriorss

RESULTADOS

Obzervaciones:

B,00%

7.80%

7.60% —

T740% T E—
Valor Real

= Ruta Tactica

7.20%
i i1 By e
7.00% -+ —

6,80% - —

G,60%

ENE FER MAR ABR MAAY MUK L Lieln] SEP acT NOW Dic
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Apéndice E.
Indicador Porcentaje de conexiones de nuevos suministro

FICHA DEL INDICADOR Indicador No. -

el i Statusz del indicad
Nombre del Indicador: Porcentaje de conexiones de nuevos suminiztros Cadigo 102 - s .e 1w . ieador
: Dizponible
],}EFm —rE Evalvar el porcentaje d= consxionss dz nuevos suministros D No disponible
indicado:
Responsable Lider dz Bzrvicio al Clisnts

Ome n Een
(Inductor):

Datos recibidos por personal avtorizado da Area Servicio al Clients

| Trimestral

Unidad de medida: Tipo de Indicador:

Incremento

Porcentaje

Nimero de instrementos generados /| Nimero Fuente de Datos recibidos por personal avtorizado da
de instrementos esperados ¥100 Informacidn: Arsa Szrvicio al Clisnte

ANOS 2024
03.0%

RESULTADOS

ER IS e =T o
95% 95% 85% 95%
Ohzervaciones: A pesar dz mantener consistentements vn 93% de conexiones en afios anteriorss 2l valer rzal de 90,28% para =l afio 2024
) - reprasenta vna disminucion respecto a2 la tendencia historica v el objetivo.
DIC
1.92%

7.55%

ENE | FEB | MAR || ABR | MAY | JUN | JUL | AGO | SEP || OCT || NOV | DIC

) 8.07% |[ 8,07%|| 8,07%:|| 8,07% (| 8,07% || 8,07% || 3,07%|| 8.07%| 8,07%| 8,07%| 8,07%| 8.07%
Linea Baze I . : : : E : : : - ; 2

820%

&,00%

TEO% 1

T6E0%
Walor Real

e Futa Tackica

740%
it L B
720% 1 —

7.00% —

6,80%
ENE FLB MAR ABR MAY JUN L AGO SEP acT MO DiC
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Apéndice F.

Indicador Porcentaje de resolucion de reclamos

FICHA DEL INDICADOR Indicador No. | 00003

. . .- Status del indicador
Nombre del Indieador: Porcentaje de resolucion de reclamos 103 Di ible

[ o disponible

Verificar la eficiensia en cvanto al complimiento de resolucion de reclamos

Responzable Lider de Servicio al Cliente

Conex Fen

indicador:

Datos recibidos por personal avtorizado de Arza Sarvicio al Clisnts

Unidad de medida: Tipo de Indicador:
| Porcentaje | | Incremento | | Eemestral
Mumero de informes validados / Nemero de Fuente de ]:_}atus- recibidos por personal avtorizado de
informes esperados ¥100 Informacion: Area Servicio al Cliente

2024
38,0%

ANOS
ANOS 2020 ) 2021 ) 2022 f 2023
57% 57% 57% 55%

e observa vna dismininucion considerable en el porcentaje de resolucion reclamos para el 2024 con vn 89,96% en comparacion
con el objetivo del B3%.

RESULTADOS

Ohbzervaciones:

Ruta Tactica

ENE || FEB | MAR | ABR | MAY | JUN || JUL | AGO | SEP || OCT | NOV | DIC

. 8,08%) 8,08%( 8,08%|| 8,08%( 8,08%| 8.08% | 8.08%:|[ 8,08%( 8,08%| 8,08%|| &,08%|( 8.08%
Linea Baze I

8,40%

8,20%

&,00%

T EO%
Walor Real

7 50% =& Ruta Tactica

i Linea Base
T A

T20%

T.00%

ENE FCB MAR ABR Ay MUK JUL AGD SEP oCT NOV Dic



Apéndice G.

Porcentaje de capacitaciones ejecutadas al personal de atencion al cliente

FICHA DEL INDICADOR
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Indicador No. || 00004

Nombre del Indicador:

Porcentaje de capacitaciones ejecutadas al personal de

atencion al cliente

I-02

Status del indicador
Disponible
[0  Wo disponible

Responzable:

Lider da Servicio al Cliente

D:ﬁn dlﬂn del Verificar 2l complimiento de las capacitacionss programadas
indica .

