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Resumen

La CNEL EP brinda el servicio publico de provision de energia eléctrica, recepta
diariamente gran cantidad de reclamos por la facturacién y otros motivos; esto ha
motivado realizar un estudio para identificar las causas que originan inconformidad en la
facturacion de suministro eléctrico en hogares, tomando como referencia un sector
urbano popular de la ciudad de Guayaquil. Se aplicaron encuestas y Observacion de
campo, pues mediante el analisis de informacién de las caracteristicas de facturacion
eléctrica y la garantia de funcionalidad del sistema eléctrico residencial, permite
establecer las causas reales de los reclamos. En primer lugar se analiza el sistema de
facturacion de planillas de CNEL EP, y las referencias tedricas respecto a las
condiciones técnicas que debe tener un sistema eléctrico residencial; posteriormente
aplicando encuestas a usuarios del servicio eléctrico de un sector popular de Guayaquil
se evidencian como problemas basicos que la mayoria viviendas tiene instalaciones anti
técnicas, lo que incrementa la posibilidad de dafios en los aparatos caseros; existen
permanentes reclamos por inconsistencia en los valores de facturacion, consumo
excesivo o error de lectura; y quejas por dafios en los artefactos eléctricos. Finalmente se
plantean acciones estratégicas alineadas a la misién de CNEL EP, mejorar el servicio de
facturacion al cliente y lograr una mejor posicién competitiva. Es de esperar que este
trabajo aporte a que CNEL EP disponga de informacion para tomar decisiones mas

eficientes frente a eventuales reclamos de los usuarios.

Palabras clave: Energia eléctrica, usuarios, facturacion, reclamos, calidad del

servicio
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Abstract

The CNEL EP provides the public service for the supply of electricity, receiving
a large number of claims for billing on a daily basis and other reasons; This has led to a
study to identify the causes that cause dissatisfaction in the billing of electricity supply
in homes, taking as reference a popular urban sector of the city of Guayaquil. Surveys
and Field Observation were applied, since through the analysis of information of the
electric billing characteristics and the guarantee of functionality of the residential
electrical system, it allows to establish the real causes of the claims. In the first place, the
billing system of CNEL EP payrolls is analyzed, as well as the theoretical references
regarding the technical conditions that a residential electrical system must have; After
applying surveys to users of the electric service of a popular sector of Guayaquil, it is
evident as basic problems that most homes have anti-technical facilities, which increases
the possibility of damage to household appliances; there are permanent claims for
inconsistency in billing values, excessive consumption or reading error; and complaints
about damage to electrical appliances. Finally, strategic actions aligned with the mission
of CNEL EP are proposed, improving the customer billing service and achieving a better
competitive position. It is hoped that this work will contribute to CNEL EP having
information to make more efficient decisions in the event of possible complaints from

Uusers.

Keywords: Electric power, users, billing, claims, quality of service
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CAPITULO 1

INTRODUCCION

1.1 Justificacién y alcance

La CNEL EP es una de las empresas concesionarias de sector eléctrico con
mayor cobertura geografica. Esta empresa tiene como objeto proporcionar el servicio
publico de distribucién y comercializacion de energia eléctrica, bajo el régimen de
exclusividad regulado por el Estado (CNEL, 2017). La Concesion otorgada por
CONELEC le permite ejercer la actividad de generacién por sobre los 50 MW.

A través del Dpto. de reclamos de la Unidad de negocios Guayaquil de Cnel
Ep., ya sea por medio del sistema Call center o servicios al cliente, se receptan
diariamente gran cantidad de reclamos por varios motivos, entre los que mas se
destacan aquellos generados por inconformidad con la planilla de consumo, o quejas

por dafios en equipos domésticos debido a supuestos sobre voltajes.

Una vez receptados los reclamos, los usuarios son atendidos individualmente y
se realiza las inspecciones pertinentes a cargo del personal técnico. De los informes
reportados por parte de los técnicos de la CNEL EP, gran parte de los casos
corresponde a incumplimiento de los parametros técnicos, en los sistemas de las
instalaciones eléctricas internas del domicilio, lo cual se ve reflejado tanto en la

medicion de consumo, como en los dafios a electrodomésticos.

Como consecuencia de lo anterior se ha creido pertinente realizar un estudio
como el presente, que se enfoque en obtener informacion de la situacién actual
respecto a las causas que originan inconformidad en la facturacion de suministro
eléctrico por fallas en instalaciones eléctricas residenciales, asi como dafos a equipos
que funcionan con energia eléctrica dentro de viviendas, para luego encontrar

soluciones que satisfagan tanto al usuario como al proveedor del servicio eléctrico.



La informacion y conclusiones que se desprendan del presente trabajo
investigativo benefician directamente a CNEL EP, porque al disponer de informacion
actualizada, se dispondra de un mejor criterio para la toma de decisiones frente a
eventuales reclamos de los usuarios. Como beneficiarios indirectos se encuentran
todas aquellas personas que accedan a este trabajo, ya que dispondran de informacion
confiable, la cual le permitird tener un mejor criterio respecto a los derechos y

obligaciones de CNEL y usuarios.

1.2 Planteamiento del problema

Las visitas de inspeccién y los reportes emitidos por técnicos de la CNEL EP
mostraron como resultados una presencia de reclamos de usuarios en relacion a la
planilla de consumo; desperfectos en equipos domésticos por variaciones de voltajes.
Este precedente pone en evidencia que el usuario promedio dispone de limitada
informacidn técnica respecto a condiciones de uso, consumo e instalacion de los
artefactos eléctricos y electrénicos, asi como de conocimientos que tengan referencia

con la estructura del sistema eléctrico que se utiliza en los hogares.

De acuerdo con los avances tecnoldgicos en los ultimos afios los artefactos en
su mayoria son electrénicos y como tal han tomado un gran impulso en el medio; el
usuario tiende a adquirir nuevos artefactos con diferentes caracteristicas técnicas, sin
considerar que se produce un incremento de carga, sin estimar la relacion de la carga
con su sistema eléctrico previamente dimensionado. El usuario al percatarse de estos

eventos técnicos supone que se debe a fallas en el servicio del suministro eléctrico.

Estas situaciones se constituyen en posibles causas que repercuten en el
sistema eléctrico, ocasionando mal funcionamiento, sobrecarga, desperdicio de
energia eléctrica y la vez incremento en la facturacién de consumo afectando la

economia de los usuarios.



1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo general

Identificar las causas que originan inconformidad en la facturacion de
suministro eléctrico, y fallas en instalaciones eléctricas residenciales en hogares,

tomando como referencia un sector urbano popular de la ciudad de Guayaquil.

1.3.2 Objetivos especificos

- Analizar el sistema de facturacion de planillas de CNEL EP, y las referencias
tedricas respecto a las condiciones técnicas que debe tener un sistema

eléctrico residencial.

- Levantar informacion relacionada con la situacion actual empleando técnicas

de investigacion de campo.

- Proponer soluciones basadas en la asesoria técnica de CNEL EP vy

fortalecimiento de los canales de comunicacién.

1.4 Tipo de investigacion

Este trabajo investigativo es descriptivo porque es un diagnostico de la
situacion del sistema eléctrico en un determinado lugar que origina quejas por parte
de los usuarios. Se orienta en la parte tedrico-técnica hacia el funcionamiento y
comportamiento de la instalacion eléctrica y de artefactos eléctricos y electronicos en
domicilios, y como tal es de tipo cualitativo, debido a que se acude a informacién
tedrica, con el proposito de analizar los diferentes temas y subtemas técnicos afines;
y tiene enfoque cuantitativo cuando se levantan datos de campo numéricos o
referencias estadisticas. También es de tipo descriptiva y exploratoria, cuando se
trata de observar las variables tal como se presentan en su entorno natural
(Hernandez, et al., 2006, p. 16).



1.5 Metodologia

Para la aplicacion de este analisis técnico y con el propdésito de delimitar el
campo de cobertura, se ha decidido enfocar a un sector, urbano popular al noroeste
de Guayaquil, a la Coop. 31 de Octubre considerado con mayor vulnerabilidad
socioecondémica, caracterizado ademas por ser uno de los que mayormente se
pronuncia por eventos de inconformidad en el consumo, presentando denuncias
continuamente a la distribuidora CNEL EP, lo que se ratifica en las denuncias
presentadas por parte de los usuarios y estadisticas de la CNEL EP. La cantidad de
clientes atendidos aproximadamente en el afio 2018 es de 2100 reclamos de 75984

usuarios vinculados a la agencia FORTIN responsable de atender este sector.

En este trabajo se aplica el método analitico debido a que, mediante el anélisis
sistematico de las caracteristicas de facturacién de planillas por consumo eléctrico y
la garantia de funcionalidad de un sistema eléctrico residencial, es posible determinar
las causas reales que conllevan a reclamos de los usuarios, muchas veces

equivocado.

Cuando se trata de obtener informacion teorica requerida se ha accedido a
libros especializados impresos o digitales, donde se dispone de temas especificos
afines al tema propuesto, articulos cientificos publicados, proyectos académicos, y

paginas web vinculadas a esta tematica.

Se ha creido conveniente utilizar la técnica de la encuesta aplicada en un sector
especifico de Guayaquil que se detalla mas adelante en el diagndstico de la situacion,
misma que en complemento con la teoria y las opiniones del autor permitiran
disponer de informacion mas confiable. El instrumento utilizado consiste en un

cuestionario con preguntas idoneas del tipo abiertas.

La informacién adquirida en el campo ha permitido recoger los criterios de
personas involucradas, para luego en complemento con la teoria y las opiniones del
autor han permitido disponer de informacion mas confiable. El instrumento utilizado

para la encuesta consiste en un cuestionario con preguntas idéneas del tipo cerradas.



CAPITULO 2

MARCO TEORICO

En este capitulo se revisa de manera sistematica las definiciones o conceptos
que se relacionan con el tema propuesto, con el proposito de tomar ideas que
permitan aclarar dudas que se han forjado por creencias de malos hébitos

antitécnicos y encontrar soluciones u otras posibilidades de eleccion.
2.1. Suministro eléctrico

El suministro eléctrico es el producto intangible de un proceso desde la
generacion eléctrica hasta el usuario en cada hogar, es el grupo de acciones y

operaciones para ofrecer un servicio afin a cada cliente (SIE, 2017).

El suministro de energia eléctrica desde el punto de vista del usuario consiste en
proveer energia en condiciones de continuidad, bajo condiciones de calidad técnica
compatible con el funcionamiento de los equipos domésticos a cambio de una
contraprestacion econémica. Se puede determinar una serie de caracteristicas que
definen de manera significativa el suministro eléctrico que se proporciona. Asi, el
suministro es personal, de libre eleccién, y aun asi puede ser denegado (Mufioz,
2015).

Para medir la Calidad del Servicio desde el punto de vista del usuario, hay que

tener en cuenta dos aspectos:

- Calidad de la energia
- Atencion al cliente

La Calidad de la energia implica la atencion al usuario desde el punto de vista
técnico, guardando las normativas técnicas vigentes, es decir, continuidad en el

suministro y calidad del producto una vez transportado hasta el sitio de consumo. La



atencion al cliente es de tipo administrativo y le compete la contratacion del servicio,
la facturacién de las planillas de consumo y la solucién de reclamos ante

inconformidades de los usuarios.

CONTINUIDAD

; DEL SUMINISTRO
CARACTERISTICAS
CALIDAD DE TECNICAS /
LA ENERGIA ASOCIADAS CON
EL SUMINISTRO \

CALIDAD
DEL
PROOUCTO

CALIDAD
DE

| conmaracon |

ATENCION
FACTURACION |

CUENTE

RESOLUCION
RECLAMACIONES

Figura 1 Suministro eléctrico
Fuente: (Mufioz, 2015)

Parte de la calidad de servicio esta la confiabilidad, que es el resultado de
solucionar inconvenientes a tiempo, para que exista continuidad, o lo que equivale a
disminuir las fallas y cortes de energia para tener un servicio permanente. De igual
forma debe existir flexibilidad, ya que las redes de distribucién se actualizan y se
expanden continuamente, por lo que los dispositivos utilizados en las redes de
distribucion deben permitir una facil adaptacion; asi mismo la seguridad debe
considerarse hasta el punto donde se entrega el suministro al usuario (Mufioz, 2015).

Aunque el compromiso con el usuario técnicamente llega hasta el exterior de
una vivienda, es importante el asesoramiento técnico para un adecuado uso interno

del fluido eléctrico.

Respecto a la energia eléctrica que presta CNEL EP, en Guayaquil, es posible
afirmar que el sistema de suministro eléctrico se compone de tres elementos: a)

Generacion. b) Transporte, y ¢) Distribucion.



Una vez que ingresa a la residencia, el uso adecuado o inadecuado del
suministro eléctrico depende de los usuarios, lo que significa que no se puede

determinar la incidencia de cada accion tomada.

En la dltima etapa del proceso, el sistema de distribucion eléctrica comprende el
conjunto de elementos seleccionados, estratégicamente ubicados, y conectados que
se emplean para conducir la energia desde una subestacion hasta el usuario de
manera segura y confiable (Carriel, 2014). La distribucion de energia eléctrica debe
realizarse de tal forma que se garantice al cliente un servicio continuo y sin
interrupciones con valores de voltajes adecuados que les permita operar sus aparatos

de forma eficiente y segura.

La carga de los hogares conectada al sistema eléctrico tiene relacion directa con
la medicidn instalada por la distribuidora CNEL EP, esta es la interface que registra

todos los eventos del flujo eléctrico, para la respectiva facturacion.

2.2. Distribuidora de energia eléctrica

En la prestacion del servicio eléctrico es posible reconocer que el servicio
estd dirigido a los abonados: residenciales, comerciales, industriales y especiales,
quienes reciben el servicio actualmente a través de 20 empresas concesionarias a
nivel nacional. Actualmente, tiene como areas de concesion; la parte correspondiente

a la zona costera y sierra central (CNEL , 2018 ).

Se entiende como Concesion, al acto administrativo por el cual el
CONELEC, a nombre del Estado Ecuatoriano, otorga a una persona juridica el
derecho de ejercer la actividad de generacién de méas de 50 MW, servicio publico de
transmision y distribucién y comercializacién de energia eléctrica (ARCONEL,
2016).

Como empresa concesionaria del sector eléctrico presta servicios a la mayor
cantidad de centros poblacionales en diferentes sectores del pais, tanto a nivel costa

como sierra, proporcionando el servicio publico de distribucion y comercializacién



de energia eléctrica, con exclusividad conforme a las regulaciones del Estado
(CNEL, 2017).

La distribuidora encargada de suministrar el servicio eléctrico en la ciudad de

Guayaquil es la llamada Unidad de negocios Guayaquil.

Conforme con la Resoluciéon Nro. ARCONEL-074/17, corresponde a la
empresa gque preste servicios de suministro de energia eléctrica: Prestar el servicio
publico de distribuciéon y comercializacion de energia eléctrica a los consumidores
regulados y a los no regulados, ubicados dentro de su area de servicio, conectados
legalmente a la red de distribucion con la observancia a las leyes, los reglamentos y
las regulaciones vigentes (ARCONEL, 2017)

En referencia al tema de investigacion, como parte de lo dispuesto por
ARCONEL las caracteristicas del suministro de energia eléctrica, que sirven para
definir las condiciones y términos del contrato de suministro, asi como las acciones
que seguird la Distribuidora para atenderlo, son: a) Punto de entrega; b) Categoria,
grupo y tipo de tarifa; y, c) Forma de comercializaciéon (ARCONEL, 2017).

Tabla 1 Caracteristicas del suministro

Acciones Descripcion

Con la informacion recibida del solicitante la Distribuidora
establecera, el punto de entrega al consumidor, por lo que,
Punto de entrega | para ello, deber& definir: el nivel de voltaje, la ubicacion, el
esquema de conexion, el sistema de medicion, el sistema de

corte, proteccion y maniobra, y la puesta a tierra.

