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INFORMACION GENERAL

Contextualizacion del tema

Los principales objetivos de las empresas eléctricas tienen que ver con disminuir las pérdidas
que se consideran técnicas y también las definidas como no técnicas que se presentan en su
gestidn, pues tienen un significativo impacto en su desarrollo econdmico financiero y, por ende,
dificultan la inversidn de recursos para mejorar continuamente el servicio que prestan a sus

abonados.

La Corporaciéon Nacional de electricidad CNEL S.A. fue constituida en el mes de diciembre del
2008 a través de escritura publica en términos de fusion. Inicialmente se integré por empresas
encargadas de distribucion de las ciudades de Milagro, Esmeraldas, Santa Elena, Bolivar, Guayas,

Los Rios y Manabi (Corporacion Nacional de Electricidad [CNEL EP], 2020).

Posteriormente, mediante decreto ejecutivo No 1459 efectuado en marzo del 2013, se
establece la Empresa Eléctrica Publica Estratégica Corporacién Nacional de Electricidad CNEL EP,

orientado a la prestacidn de servicios de energia eléctrica.

Para el afio 2014 se genera la fusion de la empresa eléctrica publica de Guayaquil EP
convirtiéndose en la Unidad de Negocios Guayaquil, con la creacion de la Unidad de eficiencia
energética en la ciudad de Quito con fecha con fecha 5 de marzo del 2015. CNEL EP estd
conformada por 12 Unidades de Negocios, convirtiéndose en la empresa de electricidad mas

importante del Ecuador (CNEL EP, 2020).

Un informe de la Agencia de Regulacién y Control de la Electricidad (ARCONEL, 2018) muestra
gue CNEL EP, tiene un alto porcentaje de pérdidas a nivel nacional, siendo Los Rios (17.27%),
Esmeraldas (22.60%) y Manabi (23.63%) las unidades de negocio con el mayor nivel de pérdidas
tanto técnicas como no técnicas. Las pérdidas denominadas técnicas se generan sobre
elementos que son parte de los sistemas operativos para distribuir la energia, mientras que las
pérdidas no técnicas son problemas que se presentan por errores en lectura y facturacion,

alteracion de los medidores, hurto de energia, entre otros.

Como se puede notar, existe una mayor incidencia de pérdidas en las unidades de negocio
de la costa del Ecuador, por lo que se hace necesario que estas entidades ejecuten acciones
administrativas, operativas, sumadas a estrategias que posibiliten una disminucién de las

pérdidas técnicas y no técnicas que afectan considerablemente sus estructuras financieras.

Siendo que Esmeraldas es una de las unidades de negocio con mayores niveles de pérdida de

energia, la presente investigacion se realizd para presentar un modelo de gestién en pos de

1



mejorar los indicadores de pérdidas no técnicas de energia en CNEL EP, especificamente en los
cantones del norte de la provincia de Esmeraldas; estas pérdidas estan vinculadas de manera

estrecha con la calidad de gestion que se presenta entre la empresa y los clientes.

CNEL EP Unidad de Negocio Esmeraldas realiza la comercializacién y distribucién de energia
eléctrica en toda la provincia de Esmeraldas, aplicando un régimen de exclusividad que se regula
por parte del Estado, para cubrir la demanda de electricidad bajo los reglamentos y normativas

existentes.

CNEL EP UN Esmeraldas brinda sus servicios en 14 agencias dentro de la provincia de
Esmeraldas distribuidas de la siguiente manera: dos en el cantén Esmeraldas, tres en Quinindé,
dos en Atacames, dos en Muisne, una en Rocafuerte, una en San Lorenzo y tres en Eloy Alfaro,

siendo las tres ultimas agencias las que fueron parte de la investigacién.

Se pretende que, luego de la situacidén que se presenta actualmente, se puedan identificar
las principales falencias que dan origen a las pérdidas no técnicas. Luego, con la informacién
recolectada, definir un modelo que se ajuste a las condiciones existentes, estableciendo
acciones, costos y plazos de aplicacién en pos de disminuir eficientemente los niveles de
pérdidas no técnicas en CNEL EP. Unidad de Negocios Esmeraldas, especificamente en la zona

norte de la provincia.

Problema de investigacion

CNEL EP tiene como misidn la comercializacion y distribucion de electricidad, buscando
siempre la gestidon y mayor cobertura en sus zonas de influencia, con estandares de eficienciay
calidad, tratando de que se cumpla la sostenibilidad bajo términos sociales, medioambientales

en pos de satisfacer la demanda de sus abonados (CNEL EP, 2020).

Para el cumplimiento de esta mision, CNEL EP debe realizar eficientes procesos de
recaudacion que le permitan contar con recursos econémicos suficientes para no solo cumplir
con los compromisos institucionales a nivel interno, sino también con la oferta de un mejor
servicio a sus abonados. Sin embargo, en cantones ubicados al norte de la provincia de
Esmeraldas, se presentan problemas respecto a las pérdidas no técnicas que imposibilitan el

cumplimiento cabal de la misidn institucional.

