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RESUMEN

El objetivo del presente trabajo es analizar la percepcion, la imagen actual y las
creencias referentes a la existencia y labor de la Unidad de Negocio Guayaquil de
CNEL EP que tienen los usuarios del sector residencial de la zona norte de la ciudad

de Guayaquil.

Debido a la fusion de la UN GYE ex Eléctrica de Guayaquil a CNEL EP, se busca
conocer cudl es el posicionamiento actual de esta Unidad de Negocio en la mente
de los clientes, cuales son las creencias que tienen de la existencia y labor que
desempeiia la empresa, cual es la percepcion acerca del servicio eléctrico recibido

y a la vez la atencion al cliente al momento de resolver reclamos.

Con el fin de cumplir los objetivos, se utilizaran herramientas cuantitativas en la
cual se realizaran encuestas, dirigidas al target de poblacion definido, y por otro
lado se usaran herramientas cualitativas como entrevistas a profundidad a personas

que anteriormente participaron en la encuesta.

PALABRAS CLAVES: Marketing, percepcion, investigacion de mercados,

posicionamiento de marca, comunicacion, imagen corporativa.



CAPITULO 1: ASPECTOS GENERALES DEL ESTUDIO

1.1 Antecedentes

La imagen corporativa es un tema primordial para las entidades publicas, pues
una buena gestion de los atributos de la identidad de una empresa y su comunicacion
eficiente logra que sus clientes lo identifiquen y diferencien de otras empresas

publicas.

El gobierno del Ex Presidente Rafael Correa, trabajé arduamente en la
ampliacion de la cobertura y mejora de los servicios publicos con el fin de garantizar
una oferta de buena calidad y servicio. Segun una Encuesta de Calidad de los
Servicios Publicos de junio del 2008 a nivel nacional (urbano y rural), realizada por
la Secretaria Nacional de Planificacion y Desarrollo (SENPLADES) y el Instituto
Nacional de Estadisticas y Censos (INEC) permitié conocer las opiniones y
actitudes de los ciudadanos respecto a la calidad de los servicios publicos, la cual
concluyo que “califican como mediocre el funcionamiento de las instituciones
publicas”. Este estudio demostr6é que los ciudadanos encuestados perciben que la
calidad de los servicios de las instituciones publicas ha tenido cambios positivos
significativos en los ultimos afios y que las exigencias son una atenciéon moderna,
tecnologica y efectiva en tiempos y resultados. Pues la lentitud en los procesos
institucionales provoca una mala imagen y percepcion negativa con el servicio y el

servidor publico. (SENPLADES, 2009)

La Empresa Eléctrica Publica Estratégica Corporacion Nacional de Electricidad
CNEL EP es la mayor Empresa de Distribucion y Comercializacion de energia
eléctrica del Ecuador, se constituyd en sociedad anonima como CNEL S.A.
mediante escritura publica de fusion el 15 de diciembre de 2008; y, estuvo integrada
por las disueltas empresas eléctricas de distribucion: Bolivar S.A., Regional El Oro
S.A., Regional Esmeraldas S.A., Regional Guayas los Rios S.A., Manabi S.A.,
Milagro C.A., Los Rios S.A., Santo Domingo S.A., Peninsula de Santa Elena S.A.
y Regional Sucumbios S.A.

CNEL EP, se constituydé mediante Decreto Ejecutivo N° 1459, emitido el 13 de
marzo de 2013 por el Presidente de la Reptblica, Rafael Correa Delgado, con el fin

de prestar los servicios publicos de distribucién y comercializacion de energia
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eléctrica, que actualmente tiene la responsabilidad de servir a mas de 2,4 millones

de clientes, con una cobertura del 96% dentro de su area de servicio.

El 17 de septiembre de 2014, se integré la Unidad de Negocio Guayaquil (UN
GYE) con el objetivo de apuntalar al nuevo modelo de gestion del sector eléctrico,
apoyando la politica de Estado de la nueva matriz eléctrica y el 5 de marzo de 2015
mediante Resolucion se cred la Unidad de Eficiencia Energética sumando asi 12
Unidades de Negocio que conforman actualmente la Corporacion, su equipo
gerencial, asi como sus técnicos planifican y ejecutan actividades con miras a
convertirla en una empresa sostenible, alineada a la planificacion nacional,
intersectorial y sectorial, con énfasis en la calidad de los servicios técnicos y

comerciales. (CNEL EP, 2017)

1.2 Problematica

En los ultimos anos CNEL EP, con una fuerte inversion en el desarrollo de
proyectos, ha fortalecido la infraestructura civil, tecnologica y el sistema eléctrico
de subtransmision, distribucion y alumbrado publico en las diez provincias a las
cuales sirve, lo que sumando a las politicas, planes de operacion, mantenimiento y
comerciales, ha hecho posible mejorar los indicadores de calidad de servicio y de
pérdidas de energia eléctrica, lo que ha permitido contribuir y apoyar el desarrollo

del Plan Nacional del Buen Vivir, que impulsa el Gobierno Nacional.

Actualmente, CNEL EP, es por su nivel de ingresos, la cuarta mayor empresa
del pais, cubre con su servicio el 44,5% del territorio nacional y provee de energia

eléctrica al 50% de la poblacion ecuatoriana. (CNEL EP, 2017)

Mediante Disposicion Presidencial del 4 de junio del 2013, emitida por el Sefior
Presidente Constitucional de la Republica; mediante el cual dispuso la Fusion por
absorcion de la Empresa Eléctrica Publica de Guayaquil EP, hacia la Empresa
Eléctrica Publica Estratégica Corporacion Nacional de Electricidad, CNEL EP, se
dio el Compromiso Presidencial N° 20577 denominado “Empresas del sector
eléctrico”, cuyo objetivo es avanzar hacia la integracion del sector eléctrico. Por
ello se cred la Unidad de Negocio Guayaquil, como drea administrativa y operativa
de la Empresa Eléctrica Publica Estratégica Corporacion Nacional de Electricidad,
CNEL EP, en la cual se desarrollaran las actividades y prestara los servicios de

manera descentralizada y desconcentrada.
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La imagen de la UN GYE de CNEL EP (Ex Eléctrica de Guayaquil) se ha visto
afectada por problemas en el posicionamiento de su imagen creando confusion en
los usuarios de la ciudad de Guayaquil, quienes desconocen la ejecucion de las

actividades y proyectos que implementa la Corporacion continuamente.

Uno de los inconvenientes que se presenta es que la UN GYE aun no se alinea
al manual de implementacion grafica corporativa, el cual es empleado para exponer
contenido institucional de sefalizacion o informativo en general y por ello siguen
fomentando su linea grafica anterior en los espacios fisicos de la UN GYE y
agencias, y también emitiendo las planillas de electricidad con el isologo anterior
lo que ocasiona que la identidad e imagen corporativa no sea clara y homogénea
tanto para el cliente interno como externo. Esta implementacion del manual grafico
corporativo se ha demorado en ejecutar ya que la Eléctrica de Guayaquil contaba
con un alto posicionamiento y mayor notoriedad en el publico en general y también
en las redes sociales que CNEL EP, y al hacer un cambio drastico podria perderse

la credibilidad y confiabilidad con los clientes.

Tomando como ejemplo el edificio principal de la Unidad de Negocio Guayaquil
que queda en la Garzota cuenta con el letrero corporativo antiguo, sin embargo
segun el manual grafico corporativo deberian colocar letreros corporeos luminosos,

con frente acrilico, con iluminacion LED.




Letrero corporativo

Letrero corporativo segiin el Manual grafico corporativo

Y también en relacion a la senalética corporativa en las oficinas y los bafios ain no
cuentan con las especificaciones técnicas como el color, la tipografia, ni

distribucion grafica como el isologo, textos e iconos.

Baiios en la UN GYE - Garzota

Oficina de Jefatura Comercial en la

UN GYE - Garzota



Senalética corporativa

L d
DEPOSITE LA BASURA
- I s EN SU LUGAR
10CM X 10CM H
-

40CM¥ 200

30CH X 200 1563 X 21EM VSEM X21CM

Sefalética Corporativa segin el Manual grafico corporativo

Las agencias del Centenario, California y Guasmo tampoco cumplen con lo
descrito en el manual, y ademas estan direccionando al cliente al anterior call center
que se encuentra deshabilitado. Se deberian colocar letreros luminosos con frente
de lona y la medida se ajustara a la infraestructura correspondiente, fomentando el

uso del call center como medio de comunicacion: centro de contacto de CNEL EP.