Consiste en evaluar las caracteristicas del equipamiento
Categoria, grupo y o .
_ ) (carga eléctrica) y el uso declarado por el solicitante, para
tipo de tarifa o ) ) o o
definir el tipo de tarifa que corresponde al servicio solicitado.

Fuente: (ARCONEL, 2017)




2.2.1. Partes principales de un sistema eléctrico residencial

Antes de describir las partes principales de un sistema eléctrico residencial, es
pertinente indicar que cada una de ellas se ajusta a las normas NEC?, que son un
estandar estadounidense creadas para ejecutar instalaciones seguras de alumbrado y
funcionamiento de equipos eléctricos, teniendo como principal objetivo velar por la
seguridad de las personas y sus bienes. Muchos paises latinoamericanos, entre ellos
el Ecuador, usan estas normativas en sus propias legislaciones o codigos, ya sea

literalmente, o con pequefias modificaciones.

2.2.1.1. Acometida

La distribuidora eléctrica CNEL entrega el suministro eléctrico a cada
domicilio a traves de ternas o conductores denominados acometida de alimentacion,
la cual transporta la energia eléctrica desde un tendido eléctrico secundario o
directamente desde los bushings secundarios de un transformador monofasico
cercano, hasta el cajetin de medicion situado en la parte externa del domicilio. La
acometida debe cumplir las especificaciones técnicas requeridas tanto para su
instalacion como para su funcion. “Las acometidas pueden ser subterraneas, aéreas o
mixtas, se utilizan conductores de diferentes calibres dependiendo de la demanda

requerida, estas pueden ser de aluminio o cobre” (Trasancos, 2016, pag. 245).

Segun la Normativa ecuatoriana de construccion, cualquier edificio o predio
al que se le suministre energia eléctrica debe tener s6lo una acometida, salvo ciertas
excepciones.

- Cuando se requiera una acometida independiente para bombas contra
incendios.

- Cuando se trata de edificios de gran superficie.

- Para distintos usos, por ejemplo, distintas tarifas.

- Las partes de un edificio que tengan entrada independiente por la calle y que
no se comuniquen interiormente, pueden considerarse edificios separados

(NEC, 2013, pag. 7).

L NEC (National Electrical Code), Estados Unidos, 2008.
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Los conductores deben tener suficiente capacidad de conduccién de corriente
para transportar la carga alimentada y un tamafio nominal no menor a 8 AWG (8,37
mm2) si son de cobre 0 a 6 AWG (13,30 mm2) si son de aluminio, o lo que

determine la empresa eléctrica suministradora local.

Debe disponer de un conductor de neutro con un calibre nominal que
“considere si el tipo de carga es lineal o no lineal y el nimero de fases de la
acometida y lo que establezca la empresa eléctrica suministradora local en cuanto al

méaximo desequilibrio y contenido armonico permitido en un sistema” (NEC , 2013,

péag. 8).

Soposte de Ia
Acometida —»

<

-~
7

Conductor TW. No 8 "5 . 5%

-
N -
Conectorparalavarilla |- —7 Z=77 " 7=

\
i
1

Varilla de tierra ——

Figura 2 Acometida
Fuente: (Enriquez, 2005).

2.2.1.2. Medidor de energia eléctrica

Es un dispositivo de varios tipos que almacena datos numéricos del consumo
realizado, que sirve para verificacion tanto de la proveedora y el usuario.
Actualmente la distribuidora Cnel Ep dispone e instala equipos de medicion
electronica monofasica con registro de energia activa, de esta manera factura el

consumo de los usuarios contratados (NATSIM, 2012).

El usuario debe tener en cuenta que el medidor debe ubicarse en un lugar

visible de facil acceso para el personal técnico autorizado de la distribuidora, de
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manera preferente en la fachada del domicilio, lo recomendable es no alejarse del
punto de conexion al panel de distribucion. Ademas, la normativa Natsim exige que
el mddulo individual del medidor se encuentre entre 1.80m y 2.00m de altura con
respecto al piso terminado (NATSIM, 2012).

Cuando es del caso se coloca un tablero de medidores, que es un cajon
metalico cerrado con puertas de acceso, que se utiliza cuando se requiere instalar 5
medidores 0 mas en el predio de un cliente y que estd compuesto por tres
compartimientos para alojar en su orden los siguientes equipos Yy dispositivos
eléctricos: Seccionador(es) y barras multiconectoras para distribucién; Equipos de
medicion; o Disyuntores (NEC , 2013, pag. 32).

Figura 3 Medidor de energia eléctrica residencial
Fuente: CNEL, 2018

2.2.1.3. Breaker de proteccion

El breaker es un dispositivo termomagnético disefiado con dos mecanismos
de proteccidén, una pastilla térmica y una bobina electromagnética, lo cual permite
que al momento de presentarse calor o induccion sobre el rango nominal este actle
desconectando el circuito. La proteccién térmica tiene cierto retraso en relacion con

la proteccion electromagnética que es instantanea (NATSIM, 2012),.

Este elemento (interruptor automatico) ha sido disefiado para soportar su
capacidad nominal en un periodo indefinido de tiempo en condiciones normales,

considerando que los conductores de circuitos y equipos deben estar protegidos
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“cuando un circuito ramal alimenta cargas continuas o combinacion de cargas
contintias y no contindas, el valor nominal del dispositivo de sobre corriente no debe

ser menor a la carga no continua mas el 125 % de la carga continua” (NEC, 2017,

pag. 59).

Figura 4 Breakers domiciliarios
Fuente: (EECOL, 2017)

2.2.1.4. Conexibn a tierra

Consiste en un electrodo que conecta a un lugar en el terreno y permite
asegurar una buena descarga para que no afecte a un aparato, por lo que para que esto
ocurra, se enlaza a través de un elemento metalico al sistema o electrodoméstico que
requiera ser protegido (NATSIM, 2012), en razon de ello, es recomendable que todo
tablero de fijacion de medidores cuente con una barra o puente de conexion a tierra.
Si la caja, gabinete o0 armario que contiene a un tablero es metélico, todas y cada una
de las partes desmontables del tablero, deberan encontrarse conectadas a la barra o

puente de conexion a tierra.

En el tablero de medidores, la barra de fase neutra debe estar adecuadamente
puesta a tierra, al igual que la carcasa del tablero. Las cajas Porta-Medidores deben
estar conectadas a tierra por medio de una varilla de acero de 1.80 m de alto y 15,9
mm de diametro y recubrimiento de cobre de 254 micras, alta camada (copperweld),

incrustada en el suelo al menos 1m, conectados con conductor aislado o desnudo
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calibre No. 8 AWG (8,37 mmz2), dejando el chicote conectado al interior de la caja
(NEC, 2013, pag. 12).

Figura 5 Toma de tierra
Fuente: (Muriel, 2016)

2.2.1.5. Conductores

La seleccién de un conductor se realiza luego de considerar que va a tener la
suficiente capacidad de transporte de corriente, una caida de voltaje dentro de los
limites aceptables, una adecuada resistencia mecénica y una buena respuesta ante las

condiciones ambientales (NEC , 2013, pag. 40).

En el caso de Ecuador, los conductores a ser utilizados deben haber sido
previamente homologados por el INEN, y tener impreso sobre el aislamiento o la
cubierta exterior, segin corresponda, al menos las siguientes indicaciones: “Nombre
del fabricante; Tipo de conductor, indicado por las letras del codigo (THW, THHN,);
Seccion del conductor en AWG y opcionalmente en mm2; y Voltaje de servicio
(voltaje entre fases)” (NEC , 2013, pag. 40).

Los conductores empleados en instalaciones eléctricas residenciales deben
cumplir con ciertos requerimientos técnicos: Limite de tension de 1000 V; capacidad
de conduccion de corriente, que considera temperatura y capacidad de disipacién de
calor. Maxima caida de voltaje (hasta 3%) del punto de alimentacion, al punto mas

distante de la instalacion (Enriquez, 2005).
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Fuente: (Enriquez, 2005)

2.2.1.6. lluminacion

Una buena iluminacion, ademéas de ser una ayuda desde el punto de vista de
seguridad, productividad y de rendimiento en el trabajo, contribuye al confort visual
y ambiental. Si se toma en cuenta que por lo menos una quinta parte de la vida de
una persona transcurre bajo alumbrado artificial, se comprende el interés que hay en
establecer los requisitos minimos para realizar los proyectos de iluminacion (NEC ,
2013, pag. 78).

Un disefio de iluminacion debe comprender las siguientes condiciones esenciales:
- Suministrar una cantidad de luz suficiente.
- Eliminar todas las causas de deslumbramiento
- Prever el tipo y cantidad de luminarias apropiadas para cada caso particular

teniendo en cuenta su eficiencia (NEC , 2013, pag. 78).

Los niveles de iluminacion descritos en la tabla siguiente corresponden a

valores adoptados, considerando las tareas visuales mas frecuentes y representativas.
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Tabla 2 Niveles de iluminacién recomendados

: Nivel minimo de iluminacién
Tipo de local
recomendado

Areas de trabajo 300 luxes
Areas de circulacion (pasillos,

50 luxes
corredores, etc.)
Escaleras, escaleras mecanicas 100 luxes
Areas de parqueaderos cubiertos 30 luxes

Fuente: (NEC , 2013, pag. 78)

2.2.1.7. Tomacorrientes

Los tomacorrientes o contactos se utilizan para enchufar (conectar) por medio
de clavijas, dispositivos como lamparas, radios, televisores 'y otros
electrodomésticos. Estos contactos deben tener una capacidad nominal no menor de
15 Amperes para 125 voltios y no menor de 10 amperes para 250 voltios (Enriquez,
2005).

En el caso de la instalacion de tomacorrientes, debera disponer de proteccién
GFCI sobre todo en &reas donde haya humedad. Para residencias del sector de bajos
recursos se deberd adaptar circuitos combinados de un toma y ldmparas, pero
considerando que debe tener un circuito que proporcionara, de manera especifica, a

tomacorrientes ubicados en la cocina y lavanderia (NEC , 2013, pag. 78).

Los circuitos de lamparas y tomacorrientes deben ser instalados con cables,
considerando el conductor neutro de proteccion. Cuando se ejecute la instalacion de
una lampara, el alambre de tierra debe unirse al soporte de la misma y/o al
transformador u otros (NEC , 2013, pag. 78).
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Figura 7 Tomacorriente eléctrico

Fuente: (Faradayos, 2014)

2.2.1.8. Interruptores

Son dispositivos que cortan el flujo de energia a un sistema. Su capacidad se
da en amperios y debe mantener siempre el principio de interrupcion del circuito con

la carga de acuerdo a las caracteristicas de disefio (NATSIM, 2012).

Los interruptores se deben instalar de manera preferente en un sitio
determinado, de tal manera que sea posible observar facilmente su ubicacion y
posicion. Estos dispositivos deberan estar colocados en lugares accesibles y a una
altura entre 80 cm y 140 cm, desde el piso. En lugares diferentes como la cocina
(mesones) o bafio, se colocan a una altura de al menos 10 cm sobre el meson (NEC ,
2013, pag. 76).
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Figura 8 Interruptor residencial
Fuente: (EECOL, 2017)

2.2.1.9. Tuberia

En la actualidad existe en el mercado una gran diversidad de tuberia para
emplearla en alojamiento de conductores de energia eléctrica, para cada caso especial

de que se trate.

Los sistemas de canalizacion eléctrica aceptados en el ambito de aplicacion
de la normativa NEC son: cables sobre soportes; conductores en tuberias;
conductores en tuberias metalicas; conductores en tuberias metalicas flexibles;
conductores en tuberias no metalicas; y conductores en tuberias no metalicas
flexibles (NEC , 2013, pag. 41).

El conduit es un tipo de tubo (de metal o pléstico) que se utiliza para contener
y proteger los conductores eléctricos empleados en las instalaciones. Los tubos
metalicos pueden ser de aluminio, acero o aleaciones especiales. El tubo metalico
rigido ligero, es el que usualmente se emplea para viviendas, en instalaciones ocultas

o visibles (Enriquez, 2005).
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Figura 9 Tubo Conduit de pared delgada y uniones
Fuente: (Enriquez, 2005)

El tubo Conduit de plastico rigido viene en material PVC, el cual debe ser
auto extinguible, resistente al aplastamiento, a la humedad y a ciertos agentes

quimicos.

2.2.1.10. Cajas empotradas

En la actualidad para instalaciones eléctricas de construcciones residenciales,
todas las conexiones de conductores o uniones se deben realizar en cajas de conexion
bajo especificaciones aprobadas. Estas cajas pueden ser metélicas o en plastico PVC,

segun su uso.

Figura 10 Cajas de conexion

Fuente: (Enriquez, 2005)

2.3. Carga eléctrica y electronica

El grado de electrificacion de una vivienda hace referencia a la carga eléctrica
que debera soportar la instalacion eléctrica de dicha vivienda. Por ejemplo, la carga
eléctrica que tendra que soportar la instalacién eléctrica de un chalet de 200 m2 sera

mucho mayor que la que se ha de soportar en un estudio de 50 m2 (menos area por
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habitacion, menos puntos de luz, menor ndmero de enchufes, menos aparatos
eléctricos, etc.) (Muriel, 2016).

El usuario doméstico requiere de suministro en monofésica (1 fase + neutro),
no obstante, la linea repartidora llega a la centralizacion en trifasica (3 fases +
neutro). En la unidad de embarrado es donde se realiza la conversion de trifasica a
monofésica. El suministro a los hogares se reparte entre las 3 fases: cada usuario-
vivienda se conecta a una de las fases, de tal forma que las cargas de cada una de

ellas queden lo més equilibradas posible (Muriel, 2016).

De conformidad con las regulaciones de ARCONEL, entre otras
disposiciones, el usuario debe acatar lo dispuesto por la empresa distribuidora,
respecto al uso del servicio energético prestado ya sea este particular o de uso
publico, debiendo cuidar las instalaciones asignadas y denunciar a quienes hacen uso
incorrecto de las mismas (ARCONEL , 2017).

Si el sistema eléctrico de una residencia cumple los parametros técnicos
dispuestos en las normativas vigentes, los posibles reclamos por inconformidad en el

servicio disminuiran.

2.4. Facturacion

El servicio publico de energia eléctrica considera dos categorias de tarifas,
que depende de las condiciones del cliente: residencial y general; y, tomando en
cuenta las circunstancias del lugar de provision, existen tres niveles de tension: alta,

media y baja tension.

Categoria residencial
Corresponde al servicio publico de energia eléctrica destinado
exclusivamente al uso residencial de los consumidores; es decir, en la vivienda del

nucleo familiar sin tomar en cuenta el tamafo de la carga asignada.

En este segmento se considera a los usuarios de consumos bajos y de estrato
social con escasos recursos econdémicos, que tienen integrada a su residencia una

pequefia actividad comercial o artesanal. La distribuidora tiene la obligacion de
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valorar  las condiciones del consumo; y cuando sea del caso, sugerir la
independencia de los servicios en circuitos separados que dispongan de su propio
sistema de medicion y dentro de la tarifa correspondiente (ARCONEL, 2018).

Categoria general
Es un servicio publico de energia eléctrica destinado para los consumidores
que realizan actividades distintas al segmento residencial y que lo constituye el

sector comercial, industrial y oficinas de caracter publico y privado.

Por el servicio que presta la Distribuidora, el consumidor debe pagar:

a) Un cargo por comercializacion en USD/consumidor-mes, independiente del
consumo de energia.

b) Cargos incrementales por energia en USD/kWh, en funcién de la energia

consumida.

El Consumo Incremental, en cada caso, se establecera considerando un Consumo

Base.

Consumo base, el mismo que lo determinard la distribuidora y sera el
resultante del andlisis estadistico del historial de consumos de energia eléctrica de los

ultimos 12 meses del consumidor, previo a su registro en el Programa PEC.