Segun un informe de avance de resultados del Gobierno por resultados en CNEL EP (2022), a
mayo del 2022, las pérdidas totales en la empresa fueron del 27.49%, donde las pérdidas

técnicas fueron del 7.95% y las pérdidas no técnicas representaron el 19.54%. En este sentido,



las pérdidas no técnicas, relacionadas con aspectos de comercializacién, recaudacién y cobranza

son de mayor incidencia en la empresa.

Varios son los aspectos que originan esta problematica. A nivel interno se han identificado
muchos sectores con redes abiertas a los que debe realizarse cambios de redes, existen también
re facturaciones (eliminaciéon) de consumos de energia eléctrica y su incidencia aun repercute
en el indicador de pérdidas mdéviles durante el afio 2021. Del mismo modo, es insuficiente el

personal operativo de control de energia de los sistemas de medicidn.

A nivel externo, durante los ultimos afios, no se ha contado con suficientes recursos
econdmicos para ejecutar proyectos encaminados a reducir pérdidas de electricidad;
actualmente no hay disponibilidad de compaiiia de cambio de medidores para la normalizacidn
de los servicios eléctricos y, debido a la falta de cambio de medidores en aquellos clientes

infractores que han manipulado los equipos, se vienen incrementando las pérdidas.

Con lo expuesto, se considera necesaria la ejecucion de la presente investigacion, orientada
al planteamiento de un modelo de gestién que permita a CNEL EP, disminuir los niveles de
pérdidas no técnicas en la zona norte de la provincia de Esmeraldas, promover una mayor
recaudacion y superar los problemas econédmicos que afectan directamente al servicio brindado

a todos los abonados de este sector de la provincia.

Pregunta Problémica

éDe qué forma se pueden mejorar los indicadores de pérdidas no técnicas de energia en CNEL

EP en la zona norte de la provincia de Esmeraldas?

Objetivo general

Disefiar un modelo de gestidon para mejorar los indicadores de pérdidas no técnicas de

energia en CNEL EP en la zona norte de la provincia de Esmeraldas.
Objetivos especificos
= Contextualizar los fundamentos tedricos sobre las pérdidas no técnicas en el sector eléctrico

y los modelos de gestion.

= Diagnosticar la situacion actual de las pérdidas no técnicas de energia en Cnel EP en la zona

norte de la provincia de Esmeraldas.

= Elaborar una propuesta que, de manera técnicay administrativa, contribuya a la disminucién

de las pérdidas no técnicas en la empresa.



= Valorar a través de criterios de especialistas la factibilidad de la propuesta presentada.

Vinculacidon con la sociedad y beneficiarios directos

El presente proyecto se vincularia y beneficiaria de forma directa a las poblaciones que
habitan la zona norte de la provincia de Esmeraldas, porque si la empresa logra generar
conciencia en las comunidades para el pago justo de las tarifas por la energia eléctrica recibida,
se podra contar con un mayor ingreso de recursos econdmicos que sean reinvertidos para

mejorar los servicios de electricidad ofertadas por CNEL EP.

Como beneficiario directo se puede identificar también a CNEL EP en la zona norte de la
provincia de Esmeraldas, porque con la aplicacién de un modelo de gestién, podra fortalecer su
gestion comercial y la eficiencia en el cobro de valores por pérdidas no técnicas que estdn

afectando considerablemente su estructura financiera.



CAPITULO I: DESCRIPCION DEL PROYECTO

1.1. Contextualizacidn general del estado del arte

La investigacidn se realizd para presentar un modelo de gestion que permite mejorar los
indicadores de pérdidas no técnicas de energia en CNEL EP en la zona norte de la provincia de
Esmeraldas. En este contexto, se buscd informacion sobre el estado del arte referente al tema
tratado, identificando investigaciones realizadas con anterioridad que permiten una

comprensidon mas amplia sobre el fendmeno investigado.

Cedefio (2019) realizé una investigacién en la Universidad César Vallejo de Perd, cuyo
objetivo fue conocer las razones que inciden en la pérdida de energia eléctrica tanto técnicas
como no técnicas presentadas en los afios 2017 y 2018 en CNEL EP Milagro. Respecto a la
metodologia de estudio, se tratd de una investigacion descriptiva, no experimental; se aplico la
encuesta para recolectar datos, usando un cuestionario de 20 preguntas para las pérdidas
técnicas y 20 preguntas para las pérdidas no técnicas, elaboradas por el autor y validadas por

profesionales en la materia aplicando el alfa de Cronbach.