Datos recibidos por personal avtorizade de area de Servicio al Chiente

Tipo de Indicador:

Unidad de medida:

Porcentajs

Inersmento

Formula de caleulo:

MNimero de capacitacionss brindadas /
MNimero de sarvidores ¥ 100

RESULTADOS

ANOS 2024
L
Valor Real:

ANOS 2020 2021 022 2023
s | owe | oo | oos |

Fuente de

Informacion:

Bamestral

Datos recibidos por personal avtorizado de
irza de Servicio al Clisnte

Obzervaciones:

El porcentaje da capacitaciones para el 2024 esta cerca de 1a meta dal 78% representando vn esfuerzo considerable v v nivel
bajo en coanto datos histdricos, sin embargo, se requiers revisar los obstacolos para cumplir la meta completaments.

2024 ENE

ENE | FEB | MAR | ABR | MAY | JUN | JUL | AGO | SEP | OCT | NOY | DIC
) 6. 30% (| 6,530% || 6.530% | 6.50% [ 6,50%| 6,50% || 6,50%|| 6,50% | 6.50% || 6,.30% || 6.50% || 6,50%
Linea Baze I
7.00%
* L L * » * L L * » * L
6,00%
5,000
4.00% 1 —
Vallor Real
3,00% e uts Thctica
i Lin & B
200% - —
1,00% 4+ —
0,00%
EME FCB AR ABR MAY JUN UL A0 SEP OcT WOV DI



Apéndice H.
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Indicador de Numero de asistencias del personal de servicio al cliente a las capacitaciones

FICHA DEL INDICADOR

Indicador No. [ 00003

Nombre del Indicador:

Nimeros de aziztencias del perzonal de zervicio al clients|
a laz capacitaciones programadas

Status del indicador

103 Disporble

De n del

indicador:

Constatar las asistencias del personal de servicio al cliente a las capacitaciones
programadas

[ o disponitle

Responszable:

Lider de Sarvicio al Cliente

Ome;

rigen

Datos recibidos por personal avtorizado del drea de Bervicio al Cliente

T.Tnuiad de medida:

Porcentaje

Tlpn de Indicador:

Incremento

Férmula de ealeula:

MNumero de eventos de induccion brindados /

Nimero de nuevos ingresos * 100

Fuente de

Informaciom:

RESULTADOS

2024
780% ||
ERREE e e e, i
78% 78% 78% 78%

| Trimestral

Datos recibidos por personal avtorizado del
area de Servicio al Cliente

Ohbzervaciones:

El valor real da 1as asistencias a capacitacionss para el 2024, s2 encventra por debajo tanto de 1a ruta tactica programada como
de la tendencia historica d= complimmisnto, indicando vna disminueion en la participacion del personal.

2024

6,00% -+

5,00% 1

4,00%

3,00%

Walor Real

—a—futa Tactica

2,00%

i Ly B

1.00% -

0,00%

ENE FLB AR MY JUN I AGD

SEP ocT NOW DI



Apéndice 1.

Indicador de numero de usuarios atendidos previo turnos programados

FICHA DEL INDICADOR
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Indicador No. (0006

Nombre del Indicador:

Numero de uzuarios atendidos previo turnos
programadosz

Definicion del
indicador:

Verificar 2l aleance dal complimisnto de los wsuarios atendidos séotn turnos prosramados

Status del indicador
Disponible
[ 1 cisponitte

Unidad de medida

Indice

Tipo de Indicador:

Frecuencia

Semestral

NUMERC DE SERVIDORES Fuente de
DESVINCULADOS / NUMERQ TOTAL Informacion:
DE SERVIDORES x100 ’

Constatacion fisica v visual al irea de
servicio al clisnta

%

ANOS

Valorez historico:

RESULTADOS

Obzervaciones:

Se identifico gue durante 2024 &l valor real del indicador se vhico por debajo da 1a meta establecida, 1a cual se llevo a cabo vn

anilizis de las cavsas v se implementaran acciones correctivas para periodos futuros.