El Consumo Incremental se determina con la siguiente expresion:

Consumo Incremental = Consumon — ConsumoBase

Donde:
Consumo, corresponde al consumo en kWh medido por la distribuidora en el mes
correspondiente, luego del registro en el Programa PEC.

Consumo base, corresponde al consumo en kWh, resultante del precitado analisis

estadistico del historial de consumos de energia eléctrica.
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Si el Consumo Incremental es menor o igual al limite establecido, segun sea el caso,
el Consumo de la residencia, excluido el consumo incremental, serd igual al
Consumo Base (ARCONEL, 2018).

2.5. Reclamos

Cuando un usuario pueda resultar vulnerado en cualquiera de los derechos
establecidos en el Articulo 4 de la Ley Orgéanica del Servicio Publico de Energia
Eléctrica (LOSPEE, 2015), podra realizar su reclamo, en primera instancia, ante la
empresa eléctrica distribuidora conforme al procedimiento establecido.

Si la respuesta de la distribuidora relacionada con la atencién de un reclamo
no satisface al consumidor, éste ultimo tiene la opcidn de recurrir a la ARCONEL y
efectuar nuevamente su reclamo, sobre la base de los resultados recibidos de parte de
la empresa eléctrica distribuidora (ARCONEL , 2017).

Para ejercer su derecho a reclamo, el consumidor tendra disponible las siguientes

modalidades:

- Ventanilla de Servicio al Cliente (Atencion Personal), por lo que debe
acercarse a las oficinas de la empresa eléctrica de distribucion.

- Internet (Oficina virtual web), donde se debe completar el formulario de
recepcion del reclamo.

- Via Telefonica, el consumidor debera proporcionar al distribuidor la

informacidn y datos requerido

2.5.1. Tipos de reclamos

Siguiendo las regulaciones de ARCONEL, los reclamos presentados por los
usuarios se registraran en el sistema informatico como; reclamos técnicos, reclamos

comerciales y reclamos por dafios a equipos

Reclamos técnicos, corresponden a aquellos reclamos relacionados con la

calidad del producto y calidad del servicio técnico: irregularidades de voltaje, nivel
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del voltaje, nimero y duracion de interrupciones; y, los reclamos por deficiencias

técnicas del alumbrado publico general.

Reclamos comerciales, Son aquellos reclamos originados por:
incumplimiento en los tiempos de atencion de conexion de nuevos servicios,
incumplimiento en el tiempo de reconexion del servicio, toma lecturas erréneas o por

inconsistencias en la facturacion o ambas.

Reclamos por dafios a equipos o artefactos, Son los reclamos relacionados
con dafos de artefactos eléctricos o electronicos, debido a causas imputables a la
empresa eléctrica distribuidora (ARCONEL , 2017).

2.6. Politicas y formatos para atencion a reclamos de CNEL

A continuacion, se describen los documentos soporte para atender casos de

reclamos por dafos a aparatos domésticos, y reclamos por sobrefacturacion.

- Manual de politicas comerciales

Politicas generales donde se generan las disposiciones y formatos a utilizarse

- Procedimiento para la gestién de un reclamo

Instructivo de donde se generan las disposiciones y formatos a utilizarse

- Percepcion del cliente
Es un cuestionario que recoge la percepcion que se tiene sobre el personal
operativo de CNEL, lo cual incluyo tarto al cliente, presentacién personal de

los técnicos,

- Reporte Electrodomésticos afectados
Es un formulario para realizar una Inspeccion técnica para determinar el dafio
de un aparato ante un reclamo previo. Se incluyen observaciones de breakers,
conexion a tierra, condiciones de medidores, y un listado de

electrodomeésticos afectados.
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Formato inspeccién de reclamos

Es un formulario para determinar las condiciones del medidor de la vivienda
para determinar el dafio de un aparato ante un reclamo previo. Se recoge
informacion de datos del medidor, y datos luego de pruebas técnicas y
pruebas con Radian

Formulario para reclamacion de Poliza

Cuando se ha producido un dafio a un aparato, se da paso a la reclamacion
acogiendose a una indemnizacion. Para ello se consigna datos de manera
detallada

Orden de reclamos elevados

Aqui se consignan datos del usuario, ubicacion de la vivienda de forma
detallada, datos del medidor, datos de equipos que son parte de la
infraestructura operativa de CMEL, ubicados en la zona, y espacios para

pruebas técnicas generales.

2.7. Politicas para tarifas y el nivel de tension

En cuanto a Tarifas en el siguiente grafico se esquematiza la categoria tarifaria y

el nivel de tension.

BAJA TENSION MEDIA TENSION ALTA TENSION
General General
= Residencial = Con Demanda = Con Demanda Horaria
» Con Demanda Horaria = Con Demanda Horaria
+ Con Demanda Horaria Diferenciada
Diferenciada
[ General h o
= Sin Demanda
1= Con Demanda
= Con Demands Horaria
| Diferenciada J

Figura 11 Categoria tarifariay el nivel de tension

Fuente

» Autor
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Tabla 3 Tarifas de baja tension

El consumidor debe pagar:
Se aplica a todos los [a) Un cargo por comercializacion
consumidores sujetos a la |en USD/consumidor-mes,
TARIFA categoria  residencial, independientel del consumo de
RESIDENCIAL independientemente del [energia.
TARIFAS tamafio de la carga |b) Cc:;lrgos incrementales p(.),r
conectada energia en USD/kWh, en funcién
DE BA,JA de la energia consumida.
TENSION
TARIFA Se apllca a los Esta tarifa se aplicard en funcion
RESIDENCIAL consum,ldores_ de_: la del incremento del consumo de
PARA EL catego_na residencial, que energia eléctrica mensual de cada
PROGRAMA PEC ;‘:Eéeg's”e” en el Programa | nado,

Fuente: (ARCONEL, 2018).

La Tarifa Residencial para el Programa PEC? se denominara, Consumo

Incremental, para lo cual se considerard los siguientes Limites caso.

Tabla 4 Tarifas Programa PEC

TARIFA RESIDENCIAL PARA
EL PROGRAMA PEC

1. Coccién Eléctrica: Un Consumo
Incremental de hasta 80 kWh-mes, sin
importar su nivel de consumo, estrato
socioecondmico, ubicacién geografica, tipo
de cocina eléctrica de Induccién o fecha de
adquisicion del electrodoméstico.

2. Calentamiento de Agua Sanitaria que
usen sistemas eléctricos: Un Consumo
Incremental de hasta 20 KWh-mes

3. Coccién Eléctrica y Calentamiento de
Agua Sanitaria que usen sistemas
eléctricos: Un Consumo Incremental de
hasta 100 KWh-mes.

Fuente: (ARCONEL, 2018).

El Consumo Incremental, en cada caso, se establecera considerando un

Base.

2 PEC Programa emblematico de eficiencia energética para la coccién por induccién y/o el

calentamiento de agua sanitaria con electricidad en sustitucién del GLP
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Consumo base, el mismo que lo determinard la distribuidora y sera el
resultante del andlisis estadistico del historial de consumos de energia eléctrica de los

ultimos 12 meses del consumidor, previo a su registro en el Programa PEC.

El Consumo Incremental se determina con la siguiente expresion:
Consumo Incremental = Consumo — ConsumoBase
Donde:
Consumo, corresponde al consumo en kwWh medido por la distribuidora en el

mes correspondiente, luego del registro en el Programa PEC.

Consumo base, corresponde al consumo en kWh, resultante del precitado

analisis estadistico del historial de consumos de energia eléctrica.

Si el Consumo Incremental es menor o igual al limite establecido, segun sea
el caso, el Consumo de la residencia, excluido el consumo incremental, sera igual al
Consumo Base (ARCONEL, 2018).

Si el Consumo Incremental es mayor al limite establecido, segun sea el caso,
el Consumo de la Residencia, excluido el consumo incremental, se determinara de la
siguiente forma:

Consumog,sidencia = CONSUMOpaee + EXCESO consumayneremental

Donde

EXceso consumopmeremantal = ©ONSUMO ncrgmencal — LiMite g,

El consumidor debe pagar:

a) Un cargo por comercializacion en USD/consumidor-mes, independiente del
consumo de energia.

b) ElI Consumo Incremental pagard un cargo de 0,00 USD/kWh, como el incentivo
tarifario por registrarse en el Programa PEC.

c) El Consumo de la Residencia, excluido el consumo incremental, pagara los cargos
incrementales por energia en USD/kWh, definidos en la Tarifa Residencial (numeral
4.1) de este Pliego Tarifario y en funcion de la energia consumida (ARCONEL,
2018).
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A continuacion se describen los documentos soporte para atender casos de
reclamos por dafios a aparatos domésticos, y reclamos por sobrefacturacion.

- Manual de politicas comerciales

Politicas generales donde se generan las disposiciones y formatos a utilizarse

- Procedimiento para la gestion de un reclamo

Instructivo de donde se generan las disposiciones y formatos a utilizarse

- Percepcion del cliente
Es un cuestionario que recoge la percepcion que se tiene sobre el personal
operativo de CNEL EP.

- Reporte Electrodomésticos afectados
Es un formulario para realizar una Inspeccion técnica para determinar el dafio
ante un reclamo previo. Se incluyen observaciones de breakers, conexion a

tierra, condiciones de medidores, y un listado de electrodomésticos afectados.

- Formato inspeccién de reclamos
Es un formulario para determinar las condiciones del medidor de la vivienda
para determinar el dafio, Se recoge informacion de datos del medidor, y datos
luego de pruebas técnicas y pruebas con Radian

- Formulario para reclamacién de Poliza
Cuando se ha producido un dafio a un aparato, se da paso a la reclamacién
acogiendose a una indemnizacion. Para ello se consigna datos de manera
detallada

- Orden de reclamos elevados
Aqui se consignan datos del usuario, ubicacion de la vivienda de forma
detallada, datos del medidor, datos de equipos que son parte de la
infraestructura operativa de CNEL, ubicados en la zona, y espacios para

pruebas técnicas generales.
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CAPITULO 3

DIAGNOSTICO DE LA SITUACION

En este capitulo se recopila informacion de campo con el propdsito de analizar
el estado de la situacién actual respecto a las causas que originan inconformidad en
la facturacion de suministro eléctrico por fallas en instalaciones eléctricas
residenciales en hogares de la Coop. 31 de Octubre, parroquia Tarqui al noroeste de
Guayaquil. Para ello se ha decidido aplicar como técnicas de recoleccion de la

informacion, la encuesta y la observacion de campo.

3.1. Poblacion de aplicacion

Este estudio cubre a 40 usuarios del barrio urbano popular Cooperativa 31 de
octubre, Parroquia Tarqui, al noroeste de la ciudad de Guayaquil. Para el sector antes
mencionado, el suministro eléctrico lo entrega la CNEL EP por medio de la
subestacion reductora "Fortin™ potencia 69kv/13.2kv con un transformador Siemens
de 24Mva desde la alimentadora "Fortin Oeste".

Cabe aclarar que la poblacién objeto de estudio son 40 viviendas, 40 usuarios, es

decir un usuario por vivienda para que sea un nimero manejable.
3.2. Muestra

Considerando que la poblacion definida es de 40 viviendas (usuarios) y se trata
de un nimero manejable en el campo, se decidi6 tomar el mismo nimero de usuarios

como muestra para la aplicacion de la encuesta, por lo que no se requiere la

aplicacion de formula para calculo de muestra.
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Figura 11Manzanas 9 y 10 Coop.31 de octubre

Fuente: CNEL, 2019

Una vez en el campo vy al acudir a cada vivienda para aplicar las encuestas
(40) en 5 viviendas se negaron a responder las preguntas. Del total de usuarios del

sector en estudio respondieron 35 usuarios, durante el periodo de diciembre del 2018.

Figura 12 Levantamiento de encuestas

Fuente: Archivo del autor
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3.3. Técnicas e instrumentos

Se han adoptado las encuestas que consiste en un grupo de preguntas idoneas de
tipo cerradas con opcion mdaltiple, para ser aplicadas a una muestra representativa de
la poblacion en estudio, con el propésito de conocer su criterio respecto al tema
propuesto (Vejarano, 2009, pag. 10).

El instrumento de investigacion usado para la encuesta consiste en un formulario
con 12 preguntas organizadas distribuidas en un cuestionario impreso y que
previamente el encuestado ha leido para luego responder por escrito. Se elaboraron
preguntas agrupadas en 3 items: estado de las instalaciones, facturacion, quejas y

reclamos. Este cuestionario se describe en el Anexo 1 al final de esta investigacion.

Las preguntas de la encuesta tienen el propdsito de determinar el nivel de
conocimiento, derechos y responsabilidades de parte de los usuarios, frente a los
reclamos ya sea por dafios a sus aparatos o por supuestos valores facturados en
exceso. De la misma forma las respuestas emitidas sirven para determinar el nivel de
responsabilidad de la Distribuidora en lo que le compete: calidad de servicio y

atencion al cliente.

Una vez recolectada la informacién de las respuestas emitidas se procedié a
procesarla utilizando el programa Excel, que permite resumir los datos en graficos y
de esta manera presentarlos tanto en nimeros como en porcentajes, de manera mas

objetiva.

Como criterio de inclusion las preguntas fueron contestadas por cada una de
las personas habitantes de cada hogar, calificadas como usuarios del servicio que
presta CNEL EP y que son consideradas cabeza de familia. Se excluye como

encuestados a personas que no se consideran cabeza de familia.

En la segunda parte de este capitulo se aplica la técnica de la oObservacion
personal, que consiste en el “registro sistematico, valido y confiable de
comportamientos y situaciones observables, a través de determinadas categorias”

(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2006, pag. 260).
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Esta técnica la adopta el investigador, considerando la oportunidad de laborar
dentro de la empresa CNEL EP, prestadora del servicio, en calidad de técnico de

campo, y de esta forma obtener informacion de primera mano.

La posibilidad de laborar en dicha institucion permitié al momento de estar
directamente en contacto con el usuario obtener de primera mano y no a través de
documentos o archivos informacion sobre el estado de la instalaciones eléctricas, la

inconformidad por la sobre facturacion y quejas relacionadas con el servicio.

Se observaron en los 40 hogares el dia de la visita para la aplicacion de la
encuesta visitados en el momento en el que se aplico la encuesta, los circuitos
eléctricos, las instalaciones eléctricas, los circuitos eléctricos no polarizados,

deteccion de corrientes de fuga.

Las variables que van relacionadas con 10 preguntas de las encuestas se
colocaron en una guia que es la que le permite al investigador tomar notar sobre las
recomendaciones y aspectos técnicos a considerar, sobre tes aspectos importantes:
instalaciones eléctricas, facturacion, quejas y reclamos (Ver anexo 2)

Cabe recalcar que esta es una técnica cualitativa que complementa a la
encuesta que es cuantitativa, entonces a observacion complementaria los resultados
de las encuestas y las estadisticas. Lo que se espera con la observacion y criterio del
investigador es de manera técnica ofrecer las causas eléctricas que influyen en la
inconformidad del usuario, lo que mas adelante es detallado luego de los resultados

estadisticos.

La forma en que se va a presentar los resultados es la siguiente:

1. Las estadisticas de las 12 preguntas realizadas que se agrupan en 3 grandes
temas: instalaciones eléctricas, facturacion, quejas y reclamos.

2. Resultado de la observacion en la vivienda al momento de aplicar la encuesta
sobre los 3 temas anteriormente mencionados.

3. Analisis critico con los aspectos mas relevantes. Se incluira en caso de creer

oportuno la mencion de algin aspecto tedrico relevante, porcentaje de
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estadistica o afin junto con las conclusiones y recomendaciones del

investigador con un criterio técnico relacionado con su especializacion.

