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1. RESUMEN EJECUTIVO

La satisfaccién del usuario es la conceptualizacion de las expectativas y percepcion del producto
ylo servicio que espera recibir de la Institucion, y a lo cual da una valoracién, que reflejan que
tan satisfecho o insatisfecho se encuentran por la atencién brindada por el servidor publico, que

guia, acompafia o atiente al usuario durante el proceso.

Asimismo, la Norma Técnica de los Mecanismos de Calificacion del Servicio expedida mediante
Acuerdo Ministerial Nro. MDT-2019-235, menciona que las entidades deben realizar la medicion

y evaluacion de la satisfaccién de la calidad del servicio, para los siguientes ambitos:

» La atencion brindada por el servidor publico.

* La calidad de los servicios.

Es asi que, con el propésito de asegurar la provisién de servicios de calidad orientados a
satisfacer los derechos, necesidades, requerimientos y expectativas de los usuarios de la
Agencia de Regulacion y Control de Energia y Recursos Naturales no Renovables —
ARCERNNR; y considerando la Norma Técnica para la Mejora Continua e Innovacion de
Procesos y Servicios expedida mediante Acuerdo Ministerial Nro. MDT-2020-0111 y su Guia, se
realiza la medicién de la percepcién de los servicios brindados por la institucién, para el periodo

enero — marzo 2024.

La medicion de la satisfaccion, se la realiza a través del levantamiento de encuestas fisicas y
digitales receptadas en el periodo de medicién, las cuales fueron aplicadas por cada una de las

unidades prestadoras de servicios de la institucion.

El presente informe, muestra los resultados obtenidos en la calificacién otorgada por los usuarios
a cada uno de los servicios que brindamos, correspondiente al periodo mencionado, siendo la
demanda de acuerdo a las solicitudes ingresadas fue de 3.596 por lo que el nimero de encuestas

que se debe tomar como muestra para la medicién se indica en el punto 5.2.

2. ANTECEDENTES

El Ministerio del Trabajo, mediante Acuerdo Ministerial Nro. MDT-2019-235 expidi6 la Norma
Técnica de los Mecanismos de Calificacion del Servicio, publicada en Registro Oficial
Suplemento Nro. 45, del 23 de septiembre de 2019, la cual en su Articulo 1 estipula que: “La
presente norma técnica tiene por objeto establecer los mecanismos y metodologias que deben
implementar las entidades para que los usuarios califiquen la atencion brindada por parte de los

servidores publicos y la satisfaccion de la calidad del servicio”.

Elaborado por: Gestion de Procesos, Servicios, Calidad, Cambio y Cultura Organizacional
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Con oficio Nro. ARCERNNR-ARCERNNR-2020-0160-OF, del 22 de octubre de 2020, la Agencia
de Regulacion y Contro de Energia y Recursos Naturales no Renovables solicito la validacion de
la Metodologia para la Medicién de Percepcion de la Calidad de los Servicios por parte del

Usuario Externo de la institucion al Ministerio del Trabajo.

Mediante oficio Nro. MDT-SCSP-2020-0332-OF, del 06 de noviembre de 2020, el Ministerio del
Trabajo valid6 la Metodologia para la Medicién de Percepcién de la Calidad de los Servicios por
parte del Usuario Externo de la ARCERNNR.

Con oficio ARCERNNR-CGPGE-2024-0016-OF, del 29 de febrero de 2024, mediante el cual la
Agencia de Regulaciéon y Control de Energia y Recursos Naturales No Renovables —
ARCERNNR remiti6 la propuesta de taxonomia de servicios para la verificacion metodologica

por parte del Ministerio de Trabajo.

Con oficio Nro. MDT-DMCI-2024-0160-0O, del 13 de marzo de 2024, el Ministerio de Trabajo
determind que del “(...) analisis realizado por la Direccién de Mejora Continua e Innovacion del
archivo dspi-07.1_matriz_de_taxonomila_arcernnr_vf se concluye que su estructura ha sido
desarrollada bajo los lineamientos metodolégicos establecidos por esta Cartera de Estado (...)",

y se determina la nueva taxonomia de la Agencia, la cual consta de 15 servicios con 45 tramites.