Entre los principales resultados y hallazgos se evidencié que existe un alto valor econédmico
en pérdidas para la institucidén; hay falencias en la aplicacion de software en los procesos de
lectura y facturacién, asi como la inexistencia de programas de seguimiento hacia actividades
qgue permitan disminuir las pérdidas que se presentan. El aporte de esta referencia hacia la
investigacion realizada en CNEL EP UN Esmeraldas, se centré en considerar el cuestionario
validado de la encuesta, para ejecutarlo entre los abonados de los sectores en donde se realizé

el proceso investigativo.

En el articulo cientifico de Alchundia y Mendoza (2021) de la Revista Digital Publisher de la
Universidad Técnica de Manabi, se planted como objetivo, identificar estrategias empresariales
gue permitan una disminucién de las pérdidas que presenta CNEL EP Manabi y como incide en
la eficiencia institucional. Sobre los aspectos metodolégicos, se traté de una investigacién
exploratoria y descriptiva, de disefio empirico, corte transversal, con la aplicaciéon del método
inductivo deductivo, analisis y sintesis. La encuesta sirvid para recolectar informacién, a través
de un cuestionario de cinco preguntas dirigidas tanto a funcionarios como a abonados de la

empresa.

Los resultados y hallazgos permitieron evidenciar que CNEL EP, Manabi, ha implementado
varias estrategias con el fin de mejorar las condiciones de este complejo problema de pérdidas

gue se presentan en la organizacién. Se han reducido los niveles de pérdida de energia técnica



cambiando medidores y acometidas como parte del sistema de distribucion de electricidad; se
han cambiado medidores, actualizado los catastros de abonados, reubicando los equipos que se
usan para el proceso de lectura pues es en este proceso en donde mds se cometen errores; todas
estas estrategias han permitido reducir 0.34% respecto en el afno 2018. El aporte de esta
referencia hacia la investigacidon realizada en CNEL EP UN Esmeraldas, se relacioné con la
provision de teoria cientifica sobre pérdidas técnicas y no técnicas de diversos autores para la

configuracion del marco tedrico.

Vera (2022), estableci6 como objetivo de su estudio desarrollado en la Universidad
Internacional del Ecuador, diseiar una red para los procesos de facturacion en CNEL EP, Unidad
de Negocios cantén General Villamil Playas. En cuanto a la metodologia, fue una investigacion
bibliografica, con analisis documental y un trabajo de campo, de tipo cuantitativa, correlacional
e innovadora tecnoldgica, utilizando la encuesta, de autoria del investigador y validada por

expertos, como el instrumento para recabar datos.

Entre los hallazgos y resultados obtenidos se pudo establecer que las tomas de lecturas,
tomadas de manera manual y deficiente, deben ser realizadas de forma remota con el uso de
medidores digitales instalados en una gran parte de las zonas consideradas como residencial y
comercial. Es necesario que se adquieran mas medidores de este tipo para cubrir a toda la
poblacién, dando paso a aplicaciones informaticas que contengan tecnologia Smart para la
arquitectura y software usado en linea, permitiendo incluso la reduccién de costos operativos
en personal que realiza el proceso de lectura y corte. El aporte de esta referencia con la
investigacion realizada en CNEL EP UN Esmeraldas, estuvo relacionada con la posibilidad de
incluir dentro de la propuesta, la utilizacion de tecnologia para mejorar los procesos de lectura

y facturacion.

En la investigacién de Duque (2019), realizado en la Universidad Tecnoldgica Israel, se
establecié como propésito, el disefio de un modelo de gestién de procesos para pago a
proveedores de la Empresa Eléctrica Quito. Respecto a la metodologia, se traté de una
investigacion cuantitativa y cualitativa, de alcance descriptivo y de campo. Para recolectar
informacion se aplicéd una encuesta a los empleados del area financiera de la entidad, asi como
también un check list y la observacion, aplicada en el campo mismo donde se desarrolla el

fendmeno.

Entre los resultados y hallazgos se establecid que existen falencias en el desempeiio de las
actividades de los funcionarios por cuanto hay actividades que se ejecutan de manera repetitiva

sin agregar valor y aumentan su carga en el trabajo, sin permitir controles previos de manera



eficiente y causando problemas entre departamentos, incluso falta estandarizar documentos en
el proceso de deudas por cancelar. Ante lo expresado se plantea un modelo de gestién por
procesos en el que se interrelacionen actividades de forma sistémica, optimizando la eficiencia
laboral y eliminando espacios de tiempo que no agregan valor alguno. El aporte de esta
referencia con la investigacion realizada en CNEL EP UN Esmeraldas, estuvo relacionada con el
conocimiento de los lineamientos y componentes que deben considerarse para disefar un
modelo de gestidn aplicable a la institucion, con el fin de disminuir los problemas de pérdidas

no técnicas.