Figura 13 Instalacion tipica

Fuente: Archivo del autor

3.4. Resultados de las encuestas

A continuacion, se describe los resultados de las encuestas obtenidos luego de
analizar la informacién de un cuestionario aplicado a los usuarios de la Coop. 31 de

octubre de la ciudad de Guayaquil.

Esta encuesta aplicada a los usuarios tiene como objetivo la percepcidn respecto
al plano eléctrico, el funcionamiento del mismo, asi como el tipo de adaptacién o
reparacion de instalaciones eléctricas; las caracteristicas de la vivienda y los métodos

de la misma también son tomados en cuenta.
En la segunda parte del cuestionario con doce preguntas se toman en cuenta

aspectos administrativos e igualmente importantes como son la facturacion, el

reporte de quejas e inconformidades por los servicios.
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3.4.1. Estado de las instalaciones
El estado de las instalaciones es un tema considerado para evaluar la

presencia del plano eléctrico en la vivienda y su disponibilidad.

Pregunta 1 ¢Usted dispone de plano eléctrico de su vivienda?

Tabla 5 Disponibilidad de plano eléctrico

Opcidn Cantidad %
Sl 1 3%
NO 34 97%

Suman 35 100%

100%
80%
60%
40%

0%

S| NO

Figura 14 Plano eléctrico

Fuente: Resultado de encuestas

Las respuestas emitidas sefialan que una gran mayoria (97%) de usuarios no
dispone de un plano eléctrico, lo cual es preocupante porque se corren riesgos al no
tener planos eléctricos cuando se trate de realizar alguna modificacion al sistema

eléctrico domiciliario se pueden cometer errores y se incurre en gastos mayores.
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Pregunta 2. Cuando realiza alguna adaptacion o reparacion del sistema
eléctrico de su vivienda:

Tabla 6 Quien realiza instalacién eléctrica

Opcion Cantidad %
La realizo personalmente 16 46%
Acudo a un técnico recomendado 17 49%
Llamo a un centro especializado 2 6%
Otros 0%

Suman 35 100%

50%
45%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
6%

0%
- padtd 4

La realizo Acudo a un técnico  Llamo a un centro Otros
personalmente recomendado especializado

10%
5%

0%

Figura 15 Quien realiza instalacion eléctrica

Fuente: Resultado de encuestas

Cuando se trata de realizar alguna adaptacién o reparacion del sistema
eléctrico de las respectivas viviendas se podria indicar que existe una proporcion
equilibrada, ya que una cantidad cercana a la mitad (49%) la realiza de manera
personal el usuario, mientras una cantidad similar (46%) acude a un personal técnico
calificado. Esto indica que el usuario requiere de una asesoria que se enfoque en

mostrar las ventajas de acudir a personal calificado.
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Pregunta 3. Su vivienda dispone de energia de:

Tabla 7 Tipo de energia de Vivienda

Opcion Cantidad %
120 VAC 18 51%
120/ 240 VAC 17 49%
Suman 35 100%

55%

50%

45%

40%

35%

30%

25%

20%

15%

10%

120 VAC 120/ 240 VAC

Figura 16 Tipo de energia de Vivienda

Fuente: Resultado de encuestas

En cuanto al tipo y nivel de energia utilizada por los usuarios las respuestas
indican que la mitad (51%) dispone de energia 120 VAC vy la otra mitad (49%)
dispone de tipo de energia 240 VAC. Si se toma en cuenta que la energia de 240
VAC tiene mas ventajas que la de 120 VAC, entonces se requiere de asesoria técnica

para entender dichas ventajas.
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Pregunta 4 ;Qué caracteristicas presenta las instalaciones de su vivienda?

Tabla 8 Caracteristicas de instalacion eléctrica

Opciodn (en|1r:)t§trrnaacljsas) % Sobrepuestas % Total
Cableado 23 65,71% 12 34,29% | 100,00%
Interruptores 15 42,86% 20 57,14% | 100,00%
Tomacorrientes 15 42,86% 20 57,14% | 100,00%

70,00%

60,00%

50,00%

40,00%

30,00%

20,00%

10,00%

0,00%

65,71%

34,29%

Cableado

Interruptores

M Internas (empotradas)

Figura 17 Caracteristicas de instalacion eléctrica

Fuente: Resultado de encuestas

57,14%

B Sobrepuestas

Tomacorrientes

Cuando se consulta detalles sobre las caracteristicas del sistema eléctrico que

dispone cada vivienda, luego de las diferentes respuestas se resume que en cuanto al

cableado la mayoria (68%) de las instalaciones son empotradas. Respecto a la

instalacién de interruptores la mayoria de viviendas (57%) dispone de instalaciones

sobrepuestas al igual que la mayoria de tomacorrientes (57%).
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Tabla 9 Polarizacion de instalaciones eléctricas

Polarizadas
Opcidn
SI % NO % Total
Cableado 11 31,43% 24 68,57% 100,00%
Interruptores 0,00% 0,00% 0,00%
Tomacorrientes 3 8,57% 32 91,43% 100,00%
100,00% 91,43%
90,00%
80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00% 8,57%
10,00% 0,00% __ 0,00%
0,00%
Cableado Interruptores Tomacorrientes
ms ENO

Figura 18 Polarizacion de instalaciones eléctricas

Fuente: Resultado de encuestas

Al preguntar a los usuarios si disponen de conexion a tierra (polarizacion) en

las instalaciones de su vivienda, en un 68% responde que NO disponen en lo

corresponde en las lineas de cableado, y en un 91% NO disponen en sus

tomacorrientes. Ello indica que al no tomar esas precauciones fundamentales, sus

electrodomésticos estan expuestos a un dafio debido a que no disponen de conexién a

tierra.
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Pregunta 5. ;Qué mecanismos de proteccion eléctrica tiene su vivienda?

Tabla 10 Mecanismos de proteccion eléctrica

Opcion SI % NO % Total

Caja de breakers 20 57,14% 15 42,86% 100,00%

Regulador de voltaje 5 14,29% 30 85,71% 100,00%

Conexion a tierra 24 68,57% 11 31,43% 100,00%

85,71%

90,00%

80,00% 68,57%

70,00%
57,14%

60,00%
42,86%

50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%
Caja de breakers Regulador de voltaje Conexion a tierra

LN mNO

Mecanismos de proteccion eléctrica

Fuente: Resultado de encuestas

En cuanto medios de proteccién para el sistema en general, algo menos de la
mitad de los usuarios (42%) NO cuentan con una caja de breakers, un alto porcentaje
(85%) NO cuenta con algun regulador de voltaje que protege de alguna manera a sus
electrodomésticos. De igual manera un buen nimero de usuarios (68%) Sl tiene

instalada adecuadamente la conexién a tierra.
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3.4.2. Facturacion

Pregunta 6 ¢Cree usted que los valores facturados son claros y estan bien detallados?

Tabla 11 Claridad de valores facturados por CNEL

Opcidn Cantidad %
Sl 24 69%
NO 11 31%

Suman 35 100%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

Figura 19 Claridad de valores facturados por CNEL

S|

Fuente: Resultado de encuestas

NO

Un 69% de los usuarios consultados cree que los valores facturados son

claros y estan bien detallados, lo cual demuestra que las facturas que emite CNEL

EP, estan adecuadamente elaboradas y los datos alli expuestos son legibles, aunque

seria conveniente realizar una consulta por parte de la empresa para satisfacer a la

minoria.
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Pregunta 7 ¢Esta usted conforme con los valores de consumo eléctrico facturados por
CNEL?

Tabla 12 Conformidad con valores facturados

Opcion Cantidad %
Sl 21 60%
NO 14 40%

Suman 35 100%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%
S| NO

Figura 20 Conformidad con valores facturados

Fuente: Resultado de encuestas

De igual forma, aungque una mayoria de usuarios (60%) opina que se
encuentran conformes con los valores detallados en las facturas de consumo que
emite CNEL EP, seria conveniente buscar una forma de explicar el detalle de los

valores para satisfaccion de la minoria.
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Pregunta 8 ¢Cree usted que CNEL EP alguna vez le ha emitido alguna planilla con

un valor en exceso?

Tabla 13 Facturas en exceso

Opcidn Cantidad %
Sl 15 43%
NO 20 57%

Suman 35 100%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

S| NO

Figura 21 Facturas en exceso

Fuente: Resultado de encuestas

En un (43%) de los usuarios cree que CNEL EP alguna vez le ha emitido
planillas con un valor en exceso, ello indica que existe la posibilidad de que exista un
error de parte de la empresa, asi como cabe la posibilidad de que sea a consecuencia
de un efectivo sobreconsumo, fuga de energia 0 sea como consecuencia de un
desperfecto en el sistema eléctrico dentro de la vivienda. Ello se verifica mediante las

inspecciones que realiza CNEL-EP luego de originado un reclamo.
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3.4.3.Quejas y reclamos

Pregunta 9 ¢Ha presentado alguna vez un reclamo por dafios de artefactos en el

hogar?

Tabla 14 Reclamo por dafios en artefactos

Opcion Cantidad %
Sl 4 11%
NO 31 89%

Suman 35 100%

90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

“

S|

Figura 22 Reclamo por dafios en artefactos

Fuente: Resultado de encuestas

NO

La cantidad de personas que han presentado un reclamo por dafios en

artefactos es minima (11%), aunque el nimero podria aumentar, en caso de una

mayor difusion de las politicas de la empresa, considerando ademas la existencia de

un seguro para estos casos.
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Pregunta 10 ¢En caso de que su respuesta anterior sea Sl, que trato le dado a su

reclamo?

Tabla 15 Trato dado a reclamo por dafios en artefactos

Opcion Cantidad %
Fue Aceptado 1 25%
Aceptado y atendido 3 75%
No fue aceptado

Suman 4 100%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%
Fue Aceptado Aceptado y atendido No fue aceptado

Figura 23 Trato dado a reclamo por dafios en artefactos

Fuente: Resultado de encuestas
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En cuanto al trato que les han dado a los usuarios que han gestionado una
reclamacion debido a dafios en alguno de sus artefactos eléctricos, en una gran
mayoria (75%) dichos reclamos han sido aceptados y atendidos, lo cual indica el

cumplimiento de ciertos requerimientos y una buena disposicion de la empresa.

Pregunta 11 ;Ha presentado alguna vez un reclamo por facturacion en exceso?

Tabla 16 Reclamo por facturacion en exceso

Opcion Cantidad %
Sl 11 31%
NO 24 69%

Suman 35 100%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

S| NO

Figura 24 Reclamo por facturacion en exceso

Fuente: Resultado de encuestas

Igualmente respecto a reclamos por facturaciones en exceso existe una cantidad

minima (31%) que lo ha realizado.

Pregunta 12 ¢En caso de que su respuesta anterior sea Sl, que trato le han dado a su
reclamo?
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Tabla 17 Trato dado a reclamo por facturacion en exceso

Opcidn Cantidad %
Fue receptado 0%
Aceptado y atendido 11 100%
No fue receptado 0%
Suman 11 100%
100%
100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10% PpLid g Ll g
o Fue receptado Aceptado y atendido No fue receptado

Figura 25 Trato dado a reclamo por facturacion en exceso

Fuente: Resultado de encuestas

Respecto al tratamiento que les han dado a los usuarios que han gestionado una
reclamacion debido a valores facturados en exceso, en su totalidad (100%) dichos
reclamos han sido aceptados y atendidos, lo cual indica una buena disposicion de la

empresa CNEL EP luego del cumplimiento de ciertos requerimientos.

3.5 Resultados de la observacion

La informacion resumida en este punto corresponde al criterio del investigador,
en base a anotaciones y experiencias adquiridas durante el trabajo de campo, debido

a su relacion laboral con la empresa CNEL EP.

En las inspecciones realizadas para el levantamiento de informacion para el

analisis tecnico de las causas que originan inconformidad en la facturacion de
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suministro eléctrico por fallas en instalaciones eléctricas residenciales, se presentan

los siguientes eventos con mucha frecuencia.

3.5.1. Instalaciones eléctricas

Por lo general las personas u pseudos técnicos realizan las instalaciones
eléctricas de sus domicilios, y en la mayoria de los casos cometen errores en el
conexionado de los elementos no siguen una normativa correcta. En el grafico se

puede apreciar dos circuitos Ay B.

120 VAC

/ /

L‘I-q@m‘. LT &

N ¥ L1V

Figura 26 Circuitos de iluminacion

Fuente: Autor

En el circuito A de la figura anterior se observa que inicia en L1 (Linea viva)
por medio de un conductor se conecta al interruptor de control, continua el conductor
hasta la luminaria para luego retornar y culminar el circuito hasta N (Neutro). Esta es
la manera correcta y fundamental del conexionado del circuito de una o maés

luminarias.
No obstante, en el circuito B se observa que inicia en N (Neutro) por medio

de un conductor se conecta al interruptor de control, continua el conductor hasta la

luminaria para luego retornar y culminar el circuito hasta L1 (Linea viva). Esta
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manera es incorrecta y antitecnica. En este caso no se tendria control de la energia

que fluye en el circuito y siempre estaria energizado.

A criterio del investigador como consecuencia de una instalacion como la del

gréafico B se presentan varias causas que inciden en la inconformidad del usuario y en

los desperfectos tanto en la instalacion eléctrica, artefactos y medicion de consumo.

Tabla 18 Causas de desperfectos

En la instalacion

-No existe control de L1 (Linea viva)

-No existe armonia en el circuito eléctrico

-Circuito siempre energizado

En los artefactos
(luminarias)

-Continuo flujo de energia eléctrica a la luminaria

-Destellos continuos en las luminarias estando apagadas

(focos ahorradores)

- Se acorta la vida til de las luminarias

Medicion de consumo

- El flujo continuo de energia por el circuito y destellos
en las luminarias son percibidos y medidos por el equipo

de medicion

-El tiempo de realizar correctivos se acorta por lo que

sustituir elementos sera mas frecuente

-La suma repetida de estos eventos influye directamente

en la medicion y por ende a la facturacion

Fuente: Archivo del Autor

3.5.2. Conexidn atierra en circuitos de 120- 240 VAC

En toda instalacion eléctrica es prioritaria la conexién a tierra ya que se

presentan casos Yy fallas que coinciden por la falta o implementacion obligatoria de

esta sujecion tan importante para la proteccién del circuito eléctrico y de las personas

en general.
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En las inspecciones realizadas para el levantamiento de informacion para el
andlisis técnico de las causas que originan inconformidad en la facturacion de
suministro eléctrico por fallas en instalaciones eléctricas residenciales, la causa mas

frecuente es la no implementacion de la conexion a tierra o deterioro de esta.

En un circuito existente con una carga basica promedio determinado en un
hogar de un sector urbano popular de Guayaquil, son pocas las personas que conocen
de algun mantenimiento preventivo de su instalacion eléctrica por lo que a la minima
falla sienten inconformidad y recurren al reclamo dirigido a la distribuidora CNEL
EP.

En la figura A se tiene un circuito a 240 VAC alimentando una CARGA 1 a
120 VAC conectado a la L1 (Linea viva 1) y una CARGA 2 a 120 VAC conectado a
la L2 (Linea viva 2), de manera que ambas cargas se conectan a N (Neutro). Al
observar el grafico se puede apreciar que todo el circuito no dispone de una conexién

a tierra.

En la figura B se tiene un circuito a 240 VAC alimentando una CARGA 1 a
120 VAC conectado a la L1 (Linea viva 1) y una CARGA 2 a 120 VAC conectado a
la L2 (Linea viva 2), de manera que ambas cargas se conectan a N (Neutro). Al
observar el grafico es posible apreciar que todo el circuito si dispone de una

conexion a tierra.