Agencia Centenario



Agencia Guasmo

Otro ejemplo se da en la emision de facturas impresas de la UN GYE, ya que
sigue apareciendo el isologo anterior. En la pagina web de CNEL EP se pueden
descargar las planillas que se generan en cualquier Unidad de Negocio, y las de la
UN GYE aparecen con el isologo actual de CNEL EP. Se puede determinar
claramente como se contradicen las dos facturas, logrando asi la confusion en el

cliente final.
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NOTIFICACION DE PAGC DEL TRISUTC PARA

EL CUERPO DE BOMBEROS DEL CANTON

Suminizstro: 1332848 CAJUS/RUCT 9699999393
Nombre: PACHECO., EVA AVLES DE

Direczion sanvici: MZ# 26, SOL# 4041 URB.BELLAVISTA PB
FechageEvizion:  2017/MAYI13

CONCEPTO SUSTENTO LEGAL VALGR
IMPUESTO BOMBEROS 1.88
TOTAL TRIEUTO CUERPO DE BOMBERDS (4) 188

NOTIFICACION DE PAGC POR LA TASA DE RECOLECCION DE BASURA DEL
MUNICIPIO DEL CANTON

Sumnizie: 1332848 Céous/RUC: 9939392330
Nombre: PACHECO., EVA AVILES DE

Direczion senvicke: MZ# 26, SOL# 4041 URB.BELLAVISTAPB
FechadeEmzion:  2017/MAYI13

CONCEPTO SUSTENTO LEGAL VALCR

TOTAL TASADE ok o0
RESUMEN DE VALORES A PAGAR

Total Sector ERCirico (A) 2453

TOTAL TRIBUTO CUERPO OE BOMBERCS {4} 1.88

TOTAL TASA DE RECOLECCION DE BASURA (5] 0.00

TOTAL APAGAR (USD) 2651

Factura digital CNEL EP 2/2

Después de analizar todos estos casos, cualquier uso de estos elementos de forma
diferente a la expresada en el manual es considera como incorrecta, segiin el Manual

de Implementacion Grafica Corporativa de CNEL EP.

Por otro lado, si analizamos los canales de comunicacion de CNEL EP, tiene
unificado en todas sus Unidades de Negocio el Centro de Contacto 1-800 263537
(CNEL EP), la pagina web institucional y su aplicacion movil CNEL EP. Sin

embargo en las redes sociales se manejan actualmente de manera independiente:

Facebook

CNEL(Corporacion Nacional de
Electricidad)

LLAMAR

| = ] N~ & |
I‘ '__“ - . Te gusta Sigulendo Compartir Guardar

Compafiia eléctrica en Guayaquil

Compafia eléctrica an Guayagull



Twitter

CNEL EP

DCNEL_EP

EléctricadeGuayaquil
@electricagauil

Empresa Eléctrica Publica Estratégica
Corporacion Nacional de Electricidad CNEL EP.

Servirte nos llena de energia.

Servimos a Guayaquil con la distribucién y
comercializacion de energia eléctrica,

1.3 Justificacion del problema

Es relevante estudiar este problema de CNEL EP por el impacto social ya que
los clientes podran identificar cudl es la empresa que esta realizando las obras de
electrificacion en beneficio de la sociedad, y también logra que el cliente conozca
los diferentes programas al cual se puede afiliar, por ejemplo el “Programa Ecuador
Cambia” acerca de las Cocinas de Induccion. Todo esto llevaria a que el cliente
sepa que existen medios de comunicacion homologados que permiten mantener una
conexion con la empresa para estar al tanto de las Gltimas noticias, nuevos puntos
de pago, también para consultar la planilla de energia eléctrica o realizar alguna

solicitud comercial o técnica.

Por otro lado también es importante por el impacto empresarial pues facilita que
el cliente al ver una agencia con el nombre CNEL EP acuda a realizar tramites como
el pago de la planilla de energia eléctrica lo cual beneficia a la Por ello se vio la
necesidad de analizar mediante una investigacion de mercados, cual es la imagen,
creencias y percepcion que tienen los usuarios acerca de la UN GYE de CNEL EP

actualmente.

Los resultados que se generen de esta investigacion serviran para futuros
proyectos de investigacion y para sustentar la posible implementacion del proceso
de actualizacion de la imagen corporativa de CNEL EP, donde se mejoraria el

branding interno y externo incluyendo el uso adecuado de las redes sociales.



1.4 Objetivos

1.4.1 Objetivo General

Analizar la percepcion de la Unidad de Negocio Guayaquil de la Empresa Eléctrica
Publica Estratégica Corporacion Nacional CNEL EP del sector residencial de la

zona norte en la ciudad de Guayaquil.

1.4.2 Objetivos Especificos:

- Determinar la percepcion de los usuarios del sector residencial acerca de la
Unidad de Negocio Guayaquil de CNEL EP de la zona norte de la ciudad
de Guayaquil.

- Evaluar la imagen actual de la Unidad de Negocio Guayaquil de CNEL EP
en los usuarios del sector residencial de la zona norte de la ciudad de
Guayaquil.

- Identificar las creencias referentes a la existencia y labor de la Unidad de
Negocio Guayaquil de CNEL EP en los usuarios del sector residencial de la

zona norte de la ciudad de Guayaquil.

1.5 Resultados esperados

Tras el desarrollo del proyecto de investigacion se espera conocer la percepcion
que tienen los usuarios del servicio de energia eléctrica de la ciudad de Guayaquil
acerca de la imagen de la Unidad de Negocio Guayaquil de CNEL EP, la que antes
de la integracion del 2014 tenia el nombre de Empresa Eléctrica Publica de

Guayaquil.

También se podra conocer si los usuarios del servicio eléctrico asocian de
manera correcta el nombre de la empresa con la funciéon que desempefa
actualmente, logrando asi verificar si tienen claro el posicionamiento de la UN GYE

de CNEL EP.
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CAPITULO 2: MARCO CONCEPTUAL

2.1 Fundamentacién conceptual

MARKETING

El Marketing es una disciplina que se enfoca en el estudio del comportamiento de
los mercados y consumidores; analiza la gestion comercial de las empresas con el
objetivo de captar, retener y fidelizar a los consumidores mediante la satisfaccion

de sus necesidades.

Segin la Asociacion Americana de Marketing, el “marketing es una funcion
organizacional y un conjunto de procesos de creacion, comunicacion y entrega de
valor al cliente y de administracion de relaciones con los clientes de manera que se
beneficie a la organizacion y a sus grupos de interés”. (Stanton, Etzel, & Bruce,

Fundamentos de Marketing, 2004)

En el contexto de negocios el marketing es un sistema de actividades ideado para
planear productos satisfactores de necesidades, asignarles precio, promoverlos y
distribuirlos a los mercados meta, con el fin cumplir los objetivos de la empresa.

Esta definicion tiene dos implicaciones:

- Enfoque: Todo el sistema de actividades de negocios debe orientarse al
cliente, los deseos deben reconocerse y satisfacerse.

- Duracion: El Marketing debe empezar con la idea del producto satisfactor y
no debe terminar hasta que las necesidades de los clientes estén
completamente satisfechas, lo que puede darse después de que se haga el

intercambio.
(Stanton, Etzel, & Bruce, Fundamentos de Marketing, 2007)

Por otro lado el término marketing nos dice que en este proceso una empresa dirige
todas sus actividades con la finalidad de satisfacer a sus clientes y que a través de
esto obtiene beneficios deseados para la cual se deben considerar tres ideas
fundamentales: (a) la satisfaccion del cliente, es decir, dar al cliente lo que necesita,
(b) el esfuerzo global de la organizacion, es decir, todos los directivos trabajan en

equipo y (c) el beneficio en objetivo. (Perreault Jr, Cannon, & McCarthy, 2010)
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Y finalmente citamos una descripcion del concepto de Marketing que nos dice que
“es un proceso social y directivo mediante el cual las empresas crean valor para
sus clientes y generan fuertes relaciones con ellos, en reciprocidad, captar valor de
sus clientes para generar utilidades y capital de clientes” (Kotler & Amstrong,

2013)
COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR

En las épocas de los afios 30 y 50 las empresas comienzan a preocuparse por el
comportamiento de sus publicos e inician procesos de indagacién acerca del
comportamiento de sus clientes. A partir de los afios 60, posterior a la Guerra
Mundial, la relacion entre la oferta y demanda comienza a cambiar, lo que logra
que las empresas se orienten hacia un enfoque de ventas hacia el consumidor y no
hacia la producciéon como tradicionalmente se venia haciendo. (Gil, Torres, &

Lopez, 2013)

De todo esto fue surgiendo la necesidad de estudiar el concepto mas alla del
momento de la compra, es decir que su comprension implicaba un analisis
interdisciplinar del consumo y del consumidor “desde la psicologia (estudio del
individuo), la sociologia (estudio de los grupos), la psicologia social (la forma en
que un individuo se interrelaciona dentro del grupo), la antropologia (influencia de
la sociedad sobre el individuo) y la economia.” (Rivera, Arellano, & Molero, 2009)

Segun Shiffman, Kanuk y Wisenblit el comportamiento del consumidor también
se enfoca en la manera en que sus consumidores y las familias o los hogares toman
decisiones para gastar sus recursos disponibles ya sea tiempo, dinero y esfuerzo, en
articulos para el consumo. Eso incluye lo que compran, por qué lo compran, cuando,
doénde, con qué frecuencia lo compran y utilizan, como lo evaltan después de la
compra, el efecto de estas evaluaciones sobre sus compras futuras y coémo lo

desechan.

A partir de la comprension del consumidor se busca fomentar la creacion de
estrategias de marketing y reconocer y/o satisfacer necesidades en un mercado.
Estas estrategias se derivan de un conocimiento previo de las necesidades del
consumidor y su entorno (cultura), lo que implica comprender las motivaciones,
percepciones y actitudes del consumidor, Schiffiman y Kanuk plantean un modelo

general del comportamiento del consumidor donde se especifican los factores que
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influyen en la conducta del consumidor: (Schiffman, Kanuk, & Waisenblit,

Comportamiento del consumidor., 2010)

Actitudes/Necesidades

l

Situaciones

N » Reo iente
Aprendizaie del problema.
g la nformacion
¥ én

Percepcién

Metrvacionss Eetilo de vida Valerss
consumidor

Eleccién del ectablecimients
¥ compra

Grupos de raferencia

—Proceso de postventa

Expsriencias

Fuente: Hawkins B. C. y Addison W. “Comportamiento del consumidor,
repercusiones en la estrategia de marketing”. Editorial Iberoamericana, EE. UU.,

1994

MARCA

Fabian Bautista define al branding (disefio y gestion de marca) como una
estrategia de negocio que busca posicionar la marca en la mente y sentimientos de
los individuos, lo que a la larga logra una asociacion positiva y resalta los valores
propios de la marca y promueve una percepcion de satisfaccion emocional en el
consumidor.