ABER
8.33%

MAR
8.33%

JUL
8.33%

AGOD
8.33%

2023 ENE | FEB || MAR || ABR | MAY || JUN | JUL | AGO | SEP | OCT | NOV | DIC
8.30% /| 8.30%/| 3.30%]| 3,30% | 8,30%) 8.30% | 2.30%| 5.30%| 5.30%] 8.30%/| 8 30% 5,30%
|
9.00%
* » * * » * » * » » » »
8.00%
T00% 4+ —
6,00% 1 —
S00% T Valar Real
4,00% 1 —— =—a&—Ruta Tactica
300% i L1221 Bt
2,00% 1 —
1.00% - —
0,00%
ENE FLB MAR AHR MAAY JUN JUL AGD SEP ocT NOV DiC
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Apéndice J.
Indicador de Porcentaje de calificacion al personal administrativo
FICHA DEL INDICADOR Indicador Na. | 00007
. . . . . i . Codigo - Statusz del indicador
Nombre del Indicador: Porcentaje de califieacion al perzonal administrativo 107 Di b=
],}T“ ” m del Evaluar la eficiencia del trabajo del personal administrativo [ o disponiste
1naLcador:

p—

Tipu de Indieador:
| — |

| Incremento |

Personal Administratvo calificado/ Total Fuente de Datos recibidos por personal avtorizado de

Formula de calculo: dzl personal calificado x 100 Informaciom: irsa Bervicio al Clisnte

304
80,00%

EEa

Observaciones: 32 observa vna disminveion significativa en cuante =l cumplimiento del indicador en comparacion con la ruta tactica v los
. - valores historicos.

2024

RESULTADOS

ENE | FEB | MAR | ABR | MAY || JUN || JUL | AGO | SEP | OCT | NOV || DIC

) 5.83%( 5,83%| 5,83%|| 5,83%| 5,83%|| 5,83% || 5,83%|| 5,83%|[ 5,83%|[ 5,83%( 5,33%| 5,33%
Linea Baze I

65,80%

6560% - —

640% 1 — ——

620% 1 — ——
Walar Real

e Ruta Thctica

65,00% ——
il Lt 21 By 5
5.80% —— ——

560% - — —

5400

EMNE FCB AR ABR My JUK JuL AGD SEP OCT NOW DiC



Apéndice K.

Seguimiento y revision a examenes de la contraloria a CNEL EP

Apéndice L.

CAPITULO Il

RESULTADOS DEL EXAMEN

Seguimiento al cumplimiento de recomendaciones

No se realizo el seguimiento al cumplimiento de las recomendaciones, ya que estas
fueron objeto de evaluacion por parte de auditoria interna de la Empresa Eléctrica
Publica Estratégica Corporacién Nacional de Electricidad, CNEL EP, constantes en el
informe DPGY-0073-2024 aprobado el 29 de abril de 2024, del examen especial al
cumplimiento de recomendaciones constantes en los informes de auditoria interna y
externa DPGY-0012-2022, DPB-0016-2022, DPGY-0079-2022, DPGY-0088-2022,
DPGY-0092-2022, DPGY-0097-2022, DPGY-0099-2022, DPGY-0102-2022, DPGY-
0124-2022, DPGY-0127-2022, DPGY-0137-2022, DPGY-0002-2023 y DPGY-0011-
2023, aprobados por la Contraloria General del Estado de la EMPRESA ELECTRICA
PUBLICA ESTRATEGICA CORPORACION NACIONAL DE ELECTRICIDAD, CNEL
EP; por el periodo comprendido entre el 2 de febrero de 2022 y el 31 de diciembre de
2023; en el que se encuentran los informes DPGY-0092-2022 y DPGY-0137-2022, de
examenes especiales efectuados a la Unidad de Negocio Santa Elena.

Procesos de contratacién sin finalizar en el portal del SERCOP

Se observo que 3 procesos de contratacion de obras efectuados bajo la modalidad de
Cotizacién y 1 bajo la modalidad de Régimen Especial, efectuados durante los afios

Correos electronicos, solicitando informacion pertinente

BORBOR ORRALA, DANIELA

Para: danile.medina@cnel.gob.ec

CC: mayra.orrala@cnel.gob.ec sergio.tamayo@cnel.gob.ec; tania.carrera@cnel.gob.ec

@ Oficio Autorizacion de trabaj...

103 KB

b

De acuerdo al Oficio Nro. CNEL-STE-TH-2025-0012.
Solicito su colaboracidn con la informacidn pertinente de los "Indicadores Comerciales de Atencion al Cliente” :
La atencion de los nuevos servicios (ANS)
Conexidn de Nuevos Suministros (CNS)

El porcentaje de resolucidn de reclamos (PRR)

Adjunto Autorizacion para recibir informacién correspondiente.
Gracias, quedo a espera de su respuesta.

@ S

82

&S
Mar 13/05/2025 17:09
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Apéndice M.