Finalmente, con Memorando Nro. ARCERNNR-CGPGE-2024-0146-ME, del 03 de abril de 2024,
la Coordinacion General de Planificacion y Gestion Estratégica convocé a una reunion virtual el
dia jueves 04 de abril de 2024 atodos los delegados de area encargados de reportar indicadores

en GPR, con el fin de capacitar en el adecuado reporte de la informacion.

3. OBJETIVO

Obtener el nivel de satisfaccion de los usuarios que solicitaron los servicios que brinda la
ARCERNNR, en el periodo enero - marzo 2024, en relacién a aspectos tangibles (infraestructura,
sefialética y equipamiento) e intangibles (seguridad, confiabilidad, capacidad de respuesta y

empatia).

4. MARCO NORMATIVO

* Acuerdo Ministerial Nro. MDT-2019-235 Norma Técnica de los Mecanismos de
Callificacién del Servicio, publicada en el Registro Oficial Suplemento Nro. 45, de 23 de

septiembre de 2019.

5. DESARROLLO

La implementacidn de encuestas de percepcién a la ciudadania, tiene como objetivo principal su

aplicacién a los usuarios que solicitan los servicios que brinda la ARCERNNR a nivel nacional,

Elaborado por: Gestion de Procesos, Servicios, Calidad, Cambio y Cultura Organizacional Pagina4de9




Informe de Medicion de la Percepcion de la
i Ly Satisfacciéon del Usuario Externo por los Cédigo:
§ ECOnDoR II Servicios que Brinda la ARCERNNR, GGPGE.GPSCCC.02.FO.01
e Racirdos et o Ronivee Enero — Marzo 2024
Informe N°. INF.DPSCCC.2024.0014 Version: 03

lo cual busca conocer la opinién de los usuarios respecto a los servicios, y medir los niveles de
satisfaccion con relacion al trato, tiempo de atencidn del servicio, experticia del personal de la
institucioén, los procedimientos a seguir para obtener el servicio y la infraestructura que posee la

Agencia, a través de las preguntas que componen la encuesta fisica que son cinco (5) preguntas.

La ARCERNNR brinda 15 servicios, de los cuales los usuarios pueden realizar 45 tramites,
siendo responsables de brindar esta atencién, las Coordinaciones Técnicas de Regulacién y
Control Eléctrico, Hidrocarburifero y Minero con sus respectivas Direcciones; asi como, las

Unidades Desconcentradas en su ambito de competencia.

5.1. Servicios evaluados:

Los 15 servicios son evaluados constantemente a través de los canales de atencién, como se

muestra acontinuacion:

Tabla 1: Canales de Atencion y Tipo de Encuesta

. Canales de Tipo de
Nro. Sector Nombre del Servicio . P
Atencion Encuesta
e . . Presencial / Encuesta
1 Calificacién de Gran Consumidor en el sector eléctrico § .
Virtual Virtual
- Autorizacion de cambio de condicién de puntos de Presencial / Encuesta
2 Electricidad o 3 .
consumo en el sector eléctrico Virtual Virtual
3 Provision de informacion que se gestiona a través del Presencial / Encuesta
sistema Unico de informacion del sector eléctrico. Virtual Virtual
e . . . . Presencial / Encuesta
4 Calificacion y registro de auditores técnicos mineros } )
Virtual Virtual
e . . Presencial / Encuesta
5 Certificacion de derechos mineros registrados . .
Virtual Virtual
6 Mineria Generacion de instrumentos, documentos y resoluciones Presencial / Encuesta
que hubieren causado estado en materia minera Virtual Virtual
7 Otorgamiento, extincidon o negacion de amparos Presencial / Encuesta
administrativos y servidumbres Virtual Virtual
8 Entrega de mapas y reportes graficos catastrales Presencial / Encuesta
y Virtual Virtual
Autorizacién para comercializacion externa de . Encuesta
9 . Presencial .
Hidrocarburos Presencial
Autorizacién de permisos de operacion para desarrollar . Encuesta
10 . . Presencial .
actividades de transporte de hidrocarburos Presencial
Autorizacion de permisos de operacién para desarrollar . Encuesta
- L ) B Presencial / .
11 actividades de comercializacion de derivados del petréleo o Virtual Virtual /
Hidrocarburos derivados del petréleo y sus mezclas con biocombustibles Presencial
Autorizacion de permisos de operacién para desarrollar Encuesta
12 actividades de comercializaciéon de Gas Licuado de Presencial .
. Presencial
Petréleo
Autorizacion de permisos de operacion para desarrollar . Encuesta
13 . . . Presencial .
actividades de transporte de derivados del petréleo Presencial
Otorgamiento de permisos de operacion a Organismos . Encuesta
14 . Presencial .
Evaluadores de la Conformidad Presencial
Secretaria L . . Encuesta
15 Acceso a la Informacion Publica Presencial .
General Presencial