A mas de la informacidn sobre el estado del arte, se identificaron teorias sobre las pérdidas
de energia eléctrica técnicas y no técnicas, asi como otras definiciones sobre gestion
empresarial, modelos de gestidn, tipos de modelos de gestion, entre otros, que sirvieron para

sustentar teéricamente el tema de estudio.

Pérdida eléctrica

Intriago y Mufoz (2020) definen a las pérdidas eléctricas como un factor de enorme
representatividad en el campo operativo de empresas dedicadas a la comercializacion de
energia eléctrica. Las pérdidas de energia son notadas entre la diferencia de la cantidad de
electricidad distribuida por la red contra la entregada al consumidor final, identificando los
niveles productivos que se ven afectados en las operaciones. Segun Orejuela (2017), se clasifican

en técnicas y no técnicas, presentadas en la figura 1.

Figura 1
Clasificacion de las pérdidas eléctricas técnicas y no técnicas

_ (" Lineas de transmision

Lineas de distribucion

Técnicas —  Transformadores

Factor de potencia

Mal funcionamiento de equipos

L 4. Usuarios sin medicion
Pérdidas de "

z et - o . Lecturas erréneas
energia eléctrica Administrativas
Cultura del no pago

Mantenimiento deficiente
No Técnicas ‘< Operativas Descalibracion de equipos
Desbalance entre fases

Acometidas no autorizadas
Fraudulentas Medidores intervenidos
Carga antes del medidor

—

Nota. La figura muestra la clasificacion de la pérdida de energia. Fuente: Orejuela (2017).

7

Sistemas informaticos imprecisos



Pérdidas técnicas

Las pérdidas técnicas se presentan generalmente en los procesos operativos de distribucién
y transmision, dentro de los espacios de subestacion, lineas de distribucion y en herramientas
como los transformadores. Este tipo de pérdidas tienen su origen en las propiedades de tipo
fisica dentro de los componentes del sistema operativo; son consideradas naturales y
relacionadas con la disipacion de electricidad dentro de los componentes del sistema operativo

de generacion eléctrica (Rios y Uribe, 2018).

Se podria acotar que las pérdidas técnicas se presentan de acuerdo a las condiciones
guimicas y fisicas en que se encuentran los conductores y transformadores. Las pérdidas
técnicas se pueden controlar y calcular debido a que el sistema proporciona cargas conocidas
de conteo energético, a mas de que se pueden valorar operativamente los procesos de

distribucién y transmision.

Pérdidas no técnicas

Para Rios y Uribe (2018), las pérdidas no técnicas son generadas por condiciones externas al
sistema operativo. Son mas complejas para medir debido a que generalmente se presentan
como consecuencia de hurto de energia, por descuidos e imprecisiones en la medicion, lectura

y facturacion del consumo de los abonados.

Por otra parte, Ramirez (2018) considera que las pérdidas no técnicas o comerciales, se
presentan por diferentes motivos ajenos a las condiciones fisicas del sistema operativo de
transmisién y distribucién. Su origen principalmente radica en la ineficiencia de automatizacién,
facturacion, instalacion de medidores, control, errores administrativos, entre otros. Las pérdidas
no técnicas se componen de pérdidas sociales generadas por el hurto de energia a través de

conexiones ilegales y, pérdidas comerciales referidas a alteracién de equipos de medicion.

En este contexto es importante acotar que el robo de energia es la entrega de energia a
medidores que no estdn registrados por el abonado. Por lo general esta problematica se
presenta con la manipulacion de los medidores o porque simplemente no quieren tener
medidores. En cuanto a las imprecisiones en la medicidn de la energia, se refiere a la diferencia

gue se presenta entre la energia entregada y la energia registrada como consumo en el medidor.

En conclusidén, podria afirmarse que tanto las pérdidas técnicas como las no técnicas, causan
serias afectaciones a la gestidn de las empresas eléctricas, las que deben buscar las formas mas
eficientes para reducir los niveles de pérdida de energia. Por esta razén, dentro de las

alternativas de solucién, estaria el planteamiento de modelos de gestion que permitan, por
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medio de procesos técnicos y efectivos, reducir las afectaciones econémicas que sufren ante

estos eventos, teniendo como fin principal el mejoramiento de la gestién empresarial.

Gestion empresarial

De acuerdo con Julio (2020), le gestion es una condicion en la que se encierran todas las
definiciones de la ciencia administrativa porque a través de ella se efectda la condicién de
administrar y lograr las fases del proceso administrativo que, en principio determiné Henry
Fayol, tomando en consideracién elementos que permitan lograr los propdsitos establecidos. Se
considera también la integracién de estrategias, la misidn y visién estratégicas, como influyen
los entornos internos y externos, asi como la proyeccién de condiciones sobre aspectos

considerados de gran importancia.

