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1. Resumen ejecutivo

Entre noviembre de 2017 y octubre de 2018, la Direccién Nactonal de Fstudios
Fléctricos y Energéticos (DNEEE), dependiente de la Coordinacion Nacional de
Regulacion del Sector Eléctrico (CNRSE), atendié 220 requerimientos® de informacién
estadistica v geografica que fueron solicitados pot 72 usuarios. Tistos usuarios de
informacion corresponden a estudiantes, instituciones, emptresas ptblicas y privadas talcs
como: Ministerio de Energia v Recursos Naturales no Renovables, Instituto Nacional de
Estadistica y Censos, Ministerio de Agricultura vy  Ganaderia, Ministerio  de
Telecomunicaciones de la Sociedad de la Informacién, Banco Central del EHcuador
Escucla Politécnica Nacional, empresas cléctricas del pais, entre otras.

3

En funcidn de lo sefialado, entre el 04 y 13 de diciembre de 2018, la DNEEE aplico? la
encucsta de satisfaccion del servicio de atencidén de requerimientos de informacion
estadistica y geografica de acuerdo con la metodologia de “Evaluacion de Satisfaccién al
Usuario Externos de la Agencia de Regulacion y Control de Electticidad — ARCONEL”,
validada por el Ministerio de Trabajo mediante Oficio Nro. MD'1-SECSP-2018-3748 de
31 de octubre de 2018.

Consecuentemente, et 14 de diciembre se obtuvieron los resultados de aplicacion de la
cncuesta referida, obteniéndose 20 encuestas validas (respondidas), correspondiente a
una discreta participacion de 27,7 % port parte de los usuarios; aun cuando, la DNEEE
realizo varias gestiones para conseguir que los usuarios participen en el llenado de la
encuesta.

Finalmente, una vez que fucron tabulados los resultados de las encuestas se establece por
parte de los usuarios un nivel de satisfaccion del 84,29 % (equivalente a 16,86/20) para
el servicio de atencidn de requerimientos de informacion estadistica y geogrifica de
ARCONIIL en 2018.

1 ks noviembre de 201 8, la DNELL consolidd la base de datos de atencidn de requerimientos de informacién
estadistica y geogrifica para el periodo noviembre de 2017 y octubre de 2018; de lo cual, se contabilizan 220
requerimicatos atendidos que fueron solicitados por 72 usuarios.

*1.a encuesta de satisfaccion del servicio de atencién de requerimientos de informacién estadistica v geografica
establecida en la metodologia de “livaluacién de Satisfaccion al Usuatio Externo de ARCONEL?, fue aplicada
mediante una solucion mformatica institucional desarrollada por la Unidad de Tecnologias de la Informacidn

(UTT).
é-_-—“—-‘_—-_-.‘
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2. Introduccion

El scrvicio de atencidon de requerimientos de informacién cstadistica y geografica sc
encuentra enfocado a la satisfaccion de requerimientos de usuatios externos (personas
naturales o juridicas), este servicio que brinda la ARCONEL, a través de la DNELL, cs
muy importante para la colectividad debido a que a través de este setvicio los usuarios
pueden obtener informacién confiable y veraz del sector eléctrico del pais para elaborar
estudios, proyectos, inversioncs, trabajos de grado, entre otros.

Para este servicio institucional se establecid una metodologia pata la aplicacién de una
encucsta de satisfaccion; con la finalidad de obtener la calificacion del factor de nivel de
satisfaccton de usuarios externos como patte de la evaluacion de desempedio de los
servidores de la Agencia de Regulacion y Control de Tlectricidad; cuyos resultados se
presentan en ¢l siguicnte documento.

En relacion con lo antes citado, mediante Oficio Nro. ARCONEL-DAF-2018-0062-0,
la ARCONEL remitié al Ministerio del 'I'tabajo (MID'T) la metodologia referida para
validacion. En atencién a esta solicitud, ¢l MID'T" realizé Ia revision técnica y mediante
Oficio Nro. MDT-SECSP-2018-3748, de 31 de octubre de 2018, validd la metodologia

L€

para “Iivaluacion de Satisfaccion al Usuvario Tixterno de la Agencia de Regulacién y
Control de Electricidad-ARCONEI.”.