(Bautista, 2009)

“El branding consiste en crear estructuras mentales que ubiquen una marca de
un mercadologo en el primer lugar de la mente (top of mind) de quienes hacen parte
de su mercado meta, de tal forma que el consumidor no solo piense en su marca

sino que la perciba como la inica opcion en la categoria a la que pertenece”.

Actualmente ya no es suficiente construir una marca para asegurar el
posicionamiento del producto, para ello es imprescindible la administracion
estratégica a lo largo del ciclo de vida del producto o de la empresa, coordinando
los recursos internos con las oportunidades que ofrece el mercado. Con esto se logra
la sostenibilidad de la marca, su posicionamiento y su participacion en el mercado,

cumpliendo asi los objetivos de la empresa.
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El branding exitoso tiene una orientacion de afuera hacia adentro, osea del
mercado hacia la empresa. Un estudio de Weber Shandwick realizado en el 2011
afirma que el 70% de los consumidores encuestados no compraria productos de
mercadologos que no le simpatizaran. El estudio indica que “la marca de producto
se beneficia de la reputacion general de la compafiia que lo produce (65%) y que a
la gente le importan las compatfiias que hay detras de las marcas que adquieren
(55%). Esta es una filosofia orientada hacia el cliente, donde es el protagonista y
quien define el futuro de la organizacion, segin evolucionen sus necesidades,
deseos y poder de compra, es decir de la satisfaccion total de ellos. (Guzman, 2016)

Bassat define el concepto de marca como: ‘‘Es algo inmaterial e invisible, que
identifica, califica y, sobre todo, da un valor anadido. Es lo que el usuario o
consumidor siente una vez ha satisfecho su necesidad con el producto’. Es decir
que la marca se construye desde los parametros corporativos, con el fin de crear
caracteristicas con las cuales los consumidores se sientan identificados. (Bassat,

2017)
PERCEPCION

Segin Monferrer la percepcion es “el proceso por el cual una persona selecciona,
organiza e interpreta informacion para conformar la imagen con significado del
mundo”. Por ello aunque dos personas tengas las mismas motivaciones y se
encuentren en la misma situacion, no quiere decir que vayan a actuar de la misma
forma, porque lo perciben de diferente forma, es decir, organiza e interpreta la
informacion de manera individual. También argumenta que “los especialistas de
marketing deben asegurarse de que sus mensajes se perciban correctamente, sin que
surjan distorsiones en los mismo por parte del consumidor”. (Monferrer, 2013)

Existen diferentes percepciones acerca del mismo estimulo a causa de tres
procesos: atencion selectiva, distorsion selectiva y retencion selectiva. Las personas
estan expuestas a una gran cantidad de estimulos diariamente. La atencion selectiva
se da cuando las personas tienden a filtrar la mayor parte de la informacion a la que
estan expuestas, lo que conlleva que se deba trabajar con mayor fuerza para atraer
la atencion del cliente. La distorsion selectiva describe la tendencia que tienen las
personas para interpretar la informacion de manera que soporten lo que ya creen, es
decir que deben tratar de entender como piensan los consumidores y como afectara

sus interpretaciones sobre la informacion de publicidad y ventas. Y por tltimo la
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retencion selectiva es cuando los consumidores recuerdan las cosas buenas de una
marca que prefieren y olviden las cosas buenas de la competencia. (Kotler &
Armstrong, Fundamentos de marketing, 2008)

La psicologia de las personas representa un rol importante para el
posicionamiento de la marca, dentro de estos aspectos hacemos referencia a la
percepcion de los consumidores. La percepcion es “el proceso mediante el cual un
individuo selecciona, organiza e interpreta los estimulos para formarse una imagen
significativa y coherente del mundo”. La realidad de cada persona es solo
percepcion que esta tiene de su entorno inmediato, las personas tienden a decidir
con base en lo que perciben mas que la realidad objetiva, por ello es muy importante
este proceso en el comportamiento del consumidor. (Schiffman & Kanuk,

Comportamiento del Consumidor, 2010)

Los elementos que aportan al proceso de percepcion son las caracteristicas del
estimulo o sensaciones y las experiencias pasadas, actitudes y personalidad de la
persona. Los estimulos perceptivos son el resultado de dos tipos de inputs: el
estimulo fisico que proviene del medio externo (aspectos sensibles) y los inputs
internos que provienen del mismo individuo (predisposiciones genéticas, motivos
o aprendizajes basados en experiencias previas). (Schiffman & Kanuk,

Comportamiento del Consumidor, 2010)

CREENCIAS

“Las creencias y actitudes se adquieren mediante el aprendizaje. La creencia es
un pensamiento descriptivo que tiene una persona acerca de algo, mientras que la
actitud recoge la tendencia de accion del consumidor sobre ese algo.” Al
responsable de marketing le interesan las creencias que el consumidor pueda tener
sobre sus productos ya que conlleva a la imagen del producto y a la marca en la
mente del consumidor y estas creencias deberan estar basadas en aspectos positivos,
ya que las personas tienden a actuar con base en sus creencias. (Monferrer, 2013)

Por otro lado las creencias “son un conjunto de definiciones de la realidad que
es compartida, respetada y aplicada por todos los miembros de la organizacion.
Mientras que los supuestos subyacentes ayudan a interpretar la realidad en

consonancia con la cultura organizacional. (Roman & Rivero, 2014)
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POSICIONAMIENTO

El posicionamiento “es hacer que un producto ocupe un lugar claro, distintivo y
deseable en la mente de los consumidores meta, en relacion con los productos
competidores”. El departamento de marketing debe planear posiciones que
diferencien sus productos de las marcas competidoras y que les den mayor ventaja

estratégica en sus mercados meta. (Kotler & Armstrong, Marketing, 2012)

Segiun Schiffman, L. y Lazar K. el posicionamiento es el desarrollo de una
imagen distintiva para el producto o servicio en la mente del consumidor, en la que
diferenciara su oferta de la competencia y comunicard a su mercado meta,
satisfaciendo sus necesidades mejor que las marcas competidoras. Para un
posicionamiento exitoso la empresa debe comunicar los beneficios que brindara el
producto en vez de las caracteristicas del mismo, y también se debe desarrollar y
comunicar una promesa basica de venta, es decir un beneficio distintivo para el

producto o servicio. (Schiffman & Kanuk, Comportamiento del Consumidor, 2010)

COMUNICACION

La comunicacion es la transmision de informacion del vendedor al comprador,
en el que el contenido se refiere al producto o a la empresa que la fabrica o vende y
la realiza a través de diferentes medios y su fin es estimular la demanda. Como
instrumento de marketing, la comunicacion tiene el objetivo de informar acerca del
producto dando a conocer sus caracteristicas, ventajas y necesidades que satisface.
También la comunicacion recuerda la existencia y sus ventajas a los clientes
actuales, para prevenir que los usuarios sean tentados por la competencia y compren
otras marcas. Y por ultimo persuade a los posibles clientes provocando un estimulo

positivo que los lleve a probarlo. (Monferrer, 2013)

Por otro lado la comunicacion organizacional es el conjunto total de mensajes
que se intercambian entre los integrantes de una organizacion y con sus diferentes
publicos. Dependiendo a quien se dirija, la comunicacion se en interna y externa:
La comunicacion interna es el conjunto de actividades realizadas por la empresa
para crear y mantener buenas relaciones con el personal, utilizando diferentes
medios de comunicacién que tenga informados y motivados con el fin de cumplir

los objetivos de la organizacion. La comunicacion externa es el conjunto de
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mensajes emitidos por la empresa para su publico externo, logrando mantener o
mejorar las relaciones con ellos, o proyectas una imagen favorable o a promover
sus productos o servicios. En este tipo de comunicacion se utilizan las relaciones

publicas y la publicidad. (Andrade, 2005)
IDENTIDAD CORPORATIVA

“La identidad corporativa es la personalidad de la organizacion, lo que ella es y
pretende ser. Es su ser historico, ético y de comportamiento. Es lo que la hace

individual, y la distingue y diferencia de las demas.” (Capriotti, 2013)

Segun Herrera, J. & Blanco, T., la identidad corporativa es el conjunto de
rasgos y atributos que definen su esencia, algunos de los cuales son visibles y
otros no, por lo que tiene que ver por su ser, su forma de ser, su esencia. (Herrera

& Blanco, 2013)

También la identidad corporativa es el caracter central, distintivo y duradero de
la empresa, que se manifiesta mediante simbolos, comportamientos y
comunicaciones internas y externas de la empresa y sus miembros. (Pérez &

Rodriguez del Bosque, 2014)

IMAGEN CORPORATIVA

Segun Capriotti, la imagen corporativa “Es la imagen que tienen los publicos de
una organizacion en cuanto entidad. Es la idea global que tienen sobre sus

productos, sus actividad y su conducta” (Capriotti, 2013)

La imagen corporativa se puede definir como una representacion mental que
cada persona crea y que es formada por atributos de la organizacion que pueden
variar y coincidir o no con la combinacion de atributos ideal de dicho individuo.