— CARGA 7= | CARGA 1}
120 VAC C 120 VAC C
L1 L1
N = ’\.‘: s 240 VAC N = -
L2 L2 =
CONEXION
120 VAC 120 VAC A TIERRA
A
B
i CARGA 2} i CARGA 2}

Figura 27 Circuito conexion a tierra de 240 VAC correcto

Fuente: Autor
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En este caso si el conductor N (Neutro) se corta 'y se dispone de la conexion
a tierra la energia eléctrica seguira fluyendo de manera normal, pero se percibird una
breve caida de tension dependiendo del tipo y nivel de carga conectada al momento
del evento, salvaguardando la instalacién y dando tiempo de aplicar el correctivo
pertinente.

3.5.3. Circuitos eléctricos 120-240 VAC Balanceados y Desbalanceados

Circuitos eléctricos Balanceados

Como experiencia personal es posible sefialar que los circuitos eléctricos
atendidos con criterios y de manera técnica reflejan estética que se reflejan al
momento de funcionar a continuacion en la figura a), se observa el grafico de las
medidas en amperios de una caja de Brecker 8 — 16 espacios (breakers), L1 (Linea
viva 1), L2 (Linea viva 2) y N (Neutro) previamente balanceada, esto es posible una

vez culminado el circuito eléctrico en todas sus partes.

Con la ayuda de una pinza amperimetrica se puede medir el flujo eléctrico en
amperios de la carga conectada en cada uno de los circuitos que componen la
instalacion eléctrica, en este caso se presenta una medicion individual de los breakers
conectados a los terminales de la caja o centro de control. Con esto se logra ordenar y
balancear el flujo eléctrico con referencia a las lineas de alimentacion L1 Y L2.

La suma de las corrientes conectadas en L1 debe ser igual o aproximarse a la
suma de las corrientes conectadas en L2, en la figura se observa un centro de control
balanceado con L1=18.4 Ay L2= 18,3 A. Con esto se logra que el sistema eléctrico
trabaje en armonia en condiciones normales en base a lo que fue dimensionado y

disefiado.

49



a) L1 L2 bj L1 L2
N N
L1{ 354 1.5 A Li{ 55 A 5.5 .4
28A 0.8 A 78 A 184
L2{ 1.5 A 1.2 A L2( 15 A 1.2 A
1.8 A 1.5 A 1.8 A 1.5 A
23A v}
L1¢ 2.5 A Li{ 28 A 234
254 2.5A 4.3 4 2.5 A
e 1.5 4
L2{ 2.9 .4 4.1 A Lo( 194 3
1.2 A 4.1 A 1.2 4 1.5 A
L1=184A L2=183A L1=2524 L7?=17214

Figura 28 Circuitos eléctricos balanceados y desbalanceados
Fuente: Autor

Circuitos eléctricos Desbalanceados

Los circuitos eléctricos no atendidos y elaborados (ver figura b) de manera
empirica tienden a presentar desperfectos a corto plazo con lamentables
consecuencias de toda indole, la carga desbalanceada es otra de las causas principales
por el cual se presenta inconformidad del usuario promedio, se puede asegurar que el

consumidor desconoce de este término.

3.5.4. Deteccidn de corriente de fuga de circuitos y en los artefactos

-Corriente de fuga

Es muy notorio y evidente al observar que dependiendo del uso y las
condiciones del entorno del hogar (deterioro por el tiempo, exposicion a la humedad
los equipos y las instalaciones eléctrica presentan fugas de corriente hacia la carcasa

del mismo, es decir, aparece una falla a tierra.
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Figura 29 Fuga de corriente

Fuente: Archivo del Autor

3.5.5. Falla franca a tierra

En condiciones normales la corriente de linea viva y de neutro es del mismo
valor, pero al presentar una diferencia de corrientes en ambas lineas se produce una
fuga de corriente, en los cuadros eléctricos de usuarios de este estudio no disponen
un circuito comparador que logre detectar y dispara el interruptor para prevenir este

evento.

En estos casos lo recomendable es implementar un interruptor de proteccion
de falla a tierra (GFCI) (ground fault circuit interrupter) que compara la corriente de
la linea viva y la corriente de retorno del conductor neutro que en circunstancias

normales son de igual valor.
Este dispositivo de la familia de interruptores termo magnéticos, también

llamada “pastillas™ o “breakers” puede ir instalado en la caja de breakers o un tablero

de distribucion.
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Figura 30 Circuito diferencial (GFCI)

Fuente: Autor

3.6. Analisis

El analisis generalmente son las conclusiones, es decir generalmente los
resultados que se hace luego de la triangulacién, se contrasta lo que se obtuvo de las

encuestas, observacion, analisis del documento y luego se llega a una inferencia.

Tanto la encuesta como la observacion consideran los mismos aspectos:

v" Instalaciones eléctricas
v" Facturacion

v" Quejas y reclamos

Asi también para la triangulacion se considera si es pertinente, lo que la teoria
sefiala al respecto y el criterio personal del investigador donde corresponde. Se
podria decir que este apartado permite llegar a identificar conclusiones,
recomendaciones y con ellas definir hacia donde se encaminaria la propuesta de
valor, es decir, una propuesta no sélo una técnica sino que ratifique el compromiso

social de CNEL EP frente a sus usuarios.
El compromiso social es lo que se llamaria si se quiere una estrategia empresarial

que busca mas alla de maximizar la oferta o la demanda, impactar positivamente en

el entorno de la vivienda del consumidor final.
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Para ello se ha considerado como temas de discusion, las tres variables que se
destacan en esta investigacion: Instalaciones eléctricas (usuarios), Facturacion y

Reclamos.

3.6.1. Instalaciones eléctricas

Con el proposito de tener una idea mas clara respecto al primer factor (dafios
a aparatos) se procedio a levantar una encuesta entre los usuarios, y para ello se tomo
como muestra a un grupo de viviendas (40) de un sector popular de la ciudad de
Guayaquil. De los resultados obtenidos se desprende que una gran mayoria de
usuarios que no dispone de un plano eléctrico de su vivienda y cuando se trata de
realizar alguna modificacion o reparacion del sistema eléctrico de sus viviendas, solo

la mitad acude a un técnico calificado.

El suministro de energia eléctrica consiste en proveer energia en condiciones
de continuidad, bajo condiciones de calidad técnica compatible con el
funcionamiento de los equipos domésticos a cambio de una contraprestacion
econdmica (Mufoz, 2015), con lo que hay que tener en cuenta que la Distribuidora
cumple hasta los exteriores de la edificacion bajo dos aspectos: calidad de la energia

y atencion al cliente.

Como consecuencia de lo anterior dentro de las viviendas, donde no tiene
acceso CNEL EP, gran parte de las instalaciones son efectuadas de manera anti
técnica, en lo correspondiente a cableado, interruptores, y tomacorrientes, que
sumado a la limitada instalacion de medios de proteccion (reguladores de voltaje,
caja de breakers o conexiones a tierra) se incrementan los riesgos y con ello la

posibilidad de dafios en aparatos caseros.

En cuanto a un sistema eléctrico residencial, se debe tomar en cuenta que
cada usuario se debe ajustar a las normas NEC3, que son un estandar creado para
ejecutar instalaciones seguras, que entre otros aspectos recomienda la instalacion de

un electrodo de puesta a tierra con el propoésito de asegurar cualquier alteracion de la

3 NEC (National Electrical Code), Estados Unidos, 2008.
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energia en perjuicio de los aparatos domiciliarios que requiera conexién a tierra
(NATSIM, 2012). Ademas de acuerdo a las recomendaciones técnicas, todas las
conexiones de conductores o uniones se deben realizar en cajas de conexién
empotradas las cuales pueden ser metélicas o en plastico PVC, segin su uso
(Enriquez, 2005)

3.6.2. Facturacion

En cuanto a la facturacion, siempre existira la posibilidad de que determinado
mes exista un incremento de los valores, ya sea por un efectivo consumo o un error
de calculo de parte de la distribuidora. Al respecto gran parte de los usuarios afirma
que los valores detallados en las facturas son claros, aunque un buen opina que no
descarta la posibilidad de que alguna vez se le emitié planillas con un valor en

exceso.

Es necesario conocer que el servicio publico de energia eléctrica atiende dos
categorias de tarifas, residencial y general. La primera corresponde al servicio
publico de energia para uso de tipo residencial (en investigacion); alli se incluyen los
consumidores de bajos consumos y de estrato social con escasos recursos
econdmicos, con integracion de una pequefia actividad comercial o artesanal, a su
residencia (ARCONEL, 2018), ello indica que existen tarifas mas bajas para estratos

sociales mas sensibles

Para entender los detalles de la facturacién la Distribuidora hay que
considerar dos rubros: a) Un valor por comercializacién en USD/consumidor-mes,
sin tomar en cuenta el consumo de energia; y b) Cargos incrementales por energia en
USD/kWh, en funcién de la energia consumida, el cual se calcula como Consumo

Incremental = Consumo — ConsumoBase.

3.6.3. Quejasy reclamos

El nimero de usuarios que han presentado un reclamo por dafios en artefactos

es minimo y cuando ha presentado de manera formal algin reclamo en una gran
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mayoria dichos reclamos han sido aceptados y atendidos. En lo concerniente a
reclamos por facturaciones en exceso también son en una cantidad minima y cuando

se han presentado los reclamos correspondientes siempre han sido atendidos.

Cuando un usuario se siente afectado en cualquiera de los derechos
establecidos en el Articulo 4 de la Ley Orgénica del Servicio Publico de Energia
Eléctrica (LOSPEE, 2015), podré efectuar un reclamo, en primera instancia, ante la
empresa eléctrica distribuidora. En caso de no ser atendido por la distribuidora
correspondiente, el consumidor, tiene la opcion de recurrir a la ARCONEL y
efectuar nuevamente su reclamo, sobre la base de la respuesta que haya recibido de
parte de la empresa eléctrica distribuidora (ARCONEL , 2017).

Para poder efectuar un reclamo, el usuario segin ARCONEL (2017) puede
acudir a: Ventanilla de Servicio al Cliente, Via Internet (Oficina virtual web), donde
se debe completar el formulario de recepcion del reclamo, y Via Telefénica.
Siguiendo las regulaciones de ARCONEL, los reclamos presentados por los usuarios
se registraran como: reclamos técnicos, reclamos comerciales y reclamos por dafios a
equipos (ARCONEL , 2017).
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CAPITULO 4

ACCIONES ESTRATEGICAS

En funcion de los resultados obtenidos de la encuesta y de la observacion,
surgen las acciones estrategicas a tomar siendo el punto mas importante la
inconformidad de los usuarios en relacion a la escasa informacion sobre las
instalaciones eléctrica facturacion, quejas y reclamos, para evitar dafios en aparatos

domiciliarios y atender reclamos por sobre facturacion.

4.1. Propuesta para beneficios a entregar al usuario

Dado que el enfoque de la presente investigacion no esta relacionado con
Marketing o afines Unicamente se rescatan los conceptos importantes: estrategia,
objetivo, acciones estratégicas, en los apartados como conocimiento general, y para

que sea comprensible el orden de construccion de las matrices.

En este caso este capitulo propone o sugiere que los tres problemas béasicos
observados que son instalaciones eléctrica facturacion, quejas y reclamos, en la
poblacién objeto de estudio sean atendidos a través de la fijacion de objetivos,

estrategias y acciones particularmente aplicadas al grupo que fue observado.

El término beneficios a entregar al usuario esta respaldado en la definicién
que hace Marshall (2016) que lo define como conjunto de acciones estratégicas, que

son promesas implicitas para una organizacion (Marshall, 2016).

La satisfaccion al cliente se logra a través de beneficios ofreciendo una buena
atencion al cliente a través de soluciones a los reclamos de forma eficiente y
ofreciendo un valor agregado que en este caso estaria relacionado con un servicio

técnico mejor (Kotler, 2010)
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El uso del término beneficios a entregar al usuario es introducido por el autor
exclusivamente para relacionarlo con el aporte al servicio al cliente incorporando el
manejo de informacion técnica para reducir las fallas eléctricas, el deterioro de

artefactos o el manejo de las instalaciones eléctricas.

Se van a realizar matrices estratégicas basadas en el modelo administrativo de
la planificacion estratégica que es un proceso sistematico que permite alcanzar

objetivos y que es pertinente como referente ya que se aplica en empresas.

4.2. Problemas basicos identificados

Entonces, lo que se propone es dar soluciones, luego de obtener los resultados

del diagndstico situacional, que evidencid tres problemas basicos:

Problema 1. Instalaciones eléctricas
e Ante la necesidad de una modificacién o reparacion eléctrica, la mayoria de
usuarios no utiliza ayuda técnica; y la mayoria de viviendas tiene
instalaciones anti técnicas, incrementa la posibilidad de dafios en los aparatos

Caseros.

Problema 2. Facturacioén

e Existen permanentes reclamos por inconsistencia en los valores de la
facturacion, causados por un consumo excesivo o un error de lectura, ademas

que los usuarios no conocen la forma en que se determinan los valores.

Problema 3. Quejas y reclamos

e Existen quejas y reclamos presentados por dafios en artefactos o facturacion
inadecuada, que en su mayoria la institucion atiende y subsana, aunque a

veces en un tiempo dilatado.
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4.3. Fijacion de objetivos estratégicos

Los objetivos estratégicos son aquellos “que una organizacion se plantea para
lograrlo a largo plazo, implementando acciones que apoyen y promuevan su logro,

llamadas acciones estratégicas’ (Chandar, 2017).

Los objetivos estratégicos para entregar beneficios al usuario serian;

e Mejorar la calidad de servicio de facturacion y reclamos.
e Optimizar la gestion del servicio de facturacion y reclamos
e Disminuir el nimero de instalaciones antitécnicas.

e Disminuir la afectacion e integridad del patrimonio de los usuarios.

Luego de la fijacion de objetivos se proponen matrices (1 por objetivo) con
una perspectiva, eje y estrategia orientado al cliente y al compromiso con la
ciudadania que tiene CNEL, a través de la facilitacion de la informacion y
concientizacion de su seguridad y educacién que son los tres ejes centrales de la

propuesta.

Los objetivos establecidos para cada estrategia, que establece lo que la institucion

desea alcanzar son:
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Tabla 19 Objetivos estratégicos

la cindadania

necesidad de cuidar su segunidad.

Perspectiva Eje Estrategia Propuesta de valor Objetivos
Evaluar constantemente la apreciacion
Calidad del | del cliente respecto al servicio, para : . Mejorar la calidad del icio d
o ; P L P Satisfacer al clients S .. calida SErvIcio de
BEIVICIO ajustarlo a sus requerimientos ¥ facturacion v reclamos.
expectativas.
Cliente Proveer gl usuario de cgn:a_les digitales Optimizar el tiempo Dpt:imiz?f la gestion del se.n-'%cia de
para gestionar sus requerimientos. ! facturacion v reclamos Optimizar.
Facilitacion . . .
Proveer al usuvario de informacion Disminui 1 . d
. L . . . ISIITT e nlmero e
técnica para la realizacion  de| Mejorar las instalaciones | | : e .
) ) instalaciones anti técnicas.
instalaciones caseras.
. . . Disminuir la afectacion a la
Compromiso con . Concientizar al wusvario sobre la|, . . . . . } . .
P Educacion Mimimizar el riesgo mtegridad v patnimomio de  los

USUATIOS.

Fuente: datos de investigacién
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4.4. Formulacién de estrategias

Las estrategias son acciones que una organizacion implementa con el fin de
facilitar el logro de los objetivos propuestos (Marshall, 2016); en el caso de CNEL
EP, son las acciones que debe tomar para mejorar el servicio de facturacion al cliente
y lograr una mejor posicion competitiva, estas estrategias se formulan de acuerdo a
las perspectivas, puntos de vista, de los Clientes, y el compromiso con la ciudania;el
término ciudadania se utiliza como categoria de referencia para todos aquellos

usuarios que reciben el servicio CNEL EP dentro de la ciudad de Guayaquil.