La gestion empresarial tiene como propdsito el desarrollo de actividades productivas de las
organizaciones, a fin de lograr la obtencién de beneficios con una utilizacién eficiente de los
recursos humanos, materiales y econdmicos existentes. La administracidon por otro lado, busca
la definicidon eficiente de recursos y bienes que tiene una empresa para lograr resultados de

rentabilidad y asegurar el crecimiento y sostenimiento empresarial (Rodriguez, 2020).

Es importante acotar que las organizaciones pueden lograr eficiencia con el trabajo
mancomunado y la guia de un modelo de gestion, debido a que estos instrumentos posibilitan
la prevision de cualquier situacidn a la que se enfrenta la empresa. Estos modelos orientan a
una ejecucion rigurosa y ordenada de las actividades, buscando anticiparse a condiciones que

pudiera presentar el entorno a fin de responder eficientemente y no sufrir afectaciones.

Modelo de gestién

Segun Cabezas (2018), se refieren al detalle de las caracteristicas mas especificas del proceso
administrativo que se llevara a cabo en una empresa, disefiado con el firme propdsito de proveer

de una organizacién adecuada para el sostenimiento de la organizacion.

Por otra parte, Mondragdn (2017) califica a un modelo de gestion como una herramienta de
gran valia que, con suimplementacién, contribuird al incremento constante de la competitividad
de las empresas dentro de sus mercados operativos, siendo una referencia que inserta de

manera continua, estilos de liderazgo y procesos armdnicos de gestion.

Aguilar et al. (2020) consideran que el disefio de modelos de gestidn, garantiza a las empresas
el establecimiento correcto de variables de primera linea e importancia y de lineamientos que

guiaran las actividades de la organizacién. En estos aspectos se detallan conjuntamente los



insumos, productos y procesos que se requieren para cumplir con las exigencias del mercado y

cumplir con la funcidn socioeconémica de la organizacion.

Finalmente puede acotarse que los modelos de gestion presentan gran diversidad vy
dinamismo como las empresas que los aplican. Estas herramientas estan en evolucion y
transformacion constante, su aplicabilidad varia segun las condiciones del mercado y entornos
de influencia por lo que se considera necesario que las empresas adopten modelos de gestion

que se ajusten a sus condiciones y al entorno en el que se desenvuelven.
Tipos de modelo de gestion

Birkinshaw y Goddard (como se cité en Alvarez, 2017), consideran que se han identificado a

lo largo del tiempo, cuatro modelos de gestidn:

= Modelo de planificacién: Es disefiado generalmente en ambientes de alto control, en
entidades que ya han logrado posicionarse en su mercado, con la madurez suficiente de
intervencidn en su sector. Los objetivos de corto plazo que se establecen son concretos y

muestran al empleado que los que debe hacer y cémo debe hacerlo.

= Modelo de busqueda: Son aplicados por empresas que se encuentran en proceso de
crecimiento, siendo claves para estas condiciones la estrategia y tactica debido al dinamismo
de este segmento de empresas. En estos casos las empresas dicen a los empleados que hacer,

pero dan la libertad de buscar los medios que consideren convenientes para hacerlo.

= Modelo cientifico: Se la considera una efectiva alternativa para la planificacién, dando total
libertad a los fines sin tener el control pleno de los medios, dando la posibilidad a que los
involucrados adquieran conocimiento y hagan consensos para la toma de decisiones. Se
pretende lograr objetivos, pero se consideran intrinsecos, es decir que los empleados actdan

por conviccién con el respeto de pardmetros preestablecidos.

= Modelo del descubrimiento: Se aplica generalmente en empresas que estan iniciandose en
su actividad, en condiciones consideradas cambiantes, aprendiendo de todos y tomando en

cuenta experiencias que, en futuros cercanos, pueden ser de mucha utilidad (Alvarez, 2017).

En funcidn de las consideraciones expuestas, se pretende plantear un modelo de gestion de
planificacién, ya que existen reglamentos claros y concretos para los procesos de manejo de
pérdidas no técnicas en CNEL EP, sin embargo, se considera conveniente desarrollar una
alternativa que, con el accionar de los funcionarios, permita mejorar la capacidad para la
recuperacion de recursos y la implementacién de sistemas tendientes a elevar la productividad

y estructura financiera de la organizacion.
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Modelo de gestion por procesos

Un modelo de gestidn por procesos es una herramienta en la que se recogen de forma
detallada, las instrucciones que deben tomarse en cuenta para la realizacién de una
determinada actividad, de tal forma que, quien lee y se apoya en el documento, pueda
desarrollar eficientemente la actividad establecida. Es un documento que facilita el engranaje

de cada integrante de la empresa a los objetivos organizacionales establecidos (Aguirre, 2018).

Por otra parte, Escudero (2017) considera que la gestidon por procesos esta orientada a
efectuar de manera coordinada los diferentes procesos que se interrelacionan bajo el vinculo de
causa-efecto. Se trata de sistematizar la gestidn de los procesos que se efectian dentro de una

organizacién y que estan directamente relacionados entre si.
Para Pérez (2020), la gestion por procesos cuenta con cinco factores participantes:

1. Personas: Tiene que ver con el capital humano del que dispone la empresa y que interviene

en los procesos administrativos y operativos dentro de la organizacion.