(Herrera & Blanco, 2013)

También la imagen corporativa es la percepcion que los clientes actuales y
potenciales tienen acerca de la empresa, y a la que asocian ciertos valores como
confianza, credibilidad, responsabilidad social, etc. Hoy en dia es uno de los
elementos mas importantes que las empresas tienen a su disposicion para hacer
comprender a sus clientes quiénes son, a qué se dedican y en qué se diferencian de

la competencia.
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Existen dos tipos de aceptaciones: objetividad y subjetividad. La objetividad se
refiere a un fendmeno exterior perceptible donde se incluyen los elementos visibles,
el grafismo y la imagen visual. Mientras que la subjetividad es la representacion del

subconsciente que se realiza en la mente del cliente y que emite un juicio de valor

Existen dos aceptaciones respecto a la imagen corporativa: objetividad y
subjetividad u Una acepcion objetiva, referida a un fendmeno exterior perceptible.
En esta se incluyen todos los elementos visibles, el grafismo, y la imagen visual.
Una acepcion subjetiva, que se refiere a la representacion del subconsciente que se
realiza en la mente del cliente y que, a través de ella, emite una opinion o un juicio

de valor

Segun el estudio realizado por la Editorial Videocinco, la imagen corporativa es
la percepcion que tienen los clientes actuales y potenciales acerca de la empresa.
Actualmente la imagen corporativa es uno de los elementos mas importantes que
las empresas tienen para dar a conocer al consumidor quienes son, a qué se dedican

y en qué se diferencian de la competencia.
Importancia de la imagen corporativa:

1. Ocupara un espacio en la mente de los publicos.

2. Creard un valor diferencial en el publico, a través de un perfil de identidad
propio y caracteristico.

3. Disminuird la influencia de los factores situacionales en la decision de
compra, ya que logra que las personas tengan referencia previa, sobre la

que podré confirmar sus decisiones. (Editorial, 2016)
PUBLICIDAD

La publicidad “es un conjunto de medios para dialogar con un publico o para
emitir las noticias o los sucesos comerciales” (Cruces, 2010) Mientras que
(Vasquez, 2012) argumenta que “la publicidad es compleja porque muchos
anunciantes diferentes tratan de llegar a muchos tipos de audiencias diferente. Por

ello se identifican 7 diferentes tipos de publicidad:

- Publicidad de marca
- Publicidad detallista o local

- Publicidad de respuesta directa
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- Publicidad de negocio a negocio
- Publicidad institucional
- Publicidad sin fines de lucro

- Publicidad de servicio publico

Para el caso de CNEL EP se aplicaria la publicidad institucional ya que se enfoca

en establecer una identidad corporativa y la publicidad de servicio publico.
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CAPITULO 3: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1 Disefio Investigativo

3.1.1 Tipo de Investigacion

Se utilizara el tipo de investigacion exploratoria y concluyente - descriptiva
con la que se lograra conseguir informacion aparte de la percepcion y creencias,
también los sentimientos y motivaciones que tienen los usuarios de la zona norte
de la ciudad de Guayaquil acerca de la existencia y labor que realiza la UN

GYE, con el fin de analizar la imagen actual de CNEL EP.

Se aplicaran herramientas de investigacion cuantitativa y cualitativa. En las
cuantitativas se realizaran encuestas con el fin de recopilar datos que seran de
ayuda para ver la relacion existente entre las variables estudiadas con los
objetivos del proyecto. En las cualitativas se realizaran entrevistas a
profundidad con el objetivo de conocer las diferentes opiniones y asi obtener

informacion importante para cumplir con los objetivos.

3.1.2 Herramientas investigativas

3.1.2.1 Herramientas Cuantitativas

Se utilizara la encuesta como herramienta cuantitativa, en la que se elaborara
un cuestionario de 16 preguntas cerradas con respuestas objetivas dirigidas que
seran realizadas a una muestra representativa de la poblacion de la zona de la
muestra que seran elegidos al azar, estas encuestas se realizaran mediante
llamadas telefonicas, via online o de manera presencial. “La encuesta es una
técnica primaria de obtencion de informacion sobre la base de un grupo
objetivo, coherente y articulado de preguntas, que garantiza que la informacion
proporcionada puede ser analizada mediante métodos cuantitativos y los
resultados sean exportables con determinados errores y confianzas a una

poblacion.” (Alaminos & Castejon, 2006)

Al realizar la encuesta se podra conocer qué piensan las personas acerca de
la UN GYE y si larelacionan directamente con CNELEP, también es importante
analizar si los usuarios reconocen y estan al tanto de las obras que realiza CNEL

EP continuamente. Con ello se podra determinar el posicionamiento de la UN
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GYE de CNEL EP y si conocen de su existencia, labor que desempefia y

percepcion del servicio brindado.
3.1.2.2 Herramientas Cualitativas

Dentro de las herramientas cualitativas se realizaran 8 entrevistas a
profundidad a partir de una guia de preguntas, las personas son seleccionadas al
azar a quienes se las convocara via telefonica. La entrevista a profundidad es el
seguimiento de un guidn de entrevista en el cual se plasman todos los temas que
se quieren tratar, con el fin de recibir realimentacion, indagar acerca de actitudes

y reacciones de diversos temas. (Robles, 2011)

A través de esta herramienta se logrard verificar el comportamiento y
predisposicion que tienen los usuarios del servicio eléctrico al momento de hacer
reclamos, y por otro lado conocer si relacionan correctamente el nombre de la

institucion.

3.2 Target de aplicacion

Ese estudio se realizara a los usuarios del sector residencial de la zona norte de
la ciudad de Guayaquil, especificamente: Via a la costa, Via a Daule, Mucho Lote,
Sauces, Acuarela del Rio, El Limonal, Flor de Bastion, La Tarazana, Los Vergeles,
la Fae, Urdesa, Kennedy, Samanes, Guayacanes, Alborada, Garzota, Miraflores,
Alamos, Orquideas, Bosques del Salado, Urbanor, Ceibos, donde existen mas de
338.000 clientes que cuentan con servicio de energia eléctrica. Nos enfocaremos en

hombres y mujeres que tengan de 20 a 69 afios de diferentes clases sociales.

3.2.1 Definicion de la poblacion y tipo de muestreo

Segun el target de aplicacion definido, nuestra poblacion seria superior a
100.000 personas. Para calcular la muestra se debe aplicar la formula de la
poblacion infinita, considerando un nivel de confianza del 95%, y grado de error

del 5% da como resultado 384 encuestas:

n= Tamafio de la poblacion

plq = Probabilidad de ocurrencia o no ocurrencia de 0,5 >

7= Nivel de confianza constante de 95%, que corresponde a 1,96

e= Error muestral 5%
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n = 384 encuestas.

Se procedio a estratificar la muestra por rango de edades, segun el Gltimo censo
de la ciudad de Guayaquil (Instituto Nacional de Estadisticas y Censos, 2010),

donde se defini6 la siguiente muestra:

Rango de Porcentaje Muestra Guayaquil
edad
20 a 24 afios 15.50% 60
25 a 29 afios 14.82% 57
30 a 34 afios 13.97% 54
35 a 39 afios 12.05% 46
40 a 44 afos 10.62% 41
45 a 49 afos 9.86% 38
50 a 54 afios 8.04% 31
55 a 59 afios 6.66% 26
60 a 64 afios 5.73% 22
65 a 69 afios 2.74% 11
Total 100% 384

3.2.2 Perfil de aplicaciéon

Nuestro perfil de investigacion son hombres y mujeres que tengan entre 20 a 69
afios que vivan en zonas residenciales del sector norte de la ciudad de Guayaquil,
que pertenezcan a los diferentes niveles socioecondmicos y mantengan el servicio

de energia eléctrica en su predio o domicilio.
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CAPITULO 4: RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

4.1 Resultados Cuantitativos

De los 384 usuarios residenciales que fueron encuestados 163 son hombres
y 221 son mujeres. Los grupos mas representativos que suman el 76,80% de la
muestra, estan en un rango de edad entre los 20 a 49 afios, mientras que el
23,20% corresponde a personas que tienen una edad entre los 50 a 69 anos de

edad.

Todas las personas encuestadas cuentan con el servicio de energia eléctrica
en sus residencias, lo que significa que al hacer un uso constante del servicio,

representa una muestra importante en este proyecto.

El 82% de los encuestados afirmaron conocer el nombre de la empresa
proveedora del servicio, mientras que el 18% restante desconoce el nombre de

la empresa.

Se describen los resultados en el siguiente grafico:
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Figura 1: Nombre de la empresa

Del 82% de las personas que aseguraron conocer el nombre del proveedor del

servicio, apenas el 30% logré identificar correctamente el nombre de la empresa,

acotando que era CNEL EP. El 60% de usuarios atn lo asocian con la ex Empresa

Eléctrica de Guayaquil, e incluso el 8% de los encuestados respondieron que la
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empresa se llamaba Eléctrica de Guayaquil CNEL, mezclando por completo el
nombre real de la Corporacion. Mientras que el 2% restante se divide en Empresa
Eléctrica de Samborondon y Empresa Eléctrica del Ecuador.

Se describen los resultados en el siguiente grafico:
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Figura 2: Cual es el nombre de la empresa

Cuando se analiza el servicio eléctrico, el 76% de los encuestados respondid que
el servicio recibido es bueno o muy bueno, con ello se demuestra que los usuarios
no presentan grandes inconvenientes con respecto a lo que ofrece la Corporacion,
mientras que el 24% restante considera que el servicio es bueno o regular, por lo
cual mas adelante se podra conocer cuéles han sido los factores incidentes de esta
respuesta.

Comenzando con el principal problema que han experimentado con la empresa,
los usuarios respondieron que en primer lugar era por estar sin luz en domicilio o
sector representando el 40,70%, seguido por tener valores erroneos en la planilla
con el 14,8%, y luego por la demora en atencion a solicitudes y fallas en el medidor
que juntas suman el 22,20%. Por otro lado apenas el 7,40% de los encuestados
tienen problemas con la entrega de la planilla, y el 14,90% restante tiene problemas
de variacion de voltaje, reconexion del servicio y artefactos dafiados.

Continuando con el analisis del servicio, pero ahora en relacion a la satisfaccion
del cliente al momento de una atencion recibida, se les pidi6 a los encuestados que
realizaran una valoracion acerca de 5 atributos. Comenzando por los tiempos de

respuesta a los reclamos ingresados, el 63% representa a una atencion excelente,

24



muy buena y buena, mientras que el 37% restante considera que la atencion de
CNEL EP en relacion a los tiempos de respuesta, es mala y regular. Este ultimo
porcentaje se puede decir que es representativo, y que se deduce que los clientes no
se encuentran satisfechos.

En relacion a la actitud de los agentes considerando la atencion al cliente
brindada por el operador, el 18,60% de los encuestados considera que es excelente
y bueno, sin embargo el 37% califico como bueno, asi mismo el 37% lo evalud
como regular y por ultimo el 7,40% como malo. Con ello se puede observar que los
usuarios no estan conformes con el trato que realiza el agente cuando se esta
presentando algun reclamo.

Por otro lado en cuanto a la respuesta dada ante los reclamos por los agentes,
obtuvo una valoracion del 29,60% considerando que es excelente y muy buena,
mientras que el 48,10% considera que es buena y el 22,30% restante cree que es
regular y mala. En este atributo CNEL podria mejorar la conformidad de los
usuarios, capacitandolos continuamente con el fin de que puedan resolver todo tipo
de consultas que tenga el cliente. Ya que esto genera malestar en el usuario lo que
muestra una mala imagen con el boca a boca para la empresa.

Segun los encuestados el 18,60% de los agentes que brindan la atencion al
cliente se encuentran capacitados, entre excelente y muy bueno, mientras que el
48,10% menciond que la capacitacion es buena y por ultimo el 33,30% percibe
como regular y mala. Esto se puede dar en ocasiones que los agentes desconozcan
las soluciones o procesos para los reclamos comerciales o técnicos. Y puede lograr
que los usuarios estén inconformes con la respuesta recibida y que acudan a otras
instituciones para resolver su inconveniente.

Cuando se preguntd acerca del seguimiento dado a los reclamos, el 25,90%
considera que es entre excelente y muy bueno, mientras que el 51,90% opind que
es bueno, y por ultimo el 22,20% considera que es regular y malo. Se puede
observar que los clientes estan medianamente conformes con el seguimiento que se
le da a los reclamos, lo cual es una debilidad para la empresa.

Cuando se analizo6 el tipo de respuesta dada ante los reclamos, la valoracion fue de
77,70% entre excelente, muy bueno y bueno, mientras que el 22,30% restante lo

calific6 como regular y mala.
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Luego de analizar estos 5 atributos se pudo conocer que la mayoria de los usuarios
consideran que la atencion al cliente recibida por el operador es buena, lo que muestra
que existe un grado de no conformidad en la percepcién del servicio. Como se puede

observar en el siguiente grafico:
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Figura 3: Atributos seglin la atencion al cliente recibida

Y en cuanto al principal problema que el cliente ha experimentado con el proveedor
del servicio es la demora en los tiempos de atencion con el 29,6%, seguido por la mala
actitud de los agentes de atencidon con el 18,50% junto con el seguimiento a los
reclamos con el mismo porcentaje. Y el tipo de respuesta dada a los reclamos junto con
otro problema que ha presentado el usuario representa el 14,80% cada uno, finalmente

la falta de personal capacitado tiene apenas el 3,70%.
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Figura 4: Principal problema experimentado en la atencion al cliente
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Si se analiza la parte de las agencias que tiene CNEL en Guayaquil, los
encuestados respondieron que si conocia, representando el 58,30%, mientras que el

41,70% no conoce alguna agencia.
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Figura 5: Conoce alguna agencia de CNEL EP

Dentro de las agencias que los usuarios conocen esta en primer lugar la de la Garzota
con el 34%, seguido por la Agencia Malecon junto con la de Samborondén que
mantienen el mismo porcentaje del 14%, luego sigue la agencia que queda por el
Citymall con el 11%, seguido por la Agencia del Centro. Y la agencia del sur mantiene
el 6%. Y por ultimo las 3 agencias que los encuestados menos conocen son la de San

Eduardo, ECU 911 y Centenario.
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Figura 6: Conoce alguna agencia de CNEL EP
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Para conocer cudl es la percepcion y las creencias que tienen los encuestados del
servicio acerca de la existencia y labores que desempefia la UN GYE de CNEL EP en
la ciudad de Guayaquil, se les pregunt6 si habian escuchado acerca de esta Unidad de
Negocio. El resultado fue que el 70,80% no han escuchado, es decir que no lo
relacionan con la empresa que le da el servicio de energia eléctrica, por ello es evidente
que las personas tienen una creencia equivocada acerca de cual es la verdadera funcion

de la Unidad de Negocio.
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Figura 7: Ha escuchado de la UN GYE de CNEL EP

Del 29,20% de las personas encuestadas que respondieron haber escuchado acerca
de la UN GYE de CNEL EP, el 47,60% menciond que tenia una percepcion muy buena,
mientras que el 28,60% expuso que le parecia excelente y al 4,80% de los usuarios

consider6 que tenia una percepcion regular.
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Figura 8: Percepcion acerca de la UN GYE de CNEL EP
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También se les consultd acerca de cual habia sido el medio por la cual se entero,
quedando iguales en primer lugar el boca a boca y las redes sociales con el 26%,
seguido por el periddico con el 22%, y en cuarto lugar se encuentra la television,

seguido por la pagina web, y como ultimo lugar la radio.
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Figura 9: Medios por la cual se enterd

Con el fin de conocer la eficiencia los medios de comunicacion por la cual el cliente
se entero de informacion acerca de la existencia y labor de la empresa. Los encuestados
acotaron en primer lugar es el boca a boca con el 26% junto con las redes sociales con
el mismo porcentaje, seguido por el periddico con el 22%, y la tv con el 15%, en los
ultimos lugares esta la pagina web con el 7% y la radio con el 4%. CNEL EP se
encuentra realizando campafias para informar a los usuarios acerca del facil acceso para
obtener el servicio eléctrico, también informar los puntos de pago, acerca del programa
ilumina tu barrio, y para potenciar el uso de la linea de contacto 1800 CNEL EP. Por
otro lado en las redes sociales Facebook y twitter se genera contenido donde se busca
despejar las inquietudes de los usuarios. Y por ultimo CNEL EP realiza publicaciones
audiovisuales con productos como una revista digital, y avisos en la prensa, radio y tv.

Y finalmente se preguntd también acerca de cual seria el medio mas adecuado para
presentar reclamos, los encuestados respondieron como primera opciéon la via
telefonica con el 28,60%, seguido por la pagina web y la atencion personalizada con el
mismo porcentaje siendo este 23,80%, seguido por las redes sociales con el 14,30% y

como ultima opcidn se encuentra via mail.
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Figura 10: Medio mas adecuado para presentar reclamos

Cuando se analiza la percepcion del servicio eléctrico recibido, por rango de edades

se observa que todos concuerdan que el servicio es muy bueno, y las personas que lo

calificaron como excelente oscilan de 20 a 39 afios y de 50 a 59 afios, sin embargo

apenas el 9% de personas encuestadas de 30 a 34 afos tienen la percepcion que el

servicio es regular. También cabe destacar que ninguna persona menciond que el

servicio recibido ha sido malo.
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Figura 111: Edad frente a la percepcion del servicio eléctrico recibido

En el siguiente grafico se observa que de las 384 personas encuestadas, solo el

29,20% si habia escuchado acerca de la UN GYE de CNEL EP. En general perciben a
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esta UN como muy buena, sin embargo en el rango de 25 a 29 afios el 25% de personas

menciono que les parece regular.
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Figura 122: Edad frente a la percepcion de la Unidad de Negocio Guayaquil

Cuando se analiz6 la percepcion acerca del servicio recibido en relacion al nombre
de la empresa proveedora, la mayoria comentd que la empresa se llama Eléctrica de
Guayaquil, sobre todo en los rangos de edades de 30 a 34,35 239,50 a 54,60 a 64y
de 65 a 69 afios que superan al 80% de los encuestados en cada rango de edad, incluso
existen personas que dijeron que la empresa se llamaba empresa eléctrica del ecuador,
empresa eléctrica de samborondén y empresa eléctrica del ecuador con un 7% cada

una.
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Figura 133: Percepcion del servicio eléctrico recibido, segin el nombre de la empresa

proveedora.