Elaborado: Gestion de Procesos, Servicios, Calidad, Cambio y Cultura Organizacional, DPSCCC — ARCERNNR

5.2. Calculo del tamafio la muestra

El célculo del tamafio de la muestra se lo efectlia en base al “Anexo-03 Formulas para determinar

el tamafio de la muestra” determinado por el Ministerio de Trabajo en la Guia Metodolégica para

Elaborado por: Gestion de Procesos, Servicios, Calidad, Cambio y Cultura Organizacional
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la Aplicacién de la Norma Técnica de los Mecanismos de Calificacion del Servicio, y la demanda
registrada en la plataforma GOB.EC y Transparencia de la Agencia, de lo cual se obtuvo un total

de 1.261 encuestas como numero determinado para la muestra, como se muestra acontinuacion:

Tabla 2: Nimero de Encuestas a Levantar por Cada Servicio

No. de No. de Periodicidad
atenciones Muestra encuéstas Tipo de de
Nro. Sector Nombre del Servicio (poblacion) Jul-Dic Foérmula aplicacién
levantadas .
Ene-Mar 2023 . aplicada de
Jul-Dic 2023
2023 encuestas
Calificacion de Gran
1 Consumidor en el sector - - - Finita Trimestral
eléctrico
Autorizacién de cambio de
2 - condicién de puntos de 11 10 - Finita Trimestral
Electricidad P
consumo en el sector eléctrico
Provision de informacién que se
estiona a través del sistema - )
3 g . . > . 53 46 8 Finita Trimestral
Unico de informacién estadistica
del sector eléctrico
Calificacion y registro de - .
‘4 . . y . d K 1 1 1 Finita Trimestral
auditores técnicos mineros
Administracion de los registros y
el Catastro Minero de
instrumentos, documentos - .
5 . K y 790 258 41 Finita Trimestral
resoluciones que hubieren
causado estado en materia
minera
Mineria Generacién de instrumentos,
documentos y resoluciones que - .
6 y 4 283 163 41 Finita Trimestral

hubieren causado estado en
materia minera
Otorgamiento, extincion o
7 negacion de amparos 17 16 2 Finita Trimestral
administrativos y servidumbres
s En'tr.ega de mapas y reportes : ) ) Finita Trimestral
gréficos catastrales
Autorizacién para
9 comercializacion externa de - - 3 Finita Trimestral
Hidrocarburos
Autorizacién de permisos de
operacion para desarrollar
actividades de transporte de
hidrocarburos
Autorizacion de permisos de
operacion para desarrollar
11 actividades de comercializacion 1.735 314 3.303 Finta  Trimestral
de derivados del petréleo o
derivados del petréleo y sus
mezclas con biocombustibles
Autorizacién de permisos de
operacion para desarrollar

10 235 146 17 Finita Trimestral

Hidrocarburos

12 - o 127 95 39 Finita Trimestral
actividades de comercializacion
de Gas Licuado de Petréleo
Autorizacién de permisos de

13 operacion para desarrollar 290 165 34 Finita | Trimestral

actividades de transporte de
derivados del petréleo
Otorgamiento de permisos de
14 operacion a Organismos 54 47 2 Finita Trimestral
Evaluadores de la Conformidad
15 Secretaria Acceso a la Informacién Publica - - 154 Finita Trimestral
General
TOTALES 3.596 1.261 3.656