Los ejes estratégicos son lineas de accion que se consideran para el desarrollo de
la propuesta de CNEL EP, se basan en el diagnostico realizado y se relacionan
directamente, de alinean, con la propuesta de valor y la mision y visién institucional
(Marshall, 2016).También son los pilares en los que se traduce la estrategia
organizacional, se reflejan claramente en la misidn, su conjunto refleja las estrategias
(Robert, 2017, pag. 78)

Las acciones estratégicas que se proponen se alinean con la declaracion de la
mision de CNEL EP que se resume en: ofrecer un servicio publico de provision de
energia eléctrica con el proposito de proporcionar bienestar a los clientes y aportar al
desarrollo del Ecuador...” (CNEL, 2017).

Tabla 20 Matriz de Formulacion de estrategias

Perspectiva Eje Estrategia
. Evaluar constantemente la apreciacion del cliente
Calidad del .. )
SeIVicio respecto al servicio, para ajustarlo a sus
requerimientos y expectativas.
Cliente Proveer al usuario de una plataforma web para
gestionar y monitorear sus requerimientos.
Facilitacion : : : :
Proveer al usuario de informacion técnica para la
realizacion de instalaciones caseras.
Compromiso con . Concientizar al usuario sobre la necesidad de
. . Educacion . .
la ciudania cuidar su seguridad.

Fuente: datos de investigacion

60




Tabla 21 Matriz Propuestas de valor

Perspectiva Eje Estrategia Propuesta de valor

Evaluar constantemente la
Calidad del | apreciacion del cliente respecto
SEIVICIO al servicio, para ajustarlo a sus
requeritmientos y expectativas.

Satisfacer al cliente

Proveer al usvario de canales
Cliente digitales para gestionar sus|Facilitar el servicio
requerimientos.

Facilitacion| proveer al  usuario de
informacion técnica para la
realizacion  de  instalaciones
caseras.

Mejorar la segundad

Compromiso Concientizar al usuario sobre la
con la Educacion |necessdad de cwmdar  su| Mimmizar el nesgo
ciudadania seguridad.

Fuente: datos de investigacion

Los factores criticos de éxito, son aquellos aspectos que por su importancia
en el logro de los objetivos estratégicos propuestos, deben controlarse para que
aporten a alcanzar los objetivos, y por medio de estos CNEL EP cumpla su Mision y

alcance su Vision (Morrison, 2015)

Esto se ilustra en la siguiente tabla:
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Tabla 22 Factores criticos de éxito

requerimientos.

reclamos Dptimizar__

Perspectiva Estrategia Objetivos Factor critico
Evaluar
constantemente la Respetar los
. . Mejorar la calidad del | procedimientos
apreciacion del cliente . . )
. . |servicio de | estandarizados Y
respecto al servicio, .. . ’
. facturacion v | monitorear los
para ajustarlo a sus . .
o reclamos. parametros de
requerimientos ¥ .
] eficiencia.
expectativas.
Proveer al usuario de | Optimizar la gestion | Disefiar una plataforma
Cliente canales digitales para|del servicio de | amigable v funcional
gestionar sus | facturacion v|para la atencidn de

quejas v reclamos.

Proveer al usuario de
informacion  técnica
para la realizacion de
instalaciones caseras.

Disminuir el nimero
de instalaciones anti
técnicas.

Disefiar una plataforma
amigable v funcional
para proveer material ¥
contenidos  didacticos
de facil utilizacién.

Compromiso con
la ciudadania

Concientizar al
usuarioc  sobre la
necesidad de cuidar su
seguridad.

Disminuir la
afectacion a la
integridad ¥
patrimonio  de los
usUarios.

Desarrollar una
comunicacion  clara,
efectiva v eficiente.

Fuente: datos de investigacion

El mapa estratégico de la propuesta, que muestra de forma gréafica cémo se
articulan todos los elementos que se han definido, permitiendo de esta forma como se
concatenan las estrategias en una relacion de causa y efecto, es decir de aplicacion y

lo que producen (Morrison, 2015), es:
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MAPA ESTRATEGICO

LOGRAR MAYOR RENTABILIDAD
Y EL RECONOCIMIENTO DE LA COMUNIDAD

(VISION)
/ \

MINIMIZAR LAS MEJORAR PRODUCTIVIDAD

AFECTACIONES DE RECURSOS
ECONOMICAS

FINANCIERA

Satisfacer a los
clientes

Minimizar los reclamos

CLIENTE
DEFINIR PROPUESTA DE VALOR PARA CLIENTES

ENTENDIENDO SUS NECESIDADES E INTERESES.

ATRIBUTOS DEL PRODUCTO /SERVICIO (PRECIO,
CALIDAD, RELACION, IMAGEN)

LOGISTICA GESTION FINANCIERA RECLAMOS
o o Y COMERCIAL SERVICIO AL Contar con un proceso
Optimizar la gestion
PROCESOS de provisién Generar informacién CLIENTE eficaz; hacer
distribucion ; veraz y oportuna para Alta calidad en el seguimiento
INTERNOS apoyar la toma de servicio al cliente, permanente.

despacho de
recursos al menor
costo posible

decisiones

asesorandolo, y
conocer sus

necesidades

A

APRENDIZAIJE
Y Desarrollar una Desarrollar al talento humano, Disponer de recursos de TIC adecuado y
cultura de trabaio en base a un sistema de gestion necesario para apoyar la ejecucion de
CRECIMIENTO ) técnico y basado en los procesos internos

en equipo .
competencias

Educar a la comunidad ecuatoriana Velar por los grupos mas vulnerables del pais

Figura 31Mapa estratégico de la propuesta
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Para monitorear, evaluar permanentemente, la eficiencia de las estrategias en
el logro de los objetivos estratégicos, se definen indicadores que estan relacionados

directamente, alineados a cada estrategia, objetivo y propuesta de valor.

13

También para cada objetivo se fija un indicador. Los indicadores “son
variables asociadas con los objetivos, se utilizan para medir su logro y para expresar
las metas. Constituyen el instrumento para medir el desempefio y el control de
gestion”. Lo que permite la medicion de los objetivos y que esto se pueda monitorear

(Salguero, 2017, pag. 7)

Tabla 23 Indicadores

Perspectiva Estrategia Objetivos Indicador

Evaluar

constantemerte la ; .

apreciacion del cliente| oot lacalidad delly b e catidad

.. |=zervicio de .

respecto al  servicio, . determinado en base a
. facturacion ¥

para ajustarlo 2 sus una encuesta.
y reclamos.

requerimientos ¥

expectativas.

Proveer al usvario de| Optimizar la gestion

Cliente canalez digitales para|del  zervicio  de|Tiempo promedio de
gestionar sus | facturacion v | atencion a un reclamo
requerimientos. reclamos Optimizar.

Proveer al uzuario de
informacion  técnica
para la realizacion de
instalaciones caseras.

Disminuir el namero
de instalaciomes anti
tecnicas.

Numerc de
inztalaciones anti
técnicas, determinadas
por inspecciones
anoales.

Compromiso con
la ciudadania

Concientizar al usuario
zobre la necesidad de
cuidar su seguridad.

Diztminuir la
afectacion a la
integridad ¥
patrimonio  de  los
UsUArios.

MNiomero de reclamos
por dafio en
electrodomesticos.

Fuente: datos de investigacion
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La forma de célculo y metas de cada indicador es:

Tabla 24 Determinacion de indicadores y nivel de logro

INDICADOR FORMULA DE CACULO CORTO PLAZO
indice de calidad Calificacion promedio
. - <90%
determinado en base a una obtenida >90%
PN . y >80%
encuesta. Calificacion maxima posible
Tiempo  promedio  de De.termmado en t.)?se a . Entre5y 8 ,
. registros de atencion de <5 dias . >8 dias
atencion a un reclamo dias
reclamos
Nu_me,ro _ de mstala_cwnes IAT afon >30%
anti técnicas, determinadas o <30%
. - Instalaciones totales afio n y <40%
por inspecciones anuales.
Numero de reclamos por Reclamos por dafio <10% >10%
dafio en electrodomésticos. Total de reclamos 0 y <20%

Fuente: Datos de investigacion; Autor

Los objetivos establecidos para cada estrategia, sirven como una guia para
desarrollar actividades por cada una de ellas de manera detallada, de tal manera que
sea posible dar cumplimiento a los objetivos planteados originalmente las mismas

que se detalla en la tabla siguiente. Estas actividades se detallan en la tabla siguiente.

Una vez delineada la planeacion descrita y orientada a actualizar soluciones,
es necesario poner a consideracion de las personas involucradas, con el propdésito de
socializar la propuesta y de esta manera ponerla a consideracion de los mandos

superiores, para su aprobacion y aplicacion.
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Tabla 25 Objetivos estratégicos

Perspectiva Estrategia

Objetivos

Actividades a desarrollar

Evaluar constantemente la
apreciacion del cliente respecto
al servicio, para ajustarlo a sus
requerimientos y expectativas.

Mejorar la calidad del
servicio de facturacion y
reclamos.

Disefiar formulario de control de calidad del servicio.
Establecer el procedimiento y cronograma de aplicacion.

Aplicar y  retroalimentar mediante actividades

correctivas.

Cliente Proveer al usuario de canales

Optimizar la gestion del

Determinar los requerimientos de los usuarios-

Disefiar el sistema web para gestionar reclamos y

digitales para gestionar sus|servicio de facturacion y . :

o . permitir la consulta de los usuarios.
requerimientos. reclamos Optimizar.

Realizar el mantenimiento constante del sistema.

Proveer al  usvario de o )
informacién técnica para la|Disminuir el nimero de|Desarrollar cursos de capacitacion gratuitos.
realizacion de  instalaciones | instalaciones anti técnicas. | Disefiar material digital v contenidos para e-learning.
caseras.

Concientizar al usuario sobre la

Compromiso con d
e

la cindadania cuidar

necesidad
seguridad.

su

Disminumir la afectacion a
la mtegridad y patrimonio
de los usuarios.

Desarrollar campafias de concientizacion in situ.
Desarrollar campafias digitales de concientizacion.

Desarrollar campafias publicas de concientizacion.

Fuente: Datos de investigacion
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45. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.6. Conclusiones

El suministro eléctrico consiste en proveer energia a usuarios; su calidad
desde la perspectiva del usuario depende de la calidad de la energia que implica
continuidad del suministro hasta el sitio de consumo y de la atencién al usuario. El
sistema de suministro eléctrico comprende la generacion, transporte y distribucion,
pero una vez que ingresa a las viviendas, su uso depende del usuario. Las partes
principales de un sistema eléctrico residencial son la acometida, el medidor de
energia eléctrica, el breaker de proteccion, conexion a tierra, conductores,
dispositivos de iluminacién, tomacorrientes, interruptores, canales o tuberia para el
alojamiento de los conductores y cajas empotradas. El servicio publico considera dos
niveles de tarifas, dependiendo del tipo de consumidor: residencial y general; y por
las condiciones del lugar de entrega, se determinan tres clases de tension: baja, media
y alta.

Al analizar la relacién entre los usuarios y CNEL EP se evidencia que la
distribuidora dispone de politicas y formatos para atender reclamos por dafios a
aparatos domiciliarios, y atencién a reclamos por sobrefacturacion. Los usuarios en
su mayoria carecen de un plano eléctrico de la vivienda y ante alguna modificacion o
reparacion solo la mitad acude a servicio técnico calificado; la mayoria de viviendas
tiene instalaciones anti técnicas en lo referente a cableado, interruptores,
tomacorrientes, y limitados medios de proteccion lo que incrementa la posibilidad de
dafios en aparatos caseros. En cuanto a la facturacion, existe la posibilidad que se
incrementen valores, por efectivo consumo o error de determinacién, y los usuarios
no tienen claro como se realiza el calculo, en cuanto a reclamos son minimos y
generalmente han sido atendidos. ElI nimero de usuarios que han presentado
reclamos por dafios en artefactos es minimo y en la mayoria de casos han sido

aceptados y atendidos.

Los canales de comunicacion que CNEL EP mantiene con sus usuarios no
son eficientes, por lo que no conocen con claridad como realizar sus reclamos y los

parametros, de como son gestionados.
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4.7. Recomendaciones

Para mejorar la relacion con los usuarios, se recomienda que CNEL EP
implemente acciones estratégicas alineadas con su mision, para mejorar el servicio
de facturacion al cliente y lograr una mejor posicion competitiva, que son: evaluar
constantemente la apreciacion del cliente respecto al servicio, para ajustarlo a sus
requerimientos y expectativas; proveer al usuario de canales digitales para gestionar
sus requerimientos; proveer al usuario de informacion técnica para la realizacion de
instalaciones caseras; y concientizar al usuario sobre la necesidad de cuidar su

seguridad.

Se recomienda que este trabajo investigativo sea presentado a consideracion de
algun personero de CNEL EP para su revision y posible aplicacion, asi como para
andlisis de otros investigadores, para que sirva como linea base para futuras

investigaciones sobre temas afines
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ANEXOS

Anexo 1 Formulario de encuestas

ESTADO DE LAS INSTALACIONES

Pregunta 1 ¢ Usted dispone de plano eléctrico de su vivienda?

si (_JNo (]

Pregunta 2. Cuando realiza alguna adaptacion o reparacion del sistema eléctrico de
su vivienda:

La realizo personalmente (]
Acudo a un técnico recomendado

Llamo a un centro especializado (]

Otros

Pregunta 3. Su vivienda dispone de energia de:
120vAac (]
120/240 VAC (]

Pregunta 4 ¢ Qué caracteristicas presenta las instalaciones de su vivienda?

Internas Sobrepuestas Polarizadas
(empotradas)

Cableado
Interruptores

Tomacorrientes

Pregunta 5. ;Qué mecanismos de proteccion eléctrica tiene su vivienda?

Sl NO

Caja de breakers
Regulador de voltaje
Conexion a tierra

FACTURACION

Pregunta 6 ¢ Cree usted que los valores facturados son claros y estan bien detallados
siCONe ()
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Pregunta 7 ¢Esta usted conforme con los valores de consumo eléctrico facturados por

Cnel?

si(_JNo ()

Pregunta 8 ¢Cree usted que Cnel EP alguna vez le ha emitido alguna planilla con un

valor en exceso?

Si (_JNo (]

QUEJAS Y RECLAMOS
Pregunta 9 ¢Ha presentado alguna vez un reclamo por dafios de artefactos en el

hogar?

si (_JNo )

Pregunta 10 ¢En caso de que su respuesta anterior sea Sl, que trato le dado a su
reclamo?

Fue receptado (]

Aceptado y atendido (]

No fue receptado (]

Pregunta 11 ;Ha presentado alguna vez un reclamo por facturacion en exceso?

Si ([ JNo (]

Pregunta 12 ;/En caso de que su respuesta anterior sea Sl, que trato le han dado a su

reclamo?
Fue receptado ]
Aceptado y atendido (]
No fue receptado ()
GRACIAS
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Anexo 2 Guia para observacion

Encuesta: preguntas Aspecto a observar

Aspecto a considerar para
conclusion  luego de lo

observado

Adaptaciones o reparaciones | Instalaciones
Pregunta 1 eléctricas
Estado de las instalaciones
Pregunta 2

Instalacion, medicion de

consumo, luminarias.

Estado de la energia Instalaciones
Caracteristicas de la vivienda | eléctricas
Pregunta 3, 4,5

-Balanceos y desbalanceos
. circuitos eléctricos 120-
240 VAC

-Circuitos eléctricos no
polarizados: circuitos
eléctricos 120-240 VAC

-Deteccion de corriente de
fuga de circuitos y en los
artefactos: falla franca a

tierra

Facturacion, quejas
Pregunta 6, 7, 8,9, 10,11,12 | y reclamos.