Tos usuarios externos son aquellas personas naturales y juridicas distintas a la
ARCONEL que requieren informacion estadistica v geogrifica del sector eléetrico
mediante correo electronico, formulano (pagina web) u oficio.

La cantidad anual de usuanios externos corresponderd al perfodo mévil comprendido
entre noviembre del afio anterior y octubte del afio evaluado. Esto con la finalidad de
realizar la encuesta durante noviembre y contar con los resultados hasta el 15 de
diciembre de cada afio evaluado.

3. Justificacion legal

I.a Constitucion de la Repuiblica del Feuador (CRE), publicada en el Registro Oficial No
449 de 20 de octubre de 2008, establece en su articulo 18 que, todas las personas, en
forma individual o colectiva, tienen detecho a:

1. DBuscar, reabir, intercambiar, producir v difundir informacién veraz, verficada,
oportuna, contextualizada, plural, sin censura previa acerca de los hechos,
acontecimientos y procesos de interés general, y con responsabilidad ulterior.

In el Registro Oficial Suplemento No. 337 de 18 de mayo de 2004, se promulgd la Ley
Organica de ['ransparencia y Acceso de la Informacion Pablica (LOTAIP), que tiene por
objeto garantizar y normar cl cjercicio del derecho fundamental de las personas a la
informacion conforme a las garantias consagradas en la Constitucidén Politica de la
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Republica, Pacto Internacional de Detechos Civiles y Politicos, Convencion
Interamericana sobre Derechos Humanos y demds instrumentos internacionales
vigentes, de los cuales Ecuador es signatario.

El numeral 9 del articulo 15 de la Ley Organica del Servicio Pablico de Energia Eléctrica
determina que es atribucion y deber de la Agencia de Regulacion y Control de
Electricidad — ARCONEI el implementar, operar y mantener ¢l sistema uUnico de
informacion estadistica del sector eléctrico; en cumplimiento de esta atribucion, la
ARCONEL rcaliza la operacidon de informacion estadistica del sector eléctrico
ecuatortano a través de la herramienta informaética SISDAT, misma que permite gestionar
¢l servicio de atencién de requerimientos de informacion estadistica y geografica.

Dc conformidad con el “Estatuto organico de gestion organizacional por procesos del
CONLLEC?”, vigente para la ARCONEL, la gestion de la informacidon estadistica
sectorial estd a cargo de la Direcadn Nacional de Estudios Eléctricos y Energéticos,
dependiente de la Coordinacion Nacional de Regulacion del Sector Eléctrico de la
ARCONEL.

Mediante Acuerdo Ministerial Nro. 41 publicado en ¢l Registro Oficial Suplemento Nro.
218 se expide la Norma Técnica del Subsistema de Evaluacion del desempefio en la que
define las politicas v metodologias que permitan a las instituciones del Estado sujctas al
ambito de la ey Otganica del Servicio Publico - LOSEP, medir v estimular la gestion de
la entidad, de los procesos internos y sus servidores mediante 1a fijacion de objetivos,
metas ¢ indicadores cuantitativos y cualitativos de gestion encaminados a impulsar la
consecucton de los fines y propositos insttucionales, el desarrollo de los servidores
pablicos y el mejoramiento continuo de la calidad del servicio publico cvaluar el
desemperio institucional de mancra cuantitativa y cualitatva los niveles de eficiencia de |
los servidores publicos en la entrega de productos y servicios de demanda interna y
exrerna.

En el articulo 15 del citado Acuerdo establece, “En el caso de que las instituciones
cuenten con sistemas de evaluacion de satisfaccion de usuvatios externos, podrin hacer
uso de los mismos, previa validacion del Ministerio del Trabajo.”

Metodologia para “Evaluacién de Satisfacciéon al Usuario Ixterno de la Agencia de
Regulacion y Control de Electricidad-ARCONEL” validada por el Ministerio del Trabajo
mediante Oficio Nro. MDT-SECSP-2018-3748, de 31 de octubre de 2018,

4. Desarrollo de la aplicacion de la encuesta

4.1, Consolidacion matriz de usuarios

La matriz de usuarios se consolidd en base a los requerimicntos cfectuados entre
noviembre de 2017 y octubre de 2018; de la cual se extrae que la ARCONLL atendié 220
requerimicntos de informacién estadisdca y geografica por solicitud de 72 usuarios
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(poblacién). Lstos usuarios de informacion corresponden a estudiantes, instituciones,
emptesas pablicas y privadas tales como: Ministerio de Encrgia y Recursos Naturales no
Renovables, Insatuto Nacional de Estadistica y Censos, Ministetio de Agricultura y
Ganaderia, Ministerio de 'l'elecomunicaciones de la Sociedad de 1a Informacion, Banco
Central del Ecuador, Escuela Politécnica Nacional, empresas eléctricas del pais, cntre
otras.