Elaborado: Gestion de Procesos, Servicios, Calidad, Cambio y Cultura Organizacional, DPSCCC — ARCERNNR

Cabe mencionar que la Agencia levanté 3.656 encuestas, de las cuales el 89,82% fueron a través
del canal virtual y el 10,18% de forma presencial en el periodo de enero a marzo de 2024; por

otra parte, el nUmero atenciones es inferior al nimero de encuestas levantadas considerando
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que existen unidades que no estan reportando la demanda de tramites de forma adecuada y en

los plazos etablecidos.

5.3. Resultados:

El nivel de satisfaccion considerando el indice de satisfaccion de la calidad de los servicios
tomando en cuenta la totalidad de preguntas de las encuestas virtuales y fisicas alcanza el
90,45% vy el indice de satisfaccion por la atencion brindada por parte de los servidores publicos
fue del 98,02%; como se muestra en la Tabla 3:

Tabla 3: Nivel de Satisfaccién del Usuario Externo por indice

Nro. NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO Resultado
1 indice de satisfaccion de la calidad de los servicios 90,45%
2 indice de satisfaccion de la atencién brindada por parte del servidor publico 98,02%

Elaborado: Gestion de Procesos, Servicios, Calidad, Cambio y Cultura Organizacional, DPSCCC — ARCERNNR

Asi mismo en las Tablas 4 y 5 se muestra el nivel de satisfaccion del usuario externo por cada
una de las preguntas que componen las encuestas fisicas y virtuales:

Tabla 4: Nivel de Satisfaccién del Usuario Externo por Servicios Presenciales y Pregunta

PARA SERVICIOS PRESENCIALES
Nro. ) Resultado
NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO (por pregunta)

¢Las areas de espera, bafos, sefialética, accesos a la Institucién, se encuentran en buen

! estado, con cémodos y limpios? 93,39%
2 ¢La informacion para realizar el tramite (pasos a seguir, requisitos, entre otros) fue claray 97 43%
completa? '

3 ¢ Qué tan satisfecho esté con la utilizaciéon de equipos, formularios e insumos para la entrega 96.96%
del tramite/servicio de la Institucion) ’

4 ¢ El tiempo para obtener su tramite fue el adecuado? 97,53%
5 ¢La atencion por parte del personal encargado del tramite/servicio fue cortés, amable y 98.53%
respetuosa? ’

Elaborado: Gestion de Procesos, Servicios, Calidad, Cambio y Cultura Organizacional, DPSCCC — ARCERNNR
Tabla 5: Nivel de Satisfaccién del Usuario Externo por Servicios Virtuales y Pregunta

Nro. CALIFICACION POR PREGUNTA POR SERVICIOS VIRTUALES Resultado

1 ¢, Cual fue el nivel de satisfaccion en relacion al servicio brindado por la institucién? 97,50%
¢ Cudl fue el nivel de satisfaccion en relacion al interés y compromiso de los servidores de la

2 e 97,50%
ARC en atender su requerimiento?

3 ¢ Cual fue el nivel de satisfaccion en relacion al tiempo de respuesta de su requerimiento? 97,50%

4 ¢ Cual fue el nivel de satisfaccién en relacion a la presentacion de la informacion recibida? 97,50%

5 ¢, Cual fue el nivel de satisfaccién del contenido de la informacion recibida? 97,50%

6 ¢ Qué tan satisfecho se siente Ud. con la disponibilidad de informacién sobre los pasos a 89 44%
seguir y requisitos del tramite que realiz6? ’

7 ¢El tiempo para obtener su tramite fue el adecuado? 89,13%
¢ Qué tan satisfecho se siente Ud. con los pasos que realizé para obtener este

8 o - 89,80%
tramite/servicio?