En relacion al analisis del medio por el cual se enterd, se puede observar que existe
un patrén, ya que desde los 20 a 39 afios las personas conocieron de la UN GYE a
través de redes sociales, asi como también el boca a boca ocupa gran parte de los rangos
de edades de 20 a 49 afios de edad. Con esto se podria potenciar la comunicacion que

existe en la pagina web, acerca de los contenidos de la UN GYE.
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Figura 144: Edad frente al medio por la cual se enter6 de la UN GYE

También se puede destacar que el 57, 14% de las personas que si conocen la UN
GYE, argumentaron que el servicio eléctrico recibido era muy bueno, sin embargo el
2,21% de las personas que no conocian a la UN dijeron que el servicio recibido era
regular. Y también de los encuestados que no conocian, el 26,84% dijo que el servicio
le parecia bueno, esto se podria ver como una oportunidad, ya que estas personas que
no conocen el nombre de la empresa, ni estan al tanto de las obras que realiza en
beneficio a la comunidad, se les podria convertir esa percepcion actual por una muy

buena.

100%

90% 11.61%
0

80%
70%
50%
40%
30%

20%
10; 31.25%
0

0%

Si No

M Excelente W MuyBueno ®Bueno M Regular

Figura 155: Conoce la UN GYE frente al servicio eléctrico recibido
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Dentro de las agencias que mas conocen se puede nombrar a la Garzota, Norte y
Malecon. También se pudo notar que la Agencia del Centro es muy conocida por las
personas de 50 a 54 afos, mientras que mas del 50% de los encuestados de 55 a 59 afios
conocen la Agencia del Malecon, y por ultimo el 65% de los individuos que tienen de

65 a 69 anos afirmaron conocer la Agencia de Samborondoén.
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Figura 166: Edad frente a las agencias que conoce
De acuerdo con el siguiente grafico, se puede notar que todas las personas
encuestadas prefieren realizar sus reclamos via telefonica, y a la vez recibir una
atencion personalizada. También se observo que desde los 20 afios hasta los 39, los

usuarios prefieren realizar los reclamos a través de la pagina web, mail y redes sociales.
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Figura 177: Edad frente al medio mas adecuado para presentar los reclamos
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4.2 Resultados Cualitativos

Para poder conocer la percepcion que tienen los usuarios del servicio de energia
eléctrica de la ciudad de Guayaquil acerca de la existencia y labor asi como de la
imagen de la Unidad de Negocio Guayaquil de CNEL EP, se realizaron entrevistas
a profundidad a 8 personas que residen en el sector norte de la ciudad, quienes
participaron previamente en el proceso de encuestas. Las personas fueron
seleccionadas aleatoriamente. Cada entrevista duré 30 minutos, donde se

expresaron diferentes opiniones acerca de los temas seleccionados.

Las personas elegidas fueron 4 hombres y 4 mujeres con edades entre los 20 a
75 anos, con diferentes profesiones y estratos sociales. Se le realizd el mismo

cuestionario a cada uno, donde se pudo ver los distintos puntos de vista.

El primer entrevistado es un profesional de 34 afios que labora en una institucion
publica, pertenece a una clase social media alta, esta casado y vive en Puerto Azul. Este
cliente si dispone del servicio de energia eléctrica en su domicilio y percibe que el servicio
que recibe es bueno. Al momento de preguntarle acerca del nombre de la empresa que

provee el servicio respondié que era CNEL y que es una empresa publica.

El cliente indic6 que no ha presentado problemas con el servicio, y que si ha escuchado
acerca de la UN GYE y lo asocia con CNEL EP, ademas sustenta que es una buena empresa

publica.

También mencioné que cuando hablamos de CNEL EP se le viene a la mente una
persona seria y confiable. Y por ultimo las recomendaciones serian bajar el costo de la

energia con la ayuda de las hidroeléctricas.

El segundo entrevistado es un estudiante de 25 afos que vive en Sauces,
pertenece a una clase social media y es soltero. Este usuario si dispone del servicio
de energia eléctrica en su domicilio y percibe que el servicio es regular. Esta
persona si conocia acerca de la existencia de CNEL y que es una empresa publica.
Piensa que una empresa privada brinda un mejor servicio porque los trabajadores

estan mas comprometidos con la empresa y siempre cuidan la calidad del servicio.

El entrevistado coment6 que si ha tenido problemas en el servicio recibido, como
por ejemplo no recibe la factura, o se queda sin luz en el domicilio y no reconectan

el servicio, aunque no solicit6 ayuda.
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También acotd que no ha escuchado hablar de la Unidad de Negocio Guayaquil y
tampoco la asocia con CNEL EP, adicional piensa que CNEL EP es un Ministerio

que regula a otras empresas.

Cuando se le pregunt6 acerca de qué pensaba cuando se nombraba a CNEL EP dijo
que representa a una persona adulta con poco criterio y muy soberbio. Como
recomendaciones para la mejora del servicio propuso que se enfoquen mas en los

clientes, y se conviertan en atenciones especializadas mas no operativas.

La tercera entrevistada es una Lcda. en Comunicacion Social , pertenece a una
clase social media alta, es ama de casa y tiene 33 afos, es casada y vive en Urdenor.
Esta persona si dispone del servicio de energia eléctrica en su domicilio y percibe
que el servicio es bueno. Si conoce la empresa que brinda el servicio y que es una
publica. Y también acota que el tema de brindar un mejor servicio no depende del

tipo de empresa ya sea publica o privada sino de la administracion de la misma.

El cliente expuso que si ha tenido problemas con la empresa, acerca de un
reembolso del valor del medidor anterior y que este reclamo nunca fue atendido,
pues si solicitd ayuda a través del call center, sin embargo la atencion le parecid
lenta y basica. Por otro lado argumenta que no ha escuchado acerca de la Unidad
de Negocio Guayaquil, y tampoco la asocia con CNEL EP. Y cuando se le preguntd
acerca de lo que se le viene a la mente cuando dicen CNEL, explico que seria una
persona vestida como técnico. Por ultimo como recomendaciones acotd que al
personal de servicio se le debe explicar mejor como funcionan los procesos con el

fin de dar una atencion clara, real y precisa.

El cuarto entrevistado es un profesional de 26 afnos que vive en Samanes,
pertenece a una clase social media alta y es soltero. Esta persona si cuenta con
servicio de energia eléctrica en su domicilio y tiene la percepcion que es regular.
También argumenta que ha escuchado acerca de CNEL EP como empresa publica
porque tiene un familiar que trabaja en ella. Y en cuanto a la valoracion del servicio
entre empresa publica y privada, acota que depende del servicio que se esté
ofertando, pues si son servicios basicos cree que no brindan un mejor servicio en

comparacion con una empresa que brinda servicios personalizados.

El entrevistado si ha presentado problemas con la empresa, especificamente de

cortes de energia sin programacion previa o aviso, y también valores erréneos en la
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planilla. Su reaccion fue llamar al call center para reportar lo sucedido, y piensa que

la atencion fue regular.

Sin embargo al preguntarle acerca de la Unidad de Negocio Guayaquil, no sabia
a qué se referia ni que se asociaba con CNEL EP. Ademas comenta que cuando
escucha CNEL lo asocia como una entidad publica que regula las empresas
eléctricas. Y lo personifica como si fuera un anciano bravo que le gusta poner

multas a las personas.

Por ultimo sus recomendaciones para mejorar el servicio fue que contraten
personal que esté comprometido con la institucion para que al capacitarlos brinden
un excelente servicio al cliente y sepan que no estdn haciendo un favor sino que

estan realizando su trabajo.

La quinta entrevistada es una profesional de negocio independiente que tiene 60
afos, actualmente vive en la Alborada y es casada con hijos, pertenece a una clase
social media alta. Este cliente comenta que si mantiene el servicio de energia
eléctrica y piensa que es bueno hasta el momento. También argumenta que si
conoce como se llama la empresa que le ofrece dicho servicio, Corporacion

Nacional Eléctrica, y que es una institucion publica.

Cuando se compara el servicio entre empresa privada y publica esta persona dijo
que era relativo. Y que no ha tenido problemas con CNEL EP, y tampoco ha
escuchado hablar de la Unidad de Negocio Guayaquil de CNEL EP, simplemente

conoce que es una empresa que provee energia eléctrica.

El sexto entrevistado es un estudiante de 23 afios que vive solo en la Kennedy,
actualmente no trabaja y es soltero, pertenece a una clase social media. Argument6
que si cuenta con el servicio eléctrico, y piensa que es muy bueno, sin embargo
desconoce el nombre de la institucion. Conoce que es una institucion publica, y
expone que en una empresa privada existe un mejor control del desempefio laboral

en relacion al servicio al cliente.

También explicaba que hasta el momento no ha tenido algiin problema con la
empresa. Y que no ha escuchado acerca de la Unidad de Negocio Guayaquil y

tampoco lo asocia con CNEL EP, de hecho la confundia con CNT la empresa de
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telefonia publica. Y en cuanto a la personificacion de CNEL explico que seria una

persona que pasa desapercibida.

Y como recomendaciones para la mejora del servicio brindado mencioné que se
debe capacitar al personal para crear empatia con el cliente y asi lograr una mejor

relacion.

El séptimo entrevistado es un Contador de 26 afios que vive en Bellavista y esta
casado actualmente sin hijos. Tiene su negocio propio y pertenece a una clase social
media alta. Argumenta que si posee el servicio de energia eléctrica y que por lo
general es bueno. Al preguntar acerca de la institucion que le provee el servicio
expuso que era la Empresa Eléctrica de Guayaquil, pues las facturas siguen llegando

con el logo de esa empresa.