Para la presente evaluacidn de la satsfaccion se consideraron tdnicamente los usuarios
externos, se consolidaron todos los requerimicntos en un repositorio ubicado en la
intranet,

4.2, Definicion de la muestra

Para la aplicacién de la encuesta de satisfaccion de usuatios externos, se tomd la
poblacion anual de usuarios externos a la institucidn que demandaron el scrvicio de
atencion de peticiones de informacién estadistica y geografica, mismo que se establece
en 72; de esta poblacién se obtuvo la muestra a aplicar la encuesta mediante la siguiente
formula de calculo:

Zzarp*q;N
(N—1)+E24+22+p+q

Donde:

n =

n es el tamatio de la mucstra;

Z con nivel de confianza del 95% (1.96);
p ¢s la vanabihdad positiva (0.5);

q es la vartabilidad negativa (0.5);

N es el tamarfio de fa poblacion; v,

E es la precision o el error (0.05).

Resultado de aplicar la formula antertor, la muestra que se establecid para aplicar la
cncuesta fue de 60 usuarios; sin embargo dada la discreta participacidén de los usuarios se
procedid a enviar la encuesta a toda la poblacién.

4.3. Elaboracion del medio informatico

Una vez consolidado el registro de atencidn de peticiones de mformacion estadistca,
mediante correo electronico de 30 de noviembre de 2018, la DNEEE solicitd a la Unidad
de l'ecnologias de Informacion (U'TT) que facilite o desarrolle un medio informadco para
la aplicacion de la encuesta de satisfaccion del servicio de atencidon de requerimientos de
informacion estadistica y geografica; con la finalidad de obtener la calificacion del factor
de niveles de satisfaccion de usuarios externos como parte de la evaluacion de desempefio
de los servidores de la ARCONI:LL.

Consecuentemente, mediante correo electrénico de 04 de diciembre de 2018, la UTI

mmformé a la DNEEE que se encuentra disponible el mecanismo para el envio de la
Kt
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encucsta; para lo cual desarrollé e implementé en el portal WEB de la ARCONTIL la
encuesta la cual se presenta de la siguiente manera:

He [ e iy Bk Juch B o
' L B o Ewwcied minb i d Y

- W e sk

ARFOHED L T carg e O E b

-

Encuesta de satisfoccion del zervicko de aterann de pelkaones de informacion extadiztica y geogratica

FLLAE LD, 515 DS LA SIS N0 TRICHR SNET OR0 LeW e G0 o0 ool Ly S VO Gt nibeidasd md Kins
e e i T e 48 ATETALET) T Manera Sormela Al

Figura Nro. 1: Publicacién encuesta del servicio a usuarios de informacion.

4.4. Envio de encuctas

F104 de diciembre de 2018, la encuesta fue remitida via correo electrénico a la poblacién
de usuarios, cn la cual se les ndico que e propoésito cs evaluar la “Satsfaccion del Servicio
de Atencion de Peticiones de Informacién Hstadistica y Geogrifica” brindado por la
ARCONI. e identificar oportunidades de mejora.
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Pigura Nro. 2: Comunicacion de encuesta a usuarios externos de informacion
cstadistica.
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La encucsta consta de 10 preguntas, de las cuales sicte son analizadas v tres corresponden

a datos gencrales:

1. Tipo de usuario:

Particular

Participante del Sector Eléctrico

Si usted contestd Participante del Sector Eléctrico continuar en I3 pregunta 2.

Siusted contestd Particular continuar en la pregunta 3.

2. Tipo de Participante:
Generador

Distribuidar
Autogenerador
Transmisor

CENACE

Otro

Si usted contastd otro por favar especificar.

3, Su requerimiento de informacién fue solicitado a través de:
Formulario (pagina web}
Oficio

Correo electronico

4. i Cudl fue el nivel de satisfaccidn en relacidn al servicio ofrecido por la institucién?
Muy satisfecho

Satisfecho

Indiferenta

Paoco satisfecho

Muy insatisfecho

S. éCudl fue el nivel de satisfaccidn en relacion al interés y compromiso de los servidores de la ARCONEL en atender su

requerimienta?
Muy satisfecho

Satisfecho
Indiferente
Poco satisfecho

Muy insatisfecho

6. ¢Cudl fue el nivel de satisfaccidn en relacidn al tiempo de respuesta de su requerimiento?
Muy satisfecho

Satisfecho

Indiferente

Poco satisfecho

Muy insatisfecho

7. 4Cudl fue el nival de satisfaccién en relacidn a fa informacion recibida?

Direccion Nacional de Estudios Eléctricos y Energéticos
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Muy satisfecho

Satisfecho

Indiferente

Poco satisfecho

Muy insatisfecho

B. ¢Cudl fue el nivel de satisfaccién en relaclén a la calidad de la informacidn reciblda?

Muy satisfecho

Satisfecho

Indiferente

Paco satisfecho

Muy insatisfecho

9, {Cudl fue el nlvel de satisfaccidn en relacién a la lectura y comprensitn det contenido de la informacién recibida?

Muy satisfecho

Satisfecho

Indiferente

Poco satisfecho

Muy insatisfecho

10. {Cudl fue el nivel de satisfacclén en relacidn a la utilidad de la informacién recibida?

Muy satisfecho

Satisfecho

Indiferente

Poco satisfecho

Muy insatisfecho

Sugerencias para mejorar el servicio:

Tabla Nro. 1: encuesta de satisfaccion de usuarios externos de informacion estadistca.

-
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4.5.  Gestion de respuestas

Adicional al correo remitido con fecha 04 de diciembre de 2018 y hasta el 13 de
diciembre, la DNEER efectu6 llamadas telefonicas a los usuario para invitar o motivar
su participacion en el llenado de la encuesta; asi como también, brindar asesoria en como
acceder a la encuesta y direccionamiento al enlace en los casos que fue necesario.

4.6. Resultados

Il 14 de dictembre la encuesta fue cerrada y sc obtuvieron los resultados
cotrespondientes; en resumen existieron 20 cncucstas validas  (tespondidas),
cotrespondiente a una discreta participacion del 27,7 % por parte de 1os usuatios.

Una vez que fueron tabulados los resultados de las encuestas, se establecié que los
usuarios ticnen un nivel de satisfaccion del 84,29 % (promedio) del servicio de atencion
de requerimientos de informacion estadistica y geogrifica de ARCONEL en 2018.

Los resultados parciales por pregunta son los que se muestran a continuacién:

Resultados Encuestas

100%
90%
! 80%
; 0%
| y
2 60%
[
3 s50%
= an%
i
30%
20%
10%
0%
4 5 6 7 8 g 10

Preguntas

Figura Nro. 3: Resultados de la encuesta.

5. Conclusiones y recomendaciones

¢ J.os resultados de las encuestas permitieron establecer que los usuarios tienen un
nivel de satisfaccidon del 84,29 % (promedio) del setvicio de atencién de
requerimicntos de informacion estadistica y geogrifica de ARCONEL en 2018.

participacion del 27,7 % por parte de los usuarios; para awmentar estar
participacién, se recomienda revisar la metodologia en cuanto a la oportunidad
dc aplicacion de la encuesta; es decir, que la misma sea aplicada inmediatamente
después de atender un requerimiento.
Direccidén Nacional de Estudios Eléctricos y Energéticos Pagina 8|9 &
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e Hs necesario automatizar servicio de “Atencidén de Requerimientos dc
Informacion Fstadistica y Geografica” mediante una mesa de servicios; para lo
cual, ¢s fundamental realizar teuniones de trabajo con la ULT para niciar las

T

definiciones que permitan en un futuro configurar la herramicnta (ARANDA).

e FEl servicio de “Atencidn de Requerimientos de Informacion Estadistica y
Geografica” es primotdial para la razén de ser de la institucion, los resultados de
la cncucsta permiten cstablecer planes de mejora para ofrecer un servicio de
calidad a la ciudadania.
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