Se incluyen preguntas
relaciones directamente
con el servicio
administrativo prestado a

los usuarios.
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Anexo 3 Percepcion del cliente

Formato:

gELEP ENCUESTA DE PERCEPCION DEL CLIENTE

NOMBRE DEL CONSUMIDOR
CODIGO DE SUMINISTRO
FECHA

Estimado usuario
Buenos dias / tardes, la presente encuesta se realiza para conocer su percepcién respecto de la atencion
brindada por el personal operativo de campo, favor su ayuda contestando a las siguientes preguntas:

1.¢ De manera general ¢Cémo califica el trato y la cordialidad de los funcionarios y/o trabajadores de
CNEL EP que lo atendieron

BUENA

I
I

MALA I:l NO SABE/NO RECUERDA
2.¢ El personal operativo contesto sus dudas respecto al trabajo que realizé en su domicilio?

Sl NO NO SABE/NO RECUERDA

I
I
I

3. éConsidera usted que los funcionarios y/o trabajadores de CNEL EP que lo atendieron fueron serios y
responsables?
Sl

NO NO SABE/NO RECUERDA

I
I
I

4. ¢Los funcionarios y/o trabajadores de CNEL EP que lo atendieron se encontraban uniformados?

i
|

s NO [ ]  Nosase/NORECUERDA

FUNCIONARIO CIUDADANO ENTREVISTADO

MENSAJE: GRACIAS POR SU VALIOSA COLABORACION. ESTA ENCUESTA SERA CONSIDERADA PARA
MEJORAR NUESTRO SERVICIO

NOTA: Esta encuesta debe ser realizada a ciudadanos mayores de edad. Noaplica para actividad de
corte del servicio por falta de pago.
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Anexo 4 Reporte Electrodomésticos afectados

EMPRESA ELECTRICA PUBLICA ESTRATEGICA CNEL EP.

ELECTRODOMESTICOS AFECTADOS POR VARIACIONES DE VOLTAJE
ABONADO CUENTA No. RECLAMO No,
MEDIDOR MARCA LECTURA Kh

/—>BUEN ESTAD@ BUEN ESTAD@
BREAKERS MAL ESTADO O CAPACIDAD: 70AMP OTROS / MAL ESTADO 20 AMP.

\ANO HAY O \—’ NO HAY Q

BUEN ESTADO
CONEXIONATIERRA/' @ NO TIENE — Q

.mALESTADO D

TABLERO DE MEDIDORES
CONTROLADOR DE CIRCUITo No. SI/N POSTE No. 69065
TRANSFORMADOR DEL SECTOR No. T-50 KVA: 50KVA
ELECTRODOMESTICOS AFECTADOS
EQUIPO MARCA No. SERIE MODELO NOVEDAD
FECHA DE INSPECCION INSPECTOR: QUIEN ATENDIO: ABONADO

No. DE FOTOS TOMADAS
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Anexo 5 Formato inspeccién de reclamos

CTeL.-- . ,
CORPORMEICHNACKHAL L BLECTRDN SECCION REVISION DE RECLAMOS
AREA DE INSPECTORES
RESULTADO DE LA INSPECCION
CUENTA; ORDEN: TIPO; MEDIDOR CENTRALIZADO: SI (] NO [
MEDIDOR: INSTALADO EN;
TLT.LECT. - -
INSP. FECHA LECTURA TOMADA CALCULO FRO.KWH
1
b
DATOS TECNICOS
MARCA: TIPD: KH: Rr; CONEX. ATIERRA.: SI: I NO: O
TIPO DE REGISTRADOR Digmos# || MANECILLAS: [ ]
SELLOT/VE; SELLOEN FLEJEO T/T: ENTRA SELLO:
PRUEBAS TECNICAS
VEN; VFE: I1: 12: KVA: Kh: REV: Tls): Kw: FP:
PRUEBAS CON RADIAN
VOLTAJE: ALTA; BAJA: FACTOR DE POTENCIA:
CARGA:
OBSERVACIONES;
MED. ANT. MED. POST. H.INICIO: H.FIN:
ATENDIO LA INSPECCION:
INSPECCION REALIZADA POR: FECHA:
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Anexo 6 Formulario para reclamacion de Pdliza

L£or 7L ... | RECLAMACION POLIZA DE RESPONSABILIDAD CIVIL, ARTEFACTOS

k_u ¥/0 EQUIPOS DANADOS
COD. SUMINISTRO: |MEDIDGR:
DATOS DEL USUARIO ¥ CIRCUNSTANCIAS DEL DANO
APELLIDOS: MOMBRES:
DIRECCION:
REFEREMCIAS:
TELEFONO: CELULAR:
E-MAIL:
CANTON /PARROQUIA: PROVINCIA:
DETALLE DEL EVENTO:
FECHA Y HORA
CARACTERISTICAS DE LOS ARTEFACTOS ¥/0 EQUIPOS DANADOS
MARCA ¥ VALOR ESTIMADO
e ARTEFACTO MODELD N2 DE SERIE
1
2
3
a4
5
6

Declaro bajo juramento que los datos agui consignados son verdaderos y correctos, por lo que autorizo a la
Corporacidn Nacional de Electricidad, CNEL EP, a verificar e investigar la autenticidad de mi reclamo; asi coma laj
propiedad y tenencia licita de los mencionadaos artefactos.
Del misme mode, declare conocer que si falsease la verdad, asumire las responsabilidades contempladas en los
Cadiges Civil y Penal, renuncianda a cualguier reclamo posterior.
Acepto ademas proporcionar la informacidn y o documentacidn adicional que fuera requerida como parte de esta,
reclamacién dentro de un plazo de hasta 30 dias. Posterior a este plazo autorizo a CMEL EP, al cierre y archive del
caso.

Adjunto la factura del ditimo pago del servicio eléctrico.

LUGAR ¥ FECHA:

FIRMA DEL RECLAMANTE FUNCIONARIO CNEL
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Anexo 7 Orden de reclamos

ORDEN DE RECLAMOS No. Orden 5366581
CnEL" Fecha emision: 03.01.2019

—— e ——

Reclamo consu. elevados Hora emision:  16:34:56
CUEN 0401465746
APELLIDOS: Chica Rivers NOMBRE5: Mariz Pastorg
CEDULA | RUC: 0R0247ITAD TELEF FLIOICEL: L00G0AIAIRS
EMAIL: Grupo Planificador AN ETN IABDI0
CALLE PRINCIPAL/No.:  Calle (x28ya ) 0531 PUESTO DE TRABAJD: ESPINOZA TOMAI A DANIEI SUMBERTO
CALLE SECUNDARIA: ZANMAJEVACALILES REFEREMCIA:
TABLEROITORRE/ELOQUE SECUENCIAICASILLERD: E12[
ZONA: 06-SUBUREBIO SECTOR: 0812-SECTOR 12
PARROGUIA: EEBRES CORDERO CANTOM: Guayaguil
BARRIO | URB. | EDIFICIO: PROVINCIA: Gusyas
COORDENADA X: £12035 0122 COORDEMNADAS ¥: B7EARTO AR
TARIFA APLIVERIF: BICRENNI0 CENTRA/COMPART:
NO. TRAFD f DIST: 40258 PROFIEDAD TRAFO:
CARGA NORMAL: 0o 100 CARGA FLUCTUANTE: 00 /000
14232805/140155 1 Elecirdnica-D-Socket-A1F3H IAcc MEDIDOR NUEVO lﬂmidn:
| Tipo de Lectura | Lecturs EA[KMWh] 1 Lecturs DM[KMW] 1 Lectura ER [kWAM] | | Tipo deLectura | Lectura EARMWR] L Lecturs DM W] 1 Lecturs ER [KVArm] |

Energia Total Ensrgia Activa

Horario & Horarig A

Horarip B Horarig B

Horarip Horario ©

Horarip ig

Sello TJUJE Sello TJUJE Sello TJUJE Sella TJUJE Sello TJUJE Sello TIJUJE

TRANSFORMADOR EXISTENTE TRANSFORMADOR NUEWVO REGISTRO DE EQUIPAMIENTO PEC
| Tipo  [ccién| No Serie Tipn Accién | Mo, Serie COCCION CALENTAMIENTO AGUA|
101 IC1 TIPO DE EQUIPD
1P 1 TP 1 CA
1c2 Ic2 #SERIE
P2 bz 14 0 i
103 163 DELOD
1P3 TIP3
T MIX T MIX It
| VERIFICACION | Fase | Fase 2 Fased | Promedio u S1 N
Valtaje F - F v CIRCUITO EXFRESD
Voltaja F =N v CONDUCTOR
Comisnte: ROTECCIGN
Facior de TOMA CORRIENTE
Fotencia Activa K\ [insTaiacion TiERRA
ptencia Reaciia A T
|_Constantes K Rewiiih, | E
Girps/Fulsos
i i 5 |
WI. hiech
Error 35 [
ar o oy po N e e e e
ACTIVIDAD EJECUTADA MATERIALES
CODIGo DESCRIFCION CANTIDAD | | CORIG JUTILIZA|RET! DESCRIFCION TID|
CENSO OE CARGA (NORMAL) CENSO DE CARGA (FLUCTUANTE) UBICACION TABLERD / CAJA
ARTEFACTOS | CANT | POT |TOTAL|| ARTEFACTOS | GANT | POT |TOTAL| |TIPO DE ACOMETIDA LCONDUCTORMULTIPIEXAL |
MATERIAL DE ACOMETIDA  ALUMINIO
TIPO DE RED MONOFASICA
CLASE DE RED AEREA
Gddigo de Grupo Cddige de Cierre

Obzervacionas 048 : Reclamo consu. elevados
Verifigar par qué motive el consume de Diciembre’ & aumenta, Pesitle consume acumulade Rewisar medider, sellos, conexiones, tamar cargar v lestura

Eiecutado por:
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Anexo 8 Orden de inspeccion Coop. 31 de octubre

APELLIDOS: Chica Rivera

CTEL.-

ORDEN DE RECLAMOS

No. Orden 9366991
Fecha emisién:  03.01.2019
Reclamo consumos. Hora emision:  16:34:56
elevados . o
CUEN 0401623110
GUAMAN AIME ROSA
NOMBRES: DELFINA

CEDULA /RUC: 0603275967

TELEF FIJO/CEL:

EMAIL:

Grupo Planificador

CALLE PRINCIPAL/No.:

COOP. 31 DE OCTUBRE

PUESTO DE TRABAJO:

CALLE SECUNDARIA: MZ# 9, SOL# 01 REFERENCIA:
:TABLERO/TORRE/BLOQUE SECUENCIA/CASILLERO:
ZONA: 08-FORTIN SECTOR:

PARROQUIA: TARQUI CANTON:

BARRIO / URB. / EDIFICIO: . PROVINCIA:
COORDENADA X: 618935.0128 COORDENADAS Y:
TARIFA APL/VERIF: /BTCRSD010 CENTRA/COMPART:

NO. TRAFO / DIST: 29878 PROPIEDAD TRAFO:
CARGA NORMAL: .00/1.00 CARGA FLUCTUANTE:

/

FORTIN
LISSETTE MINA

F12/
0612-SECTOR 12
Guayaquil

Guayas
9753570.638

.00/0.00

1423904 /Electrénico-D-Socket

Acc. MEDIDOR NUEVO

Accién:

Tipo de Lectura Lectura EA [kWh]

Lectura DM [kW]

Lectura ER [kVArh] Tipo de Lectura

Lectura EA [kWh]

Lectura DM [kW] Lectura ER [kVArh]

Energia Total

Energia Activa

Horario A Horario A
Horario B Horario B
Horario C Horario C
Horario D Horario D

Sello T|UJE Sello T

Sello T|UJE Sello T |UJE

Sello T|UJE Sello T|U E

TIPO DE RED

CLASE DE RED

TRANSFORMADOR EXISTENTE TRANSFORMADOR NUEVO REGISTRO DE EQUIPAMIENTO PEC
Tipo Accidn. No-Serie Tipo. Accidn No.-Serie COCCION CALENTAMIENTO AGUA
IC1 IC1 TIPO DE EQUIPO
TP 1 IP1 MARCA
IC2 IC2 #SERIE
P2 TP 2 POTENCIA 0 0
Ica Ic3 MODELO
Ip3 Ip3
T MIX T MIX
VERIFICACION Fase 1 Fase 2 Fase 3 Promedio U SIINO
Voltaje F - F v CIRCUITO EXPRESO
Voltaje F - N V. CONDUCTOR
Corrientes A PROTECCION
Factor de TOMA CORRIENTE
Potencia Activa KW INSTALACION TIERRA
Potencia Reactiva kvAr 201 289 310 260 250 248 255 184 32 600
Constantes K Rev/kWh, c 63000
Giros/Pulsos N 420
Potencia Media kw U
Tiempo Medido seg s
Error % 0,00 Il
mar v may jn ju  ago sep oct nov dic
ACTIVIDAD EJECUTADA MATERIALES
CODIGO DESCRIPCION CANTIDAD CODIG |UTILIZA RETIRA DESCRIPCION [CANTID
CENSO DE CARGA (NORMAL) CENSO DE CARGA (FLUCTUANTE) UBICACION TABLERO / CAJA
ARTEFACTOS | CANT POT |TOTAL || ARTEFACTOS | CANT POT _|TOTAL | |TIPO DE ACOMETIDA CONDUCTOR MULTIPLEX AL

MATERIAL DE ACOMETIDA ALUMINIO

MONOFASICA
AEREA

Caodigo de Grupo

Codigo de Cierre

Observaciones 046 : Reclamo consu. elevados

Verificar por qué motivo el consumo de Diciembre/18 aumenta. Posible consumo acumulado. Revisar medidor, sellos, conexiones, tomar cargar y lectura.

Ejecutado por:
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Anexo 9 Procedimiento para la gestion de un reclamo

Codigo:
PROCEDIMIENTO PARA LA GESTION EN LA PR-COM-AC-009
CTNEL. ATENCION DE RECLAMOS Version:
By 01
-~ Elaborado por:  Revisado por: Aprobado por: Fecha de Emision:
COM/CDG coMm 2015-09-01
Datos generales del documento
ELABORACION X ACTUALIZACION ELIMINACION
Nombre del documento: Procedimiento para la Gestion en la Atencion de Reclamos
Cédigo: PR-COM-AC-00S
Version: 01

Proceso / Subproceso: Gestién Comercdial/Servicio al Cliente

Observacién: =
Nombre y
Apellido oo
% Director de Servicio al
Marlon Trujillo jente (E)
Elaborado por:
Andrea Benavides Técnica de Procesos
Jorge Pantoja Gerente Comercial
Revisado por /
Julio Bailén Gerente de Asesoria Juﬁeu
Aprobado por:  Jorge Jaramillo Gerente General \
Fecha de aprobacion: 18 SEP 2015
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Anexo 10 Responsables de Reclamos CNEL EP Gye.

AGENCIA RECEPTORA
GARZOTA

ZONA A LA QUE PERTENECE EL
USUARIO

PERSONAL RESPONSABLE PARA DERIVAR

RECLAMOS COMERCIALES -
CONSUMO

25 DE JULIO CAROLINA GONZALEZ

CALIFORNIA Cristina Silva

CENTENARIO ALVAREZ ZAMBRANO ANGEL AURELIO
FORTIN LISSETTE MINA

GUASMO CAROLINA GONZALEZ

MALECON LISSETTE MINA

SAN EDUARDO

JUAN CARLOS MORA

GRANDES CLIENTES (INCLUYE
REFACTURACIONES)

MARITZA SANTISTEVAN / CHRISTINA SAN LUCAS

PLANTA NORTE

Cristina Silva

GARZOTA

HERNANDEZ LUPERA JORGE

RECLAMOS COMERCIALES -
DEFENSORIA (GARZOTA)

TODAS LAS ZONAS

LORENA DAVILA

RECLAMOS DANOS DE EQUIPOS

TODAS LAS ZONAS

GABRIELA RODRIGUEZ

RECLAMOS BPEM

TODAS LAS ZONAS

MARISELA RAMIREZ

*NO TIENE CIRCUITO
EXPRESO

DEMORA EN
INSPECCIONES

*PROBLEMA EN
INSTALACION DE
CIRCUITO EXPRESO

TODAS LAS ZONAS

JOSE PEREZ

*NO TIENE CIRCUITO

PEC EXPRESO

*PROBLEMA EN
INSTALACION DE
CIRCUITO EXPRESO

TODAS LAS ZONAS
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RECLAMOS PEC
(INCONFORMIDAD CON
INCETIVO APLICADO)

RECLAMOS PEC (NO
CUENTA CON INCENTIVO
TARIFARIO)

RECLAMOS PEC (RUBRO
COBRADO SIN TENER
COCINA)

TRANSFERENCIAS PEC

TODAS LAS ZONAS

TODAS LAS ZONAS

TODAS LAS ZONAS
TODAS LAS ZONAS

ALVARADO GAVILANES OTTO MAURICIO

BARAHONA CRUZ ANDRES STEVEN

BARAHONA CRUZ ANDRES STEVEN

Lcda. Patricia VVasconez

DEMORA EN INSPECCIONES -
INGRESO DE INSPECCIONES

25 DE JULIO PRISCILA CORONEL
CALIFORNIA KATIUSKA HUREL
CENTENARIO PRISCILA CORONEL
FORTIN KATIUSKA HUREL

GARZOTA - NORTE

MARIANA PRADO - JHONATAN ROMERO

GRANDES CLIENTES

IRLIS MORAN

GUASMO PRISCILA CORONEL
MALECON MARIANA PRADO - JHONATAN ROMERO
SAN EDUARDO SANIBOCC SAMANIEGO
25 DE JULIO MARIELA VITE
GUASMO SHIRLEY GARCIA
CALIFORNIA GEOVANNI MERA
FORTIN ROBERTO OYOLA

- FALTA DE ADECUACIONES MALECON FERNANDO BAJANA
NORTE KARINA MAFLA
GARZOTA ISRAEL CASTRO
GRANDES CLIENTES IRLIS MORAN

SAN EDUARDO

EDUARDO BASTIDAS
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FERUM

SANDY RAMIREZ

FACTURA NO RECIBIDA

TODAS LAS ZONAS

DANNY LEON

David Choez Sanchez

INFRACCIONES /MULTAS

GRANDES CLIENTES

ARTURO ROMO - FRANK VERA

MASIVO

DOUGLAS RUIZ - ELAINE ARREAGA -JONATHAN
BEJAR

RECONEXION NO REALIZADA -
SUSPENSION DEL SERVICIO
POR ERROR

TODAS LAS ZONAS

GONZALO BURGOS / EVA MERINO / CARLOS LEON

NUEVAS CONEXIONES -
GESTION DE CONTRATOS

San Eduardo

Blanca Espinoza

California, Fortin

Karen Arenillas

Centenario, Guasmo

Rossana Apolinario

Planta Norte

Geomaira Meléndez

Garzota Ricardo Cornejo
Malecdn Juan Carlos Peralta
25 de Julio Margarita Martinez

ATENCION AL CLIENTE

TODAS LAS ZONAS

DIANA HUAYAMAVE

RECLAMOS POR RECAUDACION

TODAS LAS ZONAS

BETTY VILLALBA

La persona de contacto para la compensacion de partidas PEC vencida y por vencer en el mes al realizar un convenio : Sr. Andrés Foyain

La persona de contacto para la eliminacién de los INTERESES de convenios
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Anexo 11 Manual de politicas comerciales

Cédigo:
MN-GG-COM-C01
CreL.. MANUAL DE POLITICAS COMERCIALES -
- 03
v/ Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:  Fecha de Emision:
com coM com 2016-03-04
Cm ty ;

2.12 ATENCION DE RECLAMOS

2121

2.12.2

2123

2124

2125

2126

2.12.7

2128

2129

La recepcion de los reclamos de los consumidores podra hacerse de forma: personal,
telefénica, escrita o internet, entre otros medios.

Para la respectiva atencién de los reclamos, el solicitante debe proveer informacion

referente a su numero de cédula, nimero de cuenta o cédigo de suministro y el motivo de
su reclamo.

La Corporacién debera contar con sistemas informaticos seguros, confiables y auditables
para la recepcion, registro, control y seguimiento de los reclamos de los consumidores,

Conforme lo establece el articulo 25 del Reglamento Sustitutivo del Reglamento de
Suministro del Servicio de Electricidad, los reclamos deberdn ser subsanados en un términe
maximo de cuatro {4) dias,

Cuando el consumidor considere que existe facluracién excesiva en un periodo, podra
cancelar Unicamente un valor equivalente al promedio del consumo mensual de los tltimos
seis meses. Mientras se desarrolla el tramite, 1a Corporacion estara obligada a sepguir
prestanda el servicio sin interrupcion alguna, siempre y cuando el consumidor cancele tos
consumaos posteriores al periodo del reclamo.

CNEL EP, luego del respectivo andlisis técnico-comercial de la informacion y en casc de
existir errares en la facturacion, debera realizar las correspondientes reliquidaciones de los
consumos emitidos.

La resolucion del reclamo serd puesta a disposicion del consumidor mediante el “Formulario
de Informe de Conclusion del Reclamo”, seguin lo establecido en la Regulacién No. CONELEC
~-012/08 Procedimientos para la Atencion de Reclamos de los consumidores de Empresas
Eléctricas de Distribucion.

Siel consumidor no estd de acuerdo con el informe, en el términe de ocho dias posteriores
a la resolucion del reclamo que sera informada a través de medios electronicos, personal o
telefonicamente, podra comunicar por escrito a la Corporacion su no aceptacion sobre lo
actuado, debiendo CNEL EP realizar la reconsideracion como segunda instancia, revisando
fo actuado.

Si lo actuado por la Corporacion como resultado de la Reconsideracion no satisface al
consumidor, éste podra actuar de conformidad a lo establecido en la normativa vigente.

Y X
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CTeEL.. MANUAL DE POLITICAS COMERCIALES

Codigo:
MN-GG-COM-001
Versidn:

K\J 03
Elaborado por:

p—

Revisado por:  Aprobado por:  Fecha de Emisidn:
com com oM 2016-03-04

2.13 INDEMNIZACION POR DANOS EN ARTEFACTOS ELECTRICOS

2.13.1

2.13.2

2.13.3

2134

CNEL EP esta obligado a resarcir los dafios que se produjeren en los equipos de sus
consumidores, ocasionados por deficiencias o fallas del servicio eléctrico, de conformidad
con lo establecido en fa Regulacion No. CONELEC - 012/08 Procedimientos parala Atencién
de Reclamos de los consumidores de Empresas Eléctricas de Distribucidn y conforme al
procedimiento establecido.

CNEL EP debera mantener a disposicion de los consumidores una lista de Ios taileres
calificados, a los cuales deberdn acudir los consumidores para el arreglo de equipos o
artefactos que hayan sufrido dafios por causas imputables a la Corporacion,

CNEL EP debera, en forma obligatoria, contratard con una empresa aseguradora, una poliza
de seguro que cubra dafios a terceros en los casos que asilo amerite, en cumplimiento a lo
establecido en el Articulo 72 del Reglamento de Concesiones, Permisos y Licencias para la
Prestacion del Servicio de Energia Eléctrica, y que obederzca a las caracteristicas establecidas
en la Regulacion No. CONE LEC-010/08, "Poliza de Seguros por Daios a Terceros”

En caso que el consumidor, tenga deudas con la Corparacion, previo a la liquidacidn del
reclamo, CNEL EP podra realizar un cruce de cuentas, entre ol vaior que se reconoce a favor
del CONSUMIDOR y la deuda por venta de energia.

_s=

—_——,

3 POLITICAS DE FACTURACION

31 NﬁﬁM'mmleEs DE FACTURACION

3.1.1

3.1.2

CNEL EP aplicara el Pliego Tarifario que el ARCONEL establezca y publique oficialmente para
las tarifas al consumidor final, las mismas que deberan verse refiejadas de forma precisa en
los Sistemas de Facturacion.

Para los consumidores servidos desde un transformador particular cuya medicion esté en el
lado secundario del translormador, se les debe aplicar un recargo del 2% en unidades de
energia y potencia

Excepto los sistemas prepago, la facturacion a l0s consumidores sera de forma mensual, de
modo que no exceda de doce facturas al ano, mediante lecturas directas a los medidores,
en periodos de consumo no menores a 28 dias ni mayores a 33 dias calendarios.

Los consumidores con sistemas Prepago podrdn realizar tantas compras de energia, cuantas
requieran en un mes calendario, debiendo emitir una factura por cada transaccion y estaran
sujetos a lo determinado en la Regulacion CONELEC No. 002/14.

Las facturas deberan entregarse al consumidor por medios fisicos o electranicos, con un
minimo de 10 dias de anticipacion a la fecha de vencimiento, 41

)
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Codiga:
MN-GG-COM-00]
Versidn:
L. 03
“") Elaborado por:  Revisado por:  Aprobado por:  Fecha de Emisidn:
COM COom COM 2016-03-04

ANUAL DE POLIT 5
CrIEL.. M L DE POLITICAS COMERCIALE

3.2.3  En el caleulo de intereses par mora, se consideraran los rubros por venta de energia,
comercializacidn, alumbrado publico, demanda, penalizacién por bajo factorde potencia,
geshion de cartera y demas bienes o servicios provistos por la Corporacion. Mientras que las
valores de tasas de recoleccidn de basura, bomberos ¥ obros Lerceros, no serdn
considerados para el caloulo de intereses,

3.3 NORMATIVAS DE REFACTURACION

331 Se entendera como refacturacion a 1z correccidn de facturaz debido a causas imputakbles,
tanto a CNEL EP como a los consumidares, a continuacion se detalla:

Imputables a CNEL EP:

a) Errores enla toma o registra de lecturas:

b} Facturacion presuntiva debido a la falta o imposibilidad de acceso af medidor del equipo
de medicidn;

¢} Facturacidn acumulada debida a no haber emitido las facturas con aportumdad;
d} Error en la tarita aplicada;

e) Error en el valor del facter de multiplicacidn, demanda contratada;

f}  Dafios en el medidor no imputables al Consumidor: Y,

g] Hechos similares a los antes sefialados, no imputables al Consumidor.

Imputables alos consumidores:

al Alteraciones en el equipo de medician;
b} Conexion directa de las instalaciones del inmueble a las redes de distribucion;
t] Usodeenergia diferente al declarado en el contrato de suministro de electricidad; v,

d} Hechos andlogos a los antes sefialados, mediante los cuales se pretenda ocultar ¢ minimizar
el valor correspondiente al consumao.

3.3.2  Cuando la refacturacion resulte en favor del consumidor, CMEL EP reconacerd el interés

legal en aplicacion de lo sefalado en el Articulo 34 de |3 Ley Orgdnica de Defensa del
Consurmidar.

3.3.3 5i CNEL EP debe realizar una refacturacion de valores, debe smitir las correspondientes
notas de crédito o débito de acuerdo a la Reglamentacion Tributaria Vigente.

3.3.4  La refacturacion considerard cargos por: Energia, cargos per demanda, penalizacidn pai
bajo factor de potencia y demds rubros adicionales que CNEL EP deba tacturar, incluyendao
las tasas y contribuciones de Terceras,

? 3.3.5  Llos valores resultantes de refacturacionss deberdn ser cambiados en los casos de
disposicion judicial exprasa. d
4 i

-
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1 Presidencia P|an NaCionaI @

' de la Republica ,'* de Clencia. Tecnologia ’.>SENESCYT

del Ecuador ° Secretaria Nacional de Educacién Superior,
Ciencia, Tecnologia e Innovacién

DECLARACION Y AUTORIZACION

Yo, Fernando Rubén Vélez Balda con C.C: # 091743793-1 autor del trabajo de
titulacion: Andlisis técnico de las causas que originan inconformidad en la
facturacion de suministro eléctrico por fallas en instalaciones eléctricas
residenciales en hogares de la Coop. 31 de Octubre, parroquia Tarqui al noroeste
de Guayaquil, previo a la obtencion del titulo de Ingeniero Eléctrico Mecanico en la
Universidad Catolica de Santiago de Guayaquil.

1.- Declaro tener pleno conocimiento de la obligacion que tienen las instituciones de
educacion superior, de conformidad con el Articulo 144 de la Ley Organica de
Educacién Superior, de entregar a la SENESCYT en formato digital una copia del
referido trabajo de titulacion para que sea integrado al Sistema Nacional de Informacion
de la Educacion Superior del Ecuador para su difusién publica respetando los derechos

de autor.

2.- Autorizo a la SENESCYT a tener una copia del referido trabajo de titulacion, con el
propdsito de generar un repositorio que democratice la informacion, respetando las

politicas de propiedad intelectual vigentes.

Guayaquil, 18 de Marzo del 2019

Vélez Balda Fernando Rubén
C.C:0917437931



"
t_ Presidencia

del Ecuador

de la Republica

- °
Plan Nacional

* e T *—SENESCYT

° Secretaria Nacional de Educacién Superior,
Ciencia, Te gia e Innovacién

REPOSITORIO NACIONAL EN CIENCIA Y TECNOLOGIA

FICHA DE REGISTRO DE TESIS/TRABAJO DE TITULACION

Analisis técnico de las causas que originan inconformidad en la

TEMA'Y SUBTEMA: facturacion de suministro eléctrico por fallas en instalaciones
eléctricas residenciales en hogares de la Coop. 31 de octubre,
parroquia Tarqui al noroeste de Guayaquil.

AUTOR(ES) Vélez Balda Fernando Rubén

REVISOR(ES)/TUTOR(ES) Ing. Luis Ezequiel Palau De La Rosa MSc.

INSTITUCION: Universidad Catolica de Santiago de Guayaquil

FACULTAD: Facultad Técnica para el desarrollo

CARRERA: Ingenieria Eléctrico- Mecéanica

TITULO OBTENIDO: Ingeniero Eléctrico-Mecanico

FECHA DE No. DE

PUBLICACION: 18deMarzo2019 | pAGINAS: 103

AREAS TEMATICAS: Electricidad, investigacion, tecnologia

FANEIAS Cllay=s) Energia eléctrica, usuarios, facturacion, reclamos, calidad del servicio

KEYWORDS: ' ' ’ ’

RESUMEN/ABSTRACT (150-250 palabras): La CNEL EP brinda el servicio publico de provision de
energia eléctrica, recepta diariamente gran cantidad de reclamos por la facturacion y otros motivos; esto
ha motivado realizar un estudio para identificar las causas que originan inconformidad en la facturacién de
suministro eléctrico en hogares, tomando como referencia un sector urbano popular de la ciudad de
Guayaquil. Se aplicaron encuestas y Observacion de campo, pues mediante el andlisis de informacion de
las caracteristicas de facturacion eléctrica y la garantia de funcionalidad del sistema eléctrico residencial,
permite establecer las causas reales de los reclamos. En primer lugar se analiza el sistema de facturacion
de planillas de CNEL EP, y las referencias tedricas respecto a las condiciones técnicas que debe tener un
sistema eléctrico residencial; posteriormente aplicando encuestas a usuarios del servicio eléctrico de un
sector popular de Guayaquil se evidencian como problemas basicos que la mayoria viviendas tiene
instalaciones anti técnicas, lo que incrementa la posibilidad de dafios en los aparatos caseros; existen
permanentes reclamos por inconsistencia en los valores de facturacioén, consumo excesivo o error de
lectura; y quejas por dafios en los artefactos eléctricos. Finalmente se plantean acciones estratégicas
alineadas a la misién de CNEL EP, mejorar el servicio de facturacion al cliente y lograr una mejor
posicién competitiva. Es de esperar que este trabajo aporte a que CNEL EP disponga de informacién para
tomar decisiones mas eficientes frente a eventuales reclamos de los usuarios.
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