Correo con respuesta ante la peticion de informacion

Informacion de Indicadores Comerciales de Atencien al Cliente o
2 |2l Oficio ..cular.pdf =) Oficio ..cularpdf =) Indicad...ned-1.pdf 2} Indicad...ned-1.pdf (=} Indicad...ned-4.pdf

5 SERGIO ABEL TAMAYO MENDOZ A <sergio.tamayo@cnel.gob.ec> @ ~ & ~ B/ -

Para: STE Tania Catalina Carrera Bernabe <tania.carrera@cnel.gob.ec> Mar 13/05/2025 17:19

CC: @ BORBOR ORRALA, DANIELA; STE Mayra Alejandra Orrala Pita <mayra.orrala@cnel.gob.ec>; y 1 mas

Oficio Autorizacion de trabaj.. ..
Y 103 KB

Estimada Tania
De acuerdo a lo conversado por favor su atencién.
Saludos

Sergio Abel Tamayo
Mendoza, Ing. Mgs.

Lider de Servio al Cliente,
Encargado

Empresa Eléctrica Pablica
Estratégica CNEL EP

[“https-#/imail cnel gob ec/home/admin@cnel gob_ec/Briefcase/Logo_firma_2 | Direccion: Libertad: Av. 12

P9 entre calles 33 y 35
Teléfono: 042-3712828/
Informacion de Indicadores Comerciales de Atencion al Cliente o~
& |2} Oficio ..cular.pdf |2} Ofici ..cular.pdf |2} Indicad...ned-1.pdf |2} Indicad..ned-1.pdf |2} Indicad...ned-4,pdf
STE Tania Catalina Carrera Bernabe<tania.carrera@cnel.gob.ec> @ S & ~ @] -
Para: @ BORBOR ORRALA, DANIELA Mar 20/05/2025 15:05

CC: SERGIO ABEL TAMAYQ MENDOZA <sergio.tamayo@cnel.gob.ec>

@ rarte del contenido de este mensaje se ha bloqueado porque el remitente no esta en la lista de remitentes seguros.

Remitente de confianza Meostrar contenido blogueado

Indicador_ AMNS_DICIEMBRE_Z... ) Indicador_CNS_DICIEMBRE_2... . S Indicador_PRR_DICIEMBRE 2... .

TTKB = TTKB ~  4G61KB

3 archivos adjuntos (615 KB) < Guardar todo en OneDrive - Universidad Peninsula de Santa Elena 4 Descargar todo
Estimada:
Conforme lo solicitado por mi jefe inmediato sirvase encontrar la informacion requerida.

INDICADORES 2024 - SAC ~

2 B IMAGENE...DORES.docx

LIVINGSTON GILBERTO GOMZALEZ RODRIGUEZ <livingston.gonzalez@cnel.gob.ecx @ & &~ [ -
Para: @ BORBOR ORRALA, DANIELA Vie 30/05/2025 15:54

@ rFarte del contenido de este mensaje se ha bloqueado porque el remitente no esté en la lista de remitentes seguros.

Remitente de confianza Mostrar contenido blogueado

1 IMAGEMES INDICADORES.do... .,
~ T51KB

Estimados

Se adjunta informacién salicitada con respecto a los indicadores

Saludos cordiales,

Mgs. Livingston Gilberto Gonzalez Rodriguez, Ing.

Lider de Catastro y Facturacion.
Direccion Comercial
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Nota. Los correos con respuesta no contienen informacion especifica, acudi

personalmente por lo cual nunca obtuve informacion

Apéndice N.

Correo a Lider de Servicio al Cliente

Entrevista

" ﬂ_E'| Entrevi..iente.doox

5E)

BORBOR ORRALA, DANIELA (@ 4 Responder -\ Responderatodos = Reenviar [52

© rParz: SERGIO ABEL TAMAYO MENDOZA <sergio.tamayo@cnel.gob.ec> Mié 28/05/2025 12:50
CC: STE Mayra Alejandra Orrala Pita <mayra.orrala@cnel.gob.ec»

e Entrevista - Lider Servicio al ...
| TEKE

Buenas tardes Ing, Sergio Tamayo y Lcda. Mayra Orrala.

Le adjunto unas preguntas de entrevista, ya antes mencionada en una visita que tuve en la empresa eléctrica.
Para coordinar que dia me puede atender, muchas gracias.

Quedo a espera de su respuesta.

Tenga buena tarde

“~ Responder - Responder a todos ~# Reenviar

Nota. No se obtuvo respuesta por parte del Lider de Servicio al Cliente

Apéndice O.

Entrevista al director Comercial arnio 2024




Apéndice P.
Constatacion fisica en las instalaciones de CNEL EP Unidad de Negocios Santa
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