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1. Resumen ejecutivo

Entre noviembre de 2018 y octubre de 2019, la Direcciéon Nacional de Estudios
Eléctricos y Energéticos (DNEEE), dependiente de la Coordinacién Nacional de
Regulacion del Sector Eléctrico (CNRSE), atendié 225 requerimientos de informacion
estadistica y geografica de 121 usuarios. Estos usuarios de informacién corresponden a
estudiantes, instituciones, empresas publicas y privadas tales como: Ministerio de Energia
vy Recursos Naturales no Renovables, Instituto Nacional de Estadistica y Censos,
Universidad Central del Ecuador, empresas eléctricas del pafs, entre otras.

En funcién de lo sefialado, la DNEEE aplicé!, a la muestra anual obtenida, la encuesta
de satisfaccion del servicio de atencion de requerimientos de informacion estadistica y
geografica de acuerdo con la metodologia de “Evaluacion de Satisfaccion al Usuario
Externos de la Agencia de Regulacion y Control de Electricidad — ARCONEL?”, validada
por el Ministerio de Trabajo mediante Oficio Nro. MDT-SECSP-2018-3748 de 31 de
octubre de 2018.

Consecuentemente, una vez obtenidos y consolidados los resultados de 1a aplicacion de
las encuestas referidas, se procedié a evaluar la satisfacciéon del usuario con respecto al
servicio de atencién de requerimientos de informacién estadistica y geografica del afo
movil: noviembre 2018 - octubre de 2019, obteniéndose 79 encuestas validas
(respondidas), correspondiente a una participacion del 65.29 % de los usuarios.

Finalmente, una vez que fueron tabulados los resultados de las encuestas se establece por
parte de los usuarios un nivel de satisfaccion del 89,55 % para el servicio de atencién de
requerimientos de informacién estadistica y geografica de la ARCONEL entre
noviembre de 2018 y octubre de 2019.

2. Introduccion

El servicio de atenciéon de requerimientos de informacion estadistica y geografica se
encuentra enfocado a la satisfaccién de requerimientos de usuarios externos (personas
naturales o juridicas), este servicio que brinda la ARCONEL a través de la DNEEE, es
muy importante para la colectividad debido a que a través de este los usuarios pueden
obtener informacion confiable y veraz del sector eléctrico del pais para elaborar estudios,
proyectos, inversiones, trabajos de grado, entre otros.

! La encuesta de satisfaccion del servicio de atencién de requerimientos de informacién estadistica y geografica
establecida en la metodologfa de “Evaluacion de Satisfaccion al Usuario Externo de ARCONEL”, fue aplicada
mediante una solucién informatica institucional desarrollada por la Unidad de Tecnologfas de la Informacion

(UTD).
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Para este servicio institucional se establecié una metodologfa para la aplicaciéon de una
encuesta de satisfaccion; con la finalidad de obtener la calificacion del factor de nivel de
satisfaccion de usuarios externos como parte de la evaluaciéon de desempeno de los
servidores de la ARCONEL; cuyos resultados se presentan en el siguiente documento.

En relaciéon con lo citado, mediante Oficio Nro. ARCONEL-DAF-2018-0062-0, la
ARCONEL remiti6 al Ministerio del Trabajo (MDT) la metodologia referida para
validacion. En atencién a esta solicitud, el MDT realiz6 la revision técnica y mediante
Oficio Nro. MDT-SECSP-2018-3748, de 31 de octubre de 2018, valid6 la metodologia
para “Evaluaciéon de Satisfacciéon al Usuario Externo de la Agencia de Regulacion y
Control de Electricidad-ARCONEL”.

3. Justificacion legal

La Constitucion de la Republica del Ecuador (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 derecho a:

1. Buscar, recibir, intercambiar, producir y difundir informacion veraz, verificada,
oportuna, contextualizada, plural, sin censura previa acerca de los hechos,

acontecimientos y procesos de interés general, y con responsabilidad ulterior.

En el Registro Oficial Suplemento No. 337 de 18 de mayo de 2004, se promulgd la Ley
Organica de Transparencia y Acceso de la Informacién Publica (LOTAIP), que tiene por
objeto garantizar y normar el ejercicio del derecho fundamental de las personas a la
informacién conforme a las garantias consagradas en la Constitucién Politica de la
Republica, Pacto Internacional de Derechos Civiles y Politicos, Convencién
Interamericana sobre Derechos Humanos y demas instrumentos internacionales
vigentes, de los cuales nuestro pais es signatario.

El numeral 9 del articulo 15 de la Ley Organica del Servicio Pablico de Energfa Eléctrica
determina que es atribucién y deber de la Agencia de Regulaciéon y Control de
Electricidad — ARCONEL el implementar, operar y mantener el sistema unico de
informacién estadistica del sector eléctrico, por lo cual este servicio es primordial para la
razén de ser de la institucion lo que determina que se deben implementar planes de
mejora para ofrecer un servicio de calidad a la ciudadania.

De conformidad con el “Estatuto organico de gestion organizacional por procesos del
CONELEC”, vigente para la ARCONEL, la gestion de la informacién estadistica
sectorial esta a cargo de la Direcciéon Nacional de Estudios Eléctricos y Energéticos,
dependiente de la Coordinacién Nacional de Regulacion del Sector Eléctrico de la
ARCONEL.
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Mediante Acuerdo Ministerial Nro. 41 publicado en el Registro Oficial Suplemento Nro.
218 se expide la Norma Técnica del Subsistema de Evaluacion del desempefio en la que
define las politicas y metodologias que permitan a las instituciones del Estado sujetas al
ambito de la Ley Organica del Servicio Publico - LOSEP, medir y estimular la gestion de
la entidad, de los procesos internos y sus servidores mediante la fijacién de objetivos,
metas ¢ indicadores cuantitativos y cualitativos de gestion encaminados a impulsar la
consecucion de los fines y propositos institucionales, el desarrollo de los servidores
publicos y el mejoramiento continuo de la calidad del servicio publico evaluar el
desempefio institucional de manera cuantitativa y cualitativa los niveles de eficiencia de
los servidores publicos en la entrega de productos y servicios de demanda interna y
externa.

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

Metodologia para “Evaluacién de Satisfaccién al Usuario Externo de la Agencia de
Regulacion y Control de Electricidad-ARCONEL” validada pro ARCONEL mediante
Oficio Nro. MDT-SECSP-2018-3748, de 31 de octubre de 2018.

4. Desarrollo

4.1. Consolidacién matriz de usuarios

La matriz de usuarios se consolidé en base a los requerimientos efectuados entre el afio
mévil: noviembre de 2018 - octubre de 2019; de la cual se extrae que la ARCONEL
atendi6 225 requerimientos de informacion estadistica y geografica de 121 usuarios. Estos
usuarios de informacién corresponden a estudiantes, instituciones, empresas publicas y
privadas tales como: Ministerio de Energfa y Recursos Naturales no Renovables, Instituto
Nacional de Estadistica y Censos, Universidad Central del Ecuador, empresas eléctricas
del pais, entre otras.

Para la presente evaluacion de la satisfaccion se consideraron unicamente los usuarios
externos, se consolidaron todos los requerimientos en un repositorio ubicado en la
intranet.

4.2. Definicion de la muestra

La aplicacion de la encuesta de satisfacciéon de usuarios externos fue trimestral y se
considero el universo resultante de un afio moévil 2 de usuarios externos a la institucion,
que demandaron el servicio de atencién de peticiones de informaciéon estadistica y
geografica; para cada poblacién se aplico la siguiente férmula de calculo para la obtencion
de la muestra:

2 Afio movil de analisis: noviembre 2018 — enero 2019: 29; febrero — abril 2019: 29; mayo — julio 2019:
34;y, agosto — octubre 2019: 29.
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Zz*p*q*N

n= (N-1)*xE?2+Z%2xpxq

Donde:

n es el tamano de la muestra;

Z con nivel de confianza del 95% (1.96);
p es la variabilidad positiva (0.5);

q es la variabilidad negativa (0.5);

N es el tamafo de la poblacién; vy,

E es la precision o el error (0.05).

Resultado de aplicar la férmula anterior, se obtuvieron muestras para aplicar la encuesta
de satisfaccion del servicio; sin embargo, dado que el universo de usuarios fue reducido,
se procedi6 a enviar la encuesta a todas las poblaciones.

4.3. Encueta

La encuesta aplicada fue remitida via correo electronico a la poblacién de usuarios, la cual
consta de 10 preguntas, de las cuales siete son analizadas y tres corresponden a datos
generales:

1. Tipo de usuario:

Particular

Participante del Sector Eléctrico

Si usted contesto Participante del Sector Eléctrico continuar en la pregunta 2.