9 ¢ Qué tan satisfecho se siente Ud. con la facilidad de navegacion dentro esta pagina web? 89,83%

10 ¢ Qué tan satisfecho se siente Ud. con que este tramite/servicio se preste de manera virtual? 90,28%

Elaborado: Gestion de Procesos, Servicios, Calidad, Cambio y Cultura Organizacional, DPSCCC — ARCERNNR

En tanto que, en la Tabla 6 muestra el nivel de satisfaccion del usuario externo por cada uno de
los servicios que brinda la Agencia:
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Tabla 6: Nivel de Satisfaccion del Usuario Externo por Servicios

Nro. Sector

Electricidad

N

Mineria

10

il Hidrocarburos

12

13

14

Secretaria

1
5 General

Servicio

Calificacion de Gran Consumidor en el sector eléctrico
Autorizacién de cambio de condicién de puntos de consumo
en el sector eléctrico

Provisién de informacién que se gestiona a través del
sistema Unico de informacién del sector eléctrico.

Calificacion y registro de auditores técnicos mineros

Certificacion de derechos mineros registrados

Administracién de los registros y el Catastro Minero de
instrumentos, documentos y resoluciones que hubieren
causado estado en materia minera

Otorgamiento, extincién o negacion de amparos
administrativos y servidumbres

Entrega de mapas y reportes gréaficos catastrales

Autorizacién para comercializacion externa de
Hidrocarburos

Autorizacion de permisos de operacion para desarrollar
actividades de transporte de hidrocarburos

Autorizacion de permisos de operacion para desarrollar
actividades de comercializacién de derivados del petréleo o
derivados del petréleo y sus mezclas con biocombustibles
Autorizacion de permisos de operacion para desarrollar
actividades de comercializacion de Gas Licuado de Petr6leo
Autorizacién de permisos de operacion para desarrollar
actividades de transporte de derivados del petréleo
Otorgamiento de permisos de operacién a Organismos
Evaluadores de la Conformidad

Acceso a la Informacién Publica

Canal de % de
atencion Satisfaccion
Virtual -
Virtual -
Virtual 97,50%
Presencial /
0,
Virtual 52%
Presencial /
0,
Virtual 97,62%
Presencial /
0,
Virtual 96,68%
Presencial /
0,
Virtual 8%
Presencial / )
Virtual
Presencial 86,67%
Presencial 94,35%
Presencial /
0,
Virtual 89,78%
Presencial 95,52%
Presencial 97,06%
Presencial 100%
Presencial 97,32%

Elaborado: Gestion de Procesos, Servicios, Calidad, Cambio y Cultura Organizacional, DPSCCC — ARCERNNR

Finalmente, se evaluaron 12 de 15 servicios que brinda la Agencia a través de las unidades

prestadoras de servicios, de lo cual se evidencia que 3 servicios (Calificacién de Gran

Consumidor en el sector eléctrico, Autorizacion de cambio de condicién de puntos de consumo

en el sector eléctrico y Entrega de mapas y reportes graficos catastrales) no prestaron el servicio

a los usuarios, por tal motivo no se levantaron encuestas y no tiene una calificacion definida, en

tal razén, se debe verificar la pertinencia de mantener los servicios, considerando que los

usuarios no solicitan la prestacion de los mismos de forma reiterada.

6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1. Conclusiones

. La medicion de la satisfacciéon del usuario externo se realizé a 12 de 15 servicios

identificados en la Metodologia para la Medicién de Percepcién de la Calidad de los

Servicios por parte del Usuario Externo de la institucion.

. Se levantaron 3.656 encuestas de forma virtual y presencial, de las cuales se utilizaron la

totalidad de encuestas para la elaboracién del presente informe.

. El indice de satisfaccion de la calidad de los servicios de enero a marzo de 2024, asciende

a 90,45%.

Elaborado por: Gestion de Procesos, Servicios, Calidad, Cambio y Cultura Organizacional
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. El indice de satisfaccion de la atencion brindada por parte del servidor publico de enero a

marzo de 2024, asciende a 98,02%.

6.2.

Recomendaciones

*  Serecomienda, realizar el seguimiento al reporte de la demanda de tramites de las unidades

prestadoras de servicios.

7. ANEXOS

« Anexo Nro. 01. Matriz de Tabulacién.

8. FIRMAS DE RESPONSABILIDAD

Elaborado por:
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