2. Materiales: Hacen referencia a los componentes que se han usado desde la entrada y con el
proceso se han transformado para convertirse en producto final, aunque puedan ser o no

identificados en el mismo.

3. Recursos fisicos: Tiene que ver con la infraestructura, equipos, software y hardware

requeridos para el cumplimiento de las tareas.

4. Métodos: Son los procedimientos, normas, instrucciones y politicas observadas para el

desarrollo de las actividades.
5. Medioambiente: Tiene que ver con las caracteristicas fisicas del entorno en el que se
desarrollan las actividades de la empresa.

Principios de la gestion por procesos

Los procesos son actividades agrupadas en conjunto que ejecutan una secuencia establecida
de pasos con el fin de obtener un producto final. Segiin Agualongo (2017), los procedimientos
pueden ser administrativos (ingresa y sale informacion) o también industriales (ingresa y sale
materia prima). A pesar de esto, sin importar su tipo, deben contar con principios que

contribuyan a la ejecucion eficiente de las actividades:
= Los procesos se constituyen en lo que hacemos y cémo lo hacemos.

= No pueden existir procedimientos si no existen productos o servicios a ofertar.
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= No pueden existir clientes si no existen productos o servicios.
= Elfuncionamiento de la empresa depende la coherente ejecucion de procesos.

= Es necesario contar con indicadores que posibiliten la evaluacidn de los procesos que se
ejecutan en la organizacion.

= Las actividades que no agregan valor, deben ser eliminadas (Agualongo, 2017).

Diagrama de flujos de proceso — Flujograma

De acuerdo con Harrigton (2017), los diagramas de flujo o flujogramas hacen referencia a las
representaciones en graficos de los procesos, en donde se definen las actividades a realizar en
una organizacién respecto a la obtencién de un producto o un servicio. Todos los procesos
tienen valor y son usados en la solucidn de problemas, para establecer mediciones, plantear

ideas y tener una visién futura apropiada para el logro de las metas.

De su parte Gomez (2018), considera que los flujogramas expresan de forma grafica las
diferentes operaciones que son parte de un procedimiento, definidos en una secuencia
cronoldgica. De acuerdo con su formato, contienen informacién extra del desarrollo de las

operaciones, el movimiento de las personas, tiempos empleados, entre otros.
En cuanto a las caracteristicas de los flujogramas, Gdmez (2018) considera las siguientes:

= Sintético: La representacion de los procesos debe ser resumida en pocas hojas, de ser posible

solo una, debido a que los diagramas extensos suelen confundir a los lectores.

= Simbdlico: Con laayuda de una correcta simbologia, los analistas podran entender de manera

sencilla las actividades a realizar, evitando confusién y repeticiones innecesarias.

= De fécil entendimiento: Debe permitir la observacién de todos los pasos dentro de un sistema
o proceso sin tener la necesidad de leer apartados extensos. Podria compararse con una

fotografia donde se puede ver los rasgos principales de un objeto fotografiado.

Se podria acotar que los flujogramas deben elaborarse de tal manera que no tengan
dificultades para ser comprendidos por personas que no conozcan del tema que se trata, sino
mas bien permita la identificacidn correcta de las actividades. Su interaccidon permite acercarse
y coordinarse, disminuyendo la complejidad y mas bien mejorando la accesibilidad, ampliando

Su uso a personas son conocimientos especializados en diagramacion o aspectos afines.

Como se ha mencionado anteriormente, los flujogramas son herramientas que se usan para
representar secuencias de actividades dentro de un proceso, mostrando el comienzo, los puntos

decisorios y la finalizacién del mismo.
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Existe una segmentacién respecto a los diagramas de flujo que reldnen caracteristicas

especificas como presentacién, formato y propésito.
Teniendo en cuenta la presentacion, los diagramas de flujo se clasifican en:

= De bloque: Presentan una vision preliminar y no compleja de los procesos o actividades, por
lo que generalmente son realizados preliminarmente para documentar lo grande del proceso

y luego se usa otro diagrama para analizar en detalle el proceso.

= De flujo estandar de ANSI: Permite una comprensién mas detallada que los cronogramas de

bloque y es usado para ampliar los detalles de cada bloque al nivel que se desea.

= Funcional: Permite detallar el movimiento que se realiza entra algunas unidades de trabajo
y es muy usado cuando existen dificultades para representar el tiempo del ciclo procesal.
Permite la identificacién de un departamento funcional orientado verticalmente y su

incidencia en un proceso de influencia horizontal en una organizacidn.