También menciond que si ha tenido inconvenientes con la empresa tales como
cortes no programados, y demoras en la reconexion del servicio eléctrico. Menciond
que solicitd ayuda a través de redes sociales y call center y sustenta que le dejo
mucho que desear, que fue pobre la respuesta a la atencidn, y que realizaron muchas

preguntas de autentificacion y poca ayuda.

Por otro lado dijo que no conoce acerca de la Unidad de Negocio Guayaquil y
tampoco la asocia con CNEL EP. Y como recomendaciones del servicio brindado
sugiere que exista mayor agilidad en los procesos, tramites y problemas que tenga

el usuario.

Y la tltima entrevistada es una profesional de 32 afios de edad que vive en
Garzota y esta casada y tiene una hija de 4 afios. Pertenece a una clase social media
alta y si posee el servicio de energia eléctrica y argumenta que es regular.
Actualmente desconoce el nombre de la empresa que le provee el servicio de
energia eléctrica pero argumenta que es una empresa publica, y que no
necesariamente una empresa privada ofrece mejores servicios que la empresa
publica, ya que la segunda al tener mas recursos se entenderia que puede ofrecer un

mejor servicio.

También acota que ha tenido problemas con el servicio recibido, ya que minimo
una vez al mes se va la energia en su sector y desconocen el por qué, pero no solicitd

ayuda alguna. No asocia a la UN GYE con CNEL EP, y como sugerencias propone
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mejorar 0 aumentar la capacidad de los trasformadores por sector para que no

colapsen cada cierto tiempo.
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CAPITULO 5: CONCLUSIONES

De acuerdo con los resultados obtenidos en las investigaciones realizadas, se
pudo descubrir que los usuarios que mantienen el servicio de energia eléctrica en
sus domicilios y que aseguraron conocer el nombre de la empresa, realmente no
sabian el nombre actual de la empresa. La mayoria lo confundio con el nombre de
la ex Empresa Eléctrica de Guayaquil, y tampoco lo asociaban con CNEL EP, por
lo tanto los clientes aun tienen en su mente la percepcion y creencia de que la
empresa se llama asi. Sin embargo la percepcion que tienen los clientes es muy
buena, lo que significa que se debe potenciar la publicidad y las campafias de
comunicacion de la UN GYE con el fin de lograr el impacto necesario para generar
un fuerte posicionamiento, sobretodo en Guayaquil que es una de las ciudades que

mas clientes tiene.

La percepcion que tienen los usuarios acerca de los atributos analizados segin
la atencion al cliente, es buena. Lo que quiere decir que existe un nivel de
insatisfaccion acerca de la atencion recibida, por ello la corporacion deberia invertir
en realizar mas capacitaciones a los agentes de atencion o planes que motiven al

personal a realizar una atencion mas profesional y personalizada.

Otro punto importante que CNEL deberia mejorar son los problemas con los cortes
de energia eléctrica, ya que segin la investigacion realizada, es el principal
inconveniente que los usuarios mantienen actualmente, lo que se refleja directamente

en la satisfaccion al cliente.

Con base en la investigacion realizada se concluye que la imagen de la UN GYE de
CNEL EP esta poco posicionada en la mente de los usuarios, por ello los clientes aun
tienen creencias equivocadas con respecto a la empresa y sus funciones. Y a pesar de
que en las redes sociales las empresas tienen nombres diferentes, los usuarios si
lograron reconocer a la UN GYE, sin embargo se recomienda realizar la
implementacion grafica corporativa, con el fin de exponer el contenido institucional

correcto y asi potenciar la imagen corporativa de CNEL EP.
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ANEXOS

Encuesta
1.- Género
Masculino Femenino
2.- Edad
| | || | ]
20-24 25-29 30-34 35-39 40-44
| || || | I |
45 - 49 50 - 54 55-59 60 - 64 65 - 69

3.- ¢El predio en el que habita cuenta con servicio de energia eléctrica?
Si No

4.- iConoce usted el nombre de la empresa que le provee el servicio de energia eléctrica?
Si No

5.- éCudl es el nombre de la empresa?

6.- En una escala de 1 al 5 evalue el servicio eléctrico recibido,
siendo 1= Excelente; 2= Muy Bueno; 3= Bueno; 4= Regular; 5= Malo

1 2 3 4 5
7.- ¢Conoce usted alguna agencia de CNEL EP?

Si No

8.- Mencione las agencias que usted conoce

9.- ¢Usted ha tenido algun problema con el proveedor del servicio?
Si No
Nota: (Si la respuesta es Si continte con la encuesta; si la respuesta es No continue a la pregunta 13)

10.- De las siguientes opciones elija el principal problema que haya experimentado con el proveedor del servicio:

Valores erréneos en la planilla
Demora en atencion a solicitudes
Variacion de voltaje

No le reconectan el servicio

No recibe la planilla/factura

Sin luz en domicilio o sector
Fallas en el medidor

Artefactos o equipos dafiados
Ninguna de las anteriores

Otros
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11.- En una escala del 1 al 5 evalue los siguientes atributos considerando la atencién al cliente brindada por su
proveedor del servicio, siendo 1= Excelente; 2= Muy Bueno; 3= Bueno; 4= Regular; 5= Malo

Tiempos de Respuesta

Actitud de los agentes de atencidén
Respuesta dada ante los reclamos
Capacitacion de los agentes de atencion
Seguimiento a los reclamos

12.- De las siguientes opciones elija el principal problema que ha experimentado en la atencion al cliente
brindada por el proveedor del servicio:

Demora en los tiempos de atencion
Mala actitud de los agentes de atencion
Tipo de respuesta dada a los reclamos
Seguimiento a los reclamos

Falta de personal capacitado

Ninguna de las anteriores

Otros

13.- ¢Ha escuchado acerca de la Unidad de Negocio Guayaquil de la Empresa Eléctrica Publica Estratégica
Corporacidon Nacional de Electricidad, CNEL EP?

Si No
Nota: (Si la respuesta es Si continte con la encuesta; si la respuesta es No culmine la encuesta)

14.-¢ Cual es su percepcion acerca que la Unidad de Negocio Guayaquil (ex Empresa Eléctrica de Guayaquil)
forme parte de CNEL EP? siendo 1= Excelente; 2= Muy Bueno; 3= Bueno; 4= Regular; 5= Malo

15.- éA través de qué medios se enter6?

Radio TV Periédico Pdgina web  Redes sociales Boca a boca Otros medios

16.- ¢Qué medio considera el mas adecuado para presentar sus reclamos?

Via telefénica

Pagina web

Atencidn personalizada
Mail

Redes sociales

45



Entrevistas a profundidad

Nombre: Alejandro Pefia

Profesion: Interventor del Servicio Nacional de Aduana del Ecuador

Edad: 34 afios

Sector: Puerto Azul

Preguntas realizadas:

a) (Usted dispone de servicio de energia eléctrica en su predio?

Si

b) ;Qué piensa usted del servicio recibido?

Bueno

¢) (Conoce usted el nombre de la empresa que le provee el servicio de energia
eléctrica?

Si, cnel

d) (Esta empresa es privada o publica?

Publica

e) ¢Cree usted que una empresa privada brinda un mejor servicio que una empresa
publica?

Si

f) (Ha presentado algtin problema con el servicio eléctrico?

No

g) Describa cudl ha sido el problema

h) ¢Solicito ayuda? ;A donde acudid?

No he ido

1) (Qué tal le parecio la atencion al cliente?

j) (Ha escuchado de la Unidad de Negocio Guayaquil de CNEL EP?

Si

k) Cuando escucha CNEL EP ;cudl es su primera impresion acerca de esta
institucion?

Buena empresa publica

1) Asocia a la Unidad de Negocio Guayaquil con CNEL EP?

Si
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m) (Qué persona se le viene a la mente si hablamos de CNEL EP (mencione
caracteristicas fisicas y de comportamiento)

Una persona seria y confiable

n) Mencione sus recomendaciones para mejorar el servicio brindado actualmente
por CNEL EP

Bajar el costo de la energia eléctrica con ayuda de las hidroeléctricas

Nombre: Javier Quimi

Profesion: Estudiante

Edad: 25 afios

Sector: Sauces

a) ;Usted dispone de servicio de energia eléctrica en su predio?

Si

b) ;Qué piensa usted del servicio recibido?

Regular

¢) (Conoce usted el nombre de la empresa que le provee el servicio de energia
eléctrica?

Si

d) (Esta empresa es privada o publica?

Publica

e) (Cree usted que una empresa privada brinda un mejor servicio que una empresa
publica?

Si, porque los trabajadores estin mas comprometidos con la empresa y siempre
cuidan la calidad del servicio

f) (Ha presentado algiin problema con el servicio eléctrico?

Si

g) Describa cual ha sido el problema

No recibe la planilla, sin luz en el domicilio y sector y no reconectan el servicio

h) ;Solicito ayuda? ;A donde acudi6?

No

1) (Qué tal le parecio la atencion al cliente?

j) (Ha escuchado de la Unidad de Negocio Guayaquil de CNEL EP?

No
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k) Cuando escucha CNEL EP ;cudl es su primera impresion acerca de esta
institucion?

Que es un ministerio que regula a otras empresas

1) Asocia a la Unidad de Negocio Guayaquil con CNEL EP?

No

m) ;/Qué persona se le viene a la mente si hablamos de CNEL EP (mencione
caracteristicas fisicas y de comportamiento)

Persona adulta con poco criterio y muy soberbio

n) Mencione sus recomendaciones para mejorar el servicio brindado actualmente
por CNEL EP

Que se enfoquen mas en los clientes, y se conviertan en atenciones personalizadas.

Nombre: Alexandra Pacheco

Profesion: Lic. Comunicacion social

Edad: 33 afios

Sector: Urdenor

a) ;Usted dispone de servicio de energia eléctrica en su predio?

Si

b) ;Qué piensa usted del servicio recibido?

Bueno

¢) ({Conoce usted el nombre de la empresa que le provee el servicio de energia
eléctrica?

Si Cnel

d) (Esta empresa es privada o publica?

Publica

e) (Cree usted que una empresa privada brinda un mejor servicio que una empresa
publica?

Creo que depende de la administracion de la misma

f) (Ha presentado algin problema con el servicio eléctrico?

Si

g) Describa cual ha sido el problema
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Tuve un problema sobre un reembolso del valor del medidor anterior que nunca fue
atendido

h) ¢Solicito ayuda? ;A donde acudié?

Call center

1) {Queé tal le parecio la atencion al cliente?

Es lenta y basica

j) (Ha escuchado de la Unidad de Negocio Guayaquil de CNEL EP?

No

k) Cuando escucha CNEL EP ;cudl es su primera impresion acerca de esta
institucioén?

Energia y empresa publica

1) Asocia a la Unidad de Negocio Guayaquil con CNEL EP?

No

m) ;/Qué persona se le viene a la mente si hablamos de CNEL EP (mencione
caracteristicas fisicas y de comportamiento)

Una persona como técnico

n) Mencione sus recomendaciones para mejorar el servicio brindado actualmente
por CNEL EP

La manera de explicar como son los procesos y dar respuesta claras y reales.
Nombre: Fernando Marmol

Profesion: Ing. Comercial

Edad: 26 afios

Sector: Samanes

a) (Usted dispone de servicio de energia eléctrica en su predio?

Si

b) ;/Qué piensa usted del servicio recibido?

Regular

¢) (Conoce usted el nombre de la empresa que le provee el servicio de energia
eléctrica?

Si

d) (Esta empresa es privada o publica?

Publica

e) (Cree usted que una empresa privada brinda un mejor servicio que una empresa

publica?
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Depende del servicio que esté ofertando, si son servicios basicos creo que no
brindan un mejor servicio en comparacion con una empresa que brinda servicios
especializados.

f) (Ha presentado algiin problema con el servicio eléctrico?

Si

g) Describa cudl ha sido el problema

Cortado sin programacion previa la energia eléctrica y Valores erréneos en la
planilla

h) ¢Solicito ayuda? ;A donde acudié?

Si, al call center

1) (Qué tal le parecio la atencion al cliente?

Regular

j) (Ha escuchado de la Unidad de Negocio Guayaquil de CNEL EP?

No

k) Cuando escucha CNEL EP ;cudl es su primera impresion acerca de esta
institucion?

Que es una entidad publica que regula las empresas eléctricas

1) Asocia a la Unidad de Negocio Guayaquil con CNEL EP?

No

m) (Qué persona se le viene a la mente si hablamos de CNEL EP (mencione
caracteristicas fisicas y de comportamiento)

Un sefior anciano bravo que le gusta poner multas

n) Mencione sus recomendaciones para mejorar el servicio brindado actualmente
por CNEL EP

Contraten personas comprometidas con la institucion y capacitarlas para que
brinden un excelente servicio al cliente, y sepan que no le estan haciendo un favor
a nadie sino que les pagan por trabajar.

Nombre: Lissette Lisca

Profesion: Ing. Civil

Edad: 60 afios

Sector: Alborada

a) ¢ Usted dispone de servicio de energia eléctrica en su predio?

Si

b) ;Qué piensa usted del servicio recibido?
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Bueno

¢) (Conoce usted el nombre de la empresa que le provee el servicio de energia
eléctrica?

Si, corporacion nacional eléctrica

d) (Esta empresa es privada o publica?

Publica

e) (Cree usted que una empresa privada brinda un mejor servicio que una empresa
publica?

Es relativo

f) (Ha presentado algiin problema con el servicio eléctrico?

No

g) Describa cudl ha sido el problema

h) ;Solicito ayuda? ;A donde acudi6?

1) (Qué tal le pareci6 la atencion al cliente?

j) (Ha escuchado de la Unidad de Negocio Guayaquil de CNEL EP?

No

k) Cuando escucha CNEL EP ;cudl es su primera impresion acerca de esta
institucion?

Provee energia eléctrica

1) Asocia a la Unidad de Negocio Guayaquil con CNEL EP?

No

m) ;Qué persona se le viene a la mente si hablamos de CNEL EP (mencione
caracteristicas fisicas y de comportamiento)

n) Mencione sus recomendaciones para mejorar el servicio brindado actualmente
por CNEL EP

Nombre: Andrés Galarza

Profesion: Estudiante

Edad: 23 afios

Sector: Kennedy
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a) (Usted dispone de servicio de energia eléctrica en su predio?

Si

b) ;Qué piensa usted del servicio recibido?

Muy bueno

¢) (Conoce usted el nombre de la empresa que le provee el servicio de energia
eléctrica?

No

d) (Esta empresa es privada o publica?

Publica

e) (Cree usted que una empresa privada brinda un mejor servicio que una empresa
publica?

Si, porque existe mas control de su desempefio laboral

f) {Ha presentado algtin problema con el servicio eléctrico?

No

g) Describa cudl ha sido el problema

h) ¢Solicito ayuda? ;A donde acudié?

1) (Qué tal le parecio la atencion al cliente?

J) ¢Ha escuchado de la Unidad de Negocio Guayaquil de CNEL EP?

No

k) Cuando escucha CNEL EP ;cudl es su primera impresion acerca de esta
institucion?

Pensaba que era la empresa de telefonia publica cnt

1) Asocia a la Unidad de Negocio Guayaquil con CNEL EP?

No

m) ;/Qué persona se le viene a la mente si hablamos de CNEL EP (mencione
caracteristicas fisicas y de comportamiento)

Una persona que pasa desapercibida

n) Mencione sus recomendaciones para mejorar el servicio brindado actualmente
por CNEL EP

Debe capacitar al personal para crear empatia con el cliente y asi lograr una mejor

relacion.
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Nombre: Carlos Pacheco
Profesion: CPA
Edad: 26 afios
Sector: Bellavista
a) ;Usted dispone de servicio de energia eléctrica en su predio?
Si
b) ;Qué piensa usted del servicio recibido?
Por lo general es bueno
¢) (Conoce usted el nombre de la empresa que le provee el servicio de energia
eléctrica?
Eléctrica de Guayaquil
d) ;Esta empresa es privada o publica?
Empresa publica
e) (Cree usted que una empresa privada brinda un mejor servicio que una empresa
publica?
Si
f) (Ha presentado algiin problema con el servicio eléctrico?
Si
g) Describa cudl ha sido el problema
Cortes no programados y demoras en reconexion del servicio
h) ¢Solicit6 ayuda? ;A donde acudid? 1) (Qué tal le parecio la atencion al cliente?
Solicité ayuda en redes sociales y call center
La atencion me dejo mucho que desear, muchas preguntas de autentificacion y poca
ayuda
j) (Ha escuchado de la Unidad de Negocio Guayaquil de CNEL EP?
No
k) Cuando escucha CNEL EP ;cual es su primera impresion acerca de esta
institucion?
1) Asocia a la Unidad de Negocio Guayaquil con CNEL EP?
No
m) ;Qué persona se le viene a la mente si hablamos de CNEL EP (mencione

caracteristicas fisicas y de comportamiento)
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n) Mencione sus recomendaciones para mejorar el servicio brindado actualmente
por CNEL EP
Mayor agilidad en los procesos/tramites/problemas del usuario
Nombre: Daniela Molina
Profesion: Ing. Comercial
Edad: 32 afios
Sector: Garzota
a) /Usted dispone de servicio de energia eléctrica en su predio?
Si
b) (Qué piensa usted del servicio recibido?
Regular
¢) ({Conoce usted el nombre de la empresa que le provee el servicio de energia
eléctrica?
No
d) (Esta empresa es privada o publica?
Publica
e) (Cree usted que una empresa privada brinda un mejor servicio que una empresa
publica?
No necesariamente porque se entenderia que la publica tiene mas recursos por ende
mejor servicio.
f) {Ha presentado algtiin problema con el servicio eléctrico?
Si
g) Describa cudl ha sido el problema
Por lo menos una vez al mes se va la luz en la noche por horas en todo el sector
nadie sabe por qué
h) ¢Solicito ayuda? ;A donde acudié? i) (Qué tal le parecio la atencion al cliente?
No
j) (Ha escuchado de la Unidad de Negocio Guayaquil de CNEL EP?
No
k) Cuando escucha CNEL EP ;cudl es su primera impresion acerca de esta
institucion?
Empresa publica
1) Asocia a la Unidad de Negocio Guayaquil con CNEL EP?
No
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m) (Qué persona se le viene a la mente si hablamos de CNEL EP (mencione
caracteristicas fisicas y de comportamiento)

n) Mencione sus recomendaciones para mejorar el servicio brindado actualmente
por CNEL EP

Mejorar o aumentar la capacidad de los transformadores por sector para que no

colapsen cada cierto tiempo
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