Si usted contesto Particular continuar en la pregunta 3.

2. Tipo de Participante:

Generador

Distribuidor

Autogenerador

Transmisor

CENACE

Otro

Si usted contesto otro por favor especificar.

3. Su requerimiento de informacion fue solicitado a través de:

Formulario (pagina web)

Oficio
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Correo electrénico

4. ¢{Cual fue el nivel de satisfaccion en relacion al servicio ofrecido por la institucion?

Muy satisfecho

Satisfecho

Indiferente

Poco satisfecho

Muy insatisfecho

5. éCual fue el nivel de satisfaccion en relacion al interés y compromiso de los servidores de la ARCONEL en atender su
requerimiento?

Muy satisfecho

Satisfecho

Indiferente

Poco satisfecho

Muy insatisfecho

6. ¢Cual fue el nivel de satisfaccion en relacion al tiempo de respuesta de su requerimiento?

Muy satisfecho

Satisfecho

Indiferente

Poco satisfecho

Muy insatisfecho

7. éCual fue el nivel de satisfaccion en relacion a la informacidn recibida?

Muy satisfecho

Satisfecho

Indiferente

Poco satisfecho

Muy insatisfecho

8. ¢Cual fue el nivel de satisfaccion en relacion a la calidad de la informacion recibida?

Muy satisfecho

Satisfecho

Indiferente

Poco satisfecho

Muy insatisfecho

9. ¢Cual fue el nivel de satisfaccion en relacion a la lectura y comprension del contenido de la informacion recibida?

Muy satisfecho

Satisfecho

Indiferente

Poco satisfecho

Muy insatisfecho
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10. ¢Cual fue el nivel de satisfaccion en relacion a la utilidad de la informacidn recibida?

Muy satisfecho

Satisfecho

Indiferente

Poco satisfecho

Muy insatisfecho

Sugerencias para mejorar el servicio:

Tabla Nro. 1: encuesta de satisfaccidén de usuarios externos de informacion estadistica.

4.4. Resultados

Los resultados obtenidos corresponden al consolidado del afio mévil comprendido entre
noviembre de 2018 y octubre de 2019; estos son los siguientes: existieron 79 encuestas
validas (respondidas), correspondiente a una participacion del 65,29 % de los usuarios.

Una vez que fueron tabulados los resultados de las encuestas, se establecié por parte de
los usuarios un nivel de satisfaccién del 89,55 % (promedio) para el servicio de atencién
de requerimientos de informacion estadistica y geografica de ARCONEL.

Los resultados parciales por pregunta son los que se muestran a continuacion.

Nivel de satisfaccién por pregunta (%)

100,00%
I [ 91,90% 91,65%
90.00% 88,10%  88,86%  gggay  8937% 90,13%

80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

Pregunta 4 Pregunta 5 Pregunta 6 Pregunta 7 Pregunta 8 Pregunta 9 Pregunta
10

Figura Nro. 1: Resultados de la encuesta.
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5. Conclusiones y recomendaciones

e Sc estableci6 por parte de los usuarios un nivel de satisfaccion anual del 89,55 %
(promedio) para el servicio de atencion de requerimientos de informacién
estadistica y geografica de ARCONEL en el periodo comprendido entre
noviembre de 2018 a octubre de 2019.

® Se receptaron y atendieron un total 225 requerimientos de atenciéon de
informacién estadistica y geografica de ARCONEL en el periodo de analisis.

e Existieron 79 encuestas validas (respondidas), correspondiente a una
participacion del 65,29 % de los usuarios.

e Es necesario automatizar servicio de “Atencién de Requerimientos de
Informacion Estadistica y Geografica” mediante una mesa de servicios mediante
la herramienta ARANDA; para lo cual es necesaria la participacion activa de la
Unidad de Tecnologias de Informacion.

e Se recomienda actualizar la metodologia de “Evaluacién de Satisfaccion al
Usuario Externos de la Agencia de Regulacion y Control de FElectricidad —
ARCONEL?”, con la finalidad de eliminar la definicién de la muestra, mejorar en
tiempo y forma la aplicacién de la encuesta y aumentar la participacion
(respuesta) de los usuarios.
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