= Funcional de la linea de tiempo: Es realizado con el fin de analizar los costos de mala calidad,
su tiempo de procesamiento y el ciclo, buscando determinar los recursos que esta perdiendo
una empresa por procesos deficientes. El propdsito es identificar de manera sencilla las areas

de demora y desperdicio (Gémez, 2018).
Respecto al formato en el que se elabora, los diagramas de flujo se clasifican en:

= Vertical: En este tipo de flujogramas, el movimiento de las operaciones o actividades se

exponen de arriba hacia abajo y de derecha a izquierda.

= Horizontal: En estos flujogramas, el detalle de las operaciones y su secuencia van de izquierda

a derecha, presentadas de forma descendente.

= Tabular: Conocido también como panoramico o de columnay se representan en él, una sola
carta de flujo de las actividades en su totalidad, teniendo para cada unidad o puesto una

columna especifica.

= Arquitectdnico: Se detalla la representacién del movimiento o flujo de materiales, formas y
personas o la secuencia que tendran las operaciones en un espacio que se ha determinado

para tal efecto.

Conforme a lo expresado, en la presente investigacion se aplicé un flujograma estandar de
ANSI, porque se elabord con la intencién de ampliar todas las actividades dentro de cada bloque
con un gran nivel de detalle. Del mismo modo fue tabular porque se establecié una columna

especifica para cada drea que participa de la propuesta.
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1.2.Proceso investigativo metodolégico
Tipo de investigacion

El disefio de la investigacion fue no experimental ya que, siguiendo los criterios de Bernal
(2018), no manipuld variables de forma deliberada, sino tan solo observé el fenédmeno
investigativo en su ambiente natural, lo analizé y emitié recomendaciones que permitan mejorar

las condiciones actuales.

La investigacion tuvo un enfoque cuantitativo porque de acuerdo a Diaz (2020), establecio
informacién numérica y estadistica de los valores de pérdidas no técnicas que se presentan en
CNEL EP en la zona norte de la provincia de Esmeraldas. Del mismo modo se apoyé en
porcentajes que surjan de las encuestas que se realicen tanto a empleados de CNEL EP, como a

clientes abonados del sector donde se realiza el estudio.

En torno al alcance, fue una investigacion descriptiva, que segun Bernal (2018), busca
identificar y detallar todas las caracteristicas en torno al elevado nivel de pérdidas no técnicas
presentadas en CNEL EP en la zona norte de la provincia de Esmeraldas. Se detallaron aspectos

institucionales y de abonados que han generado la problematica que se analiza.

Respecto al lugar y los medios, fue un estudio de campo y bibliografica, debido a que se
realizé en el lugar del fendmeno investigativo y, por otra parte, se apoyd en informacion
bibliografica existente sobre las pérdidas no técnicas en empresas eléctricas (Naupas et al.,

2017).
Poblacidon y muestra

La poblacion que participd del proceso investigativo, estuvo conformada por los clientes
abonados registrados en la central de datos CNEL EP de la zona norte de la provincia de

Esmeraldas, los mismos que son detallados a continuacidn en la tabla 1.

Tabla1
Poblacion participante en la investigacion
ORDEN DETALLE CANTIDAD %
1 Abonados cantén Eloy Alfaro 5751 26.64%
2 Abonados cantdn Rioverde 5743 26.61%
3 Abonados cantén San Lorenzo 10092 46.75%

TOTAL 21586 100%
Nota. Datos tomados de la base de datos de CNEL EP.
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En funcién de que la poblacién es amplia, se aplicé la siguiente férmula muestral para tomar una

muestra representativa y realizar el proceso de investigacion.

Z2PQN
Ne2z + Z2PQN

Donde:

= n=Tamafo de la muestra

= N =Tamafio de la poblacién (21.586 abonados)

= P =Probabilidad de éxito (si se desconoce P = 0,5)

= Q= Probabilidad de fracaso (Q = 1-P)

= Z=Valor de distribucion normal estandar (95%) = 1.96

= E =Error de estimaciéon 5%

_ Z2PQN
"= NeZz+ Z2PQN

~ 1,962(0,5)(0,5)(21.586)
"= (21.586) (0,05)% + 1,962(0,5)(0,5)2

20.731,19

"= 518279

n = 400 abonados

Luego de calcular la muestra, se determind que ésta se conformd por 400 abonados de CNEL

EP en la zona norte de Esmeraldas, que se distribuyen en la tabla 2.

Tabla 2
Muestra de la investigacion
ORDEN DETALLE CANTIDAD %
1 Abonados cantén Eloy Alfaro 107 26.64%
2 Abonados cantén Rioverde 106 26.61%
3 Abonados cantén San Lorenzo 187 46.75%

TOTAL 400 100%

Nota. Datos surgidos de la aplicacion de la formula muestral.
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Técnicas de recoleccion de datos

Se utilizé la encuesta, utilizada en estudios cuantitativos para conocer los criterios de una
determinada poblacidn, en este caso, los abonados de CNEL EP en la zona norte de la provincia
de Esmeraldas. Para ellos se usard el cuestionario para obtener datos, a través de un conjunto
de preguntas cerradas que den la posibilidad a los encuestados de elegir una opcidn entre varias

(Quezada, 2020).

Para la encuesta, se aplicd un instrumento validado con anterioridad de autoria de Cedefio
(2019), quien realiza una investigacion relacionada con el analisis de las pérdidas no técnicas de
CNEL EP de Milagro. El cuestionario consta de 20 interrogantes distribuidas asi: cinco preguntas
sobre hurto de en energia eléctrica, cinco respecto a mala facturacion, cinco en torno al personal
técnico operativo y cinco sobre las redes de distribucidon. Se resalta que las preguntas son
cerradas con opciones multiples, siendo las opciones de respuesta: Nunca (1), Casi nunca (2), A

veces (3), Casi siempre (4) y Siempre (5).

Es importante destacar que también se aplicd la técnica de la revisién bibliografica, con la
gue se identificaron varios datos existentes en CNEL EP en la zona norte de la provincia de
Esmeraldas, que reflejan la situacidn de las pérdidas no técnicas que se presentan actualmente

en la institucion.

Recoleccidn y procesamiento de datos

Para la recoleccion de informacidn y posterior andlisis se procedié de la siguiente forma:

= |nicialmente se realizaron conversaciones con los encargados de las agencias de CNEL a fin

de socializar el proceso de investigacion que se desarrolla en este sector.

= Serealizé una visita previa a las comunidades para darles a conocer la investigacion de la que

ellos forman parte importante.
= Se disefaron los instrumentos en los que se recolectd la informacién.

= Se procedid luego a la recoleccion de datos, haciendo las encuestas en las zonas establecidas

para el efecto.
= Los datos recolectados fueron procesados en la herramienta Excel y expresados en graficos.

= Se realizd el andlisis cuantitativo de toda la informacion recolectada.
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1.3. Analisis de resultados

Como se menciond en la metodologia de investigacion, el analisis de las pérdidas no técnicas
en CNEL EP, se realizd6 tomando en consideracion cuatro componentes: hurto de en energia

eléctrica, mala facturacién, personal técnico operativo y redes de distribucion.
= Aspecto: Hurto de energia eléctrica

Pregunta 1: ¢{ Considera que Cnel. necesita campafia agresiva para eliminar conexiones directas?
Figura 2

Campafia contra conexiones directas

Campaiia contra conexiones directas

4% 4%

42%

= Nunca = Casinunca A veces Casi siempre = Siempre
Nota. Resultados de la encuesta a abonados de CNEL EP sobre campanfas sobre conexiones directas.

Como se observa en la figura 2, el 71% de los abonados de CNEL EP en la zona norte de la
provincia de Esmeraldas consideran que el hurto de energia puede ser enfrentado eficazmente,
a través de una efectiva campaia en donde se identifiquen y eliminen las conexiones directas
efectuadas manualmente por algunos ciudadanos.

Pregunta 2: (Considera Usted que se deberian legalizar los asentamientos irregulares para
regularizar las lineas clandestinas?

Figura 3

Regularizacion de lineas clandestinas

Regularizar lineas clandestinas
4% 4%

P

54%

® Nunca = Casinunca A veces Casi siempre  ® Siempre

Nota. Resultados de la encuesta a abonados de CNEL EP sobre regularizacidn de lineas clandestinas.
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Los resultados expuestos en la figura 3, evidencian que el 79% de los abonados consideran que
las pérdidas no técnicas se presentan por la gran cantidad de lineas clandestinas en sectores
donde hay asentamientos irregulares, por lo que, una de las salidas seria la legalizacién de esas

lineas para que los abonados paguen lo justo por lo que consumen de energia eléctrica.

Pregunta 3: ¢Usted considera que la persona que interviene un medidor debe ser sancionada?

Figura 4
Sanciones a quienes manipulan medidores

Sanciones a quines intervienen los medidores
0%

4%

63%

® Nunca = Casinunca A veces Casi siempre = Siempre

Nota. Resultados de la encuesta a abonados de CNEL EP sobre sanciones a quienes manipulan medidores.

En funcidon de los datos de la figura 4, el 92% de los abonados consideran que las personas que,
de manera inadecuada e ilegal manipulan los medidores de energia eléctrica deben ser
sancionados como la ley lo establece, ya que estdn cometiendo un acto deshonesto en contra

del Estado y por ende de las familias que si cancelan por los servicios de energia recibidos.

Pregunta 4: ¢ Usted considera que se debe endurecer la sancién por hurtos de energia?

Figura 5
Endurecer sanciones por hurto de energia

Endurecer sanciones por hurto de energia
4%

4%

8%

58%

® Nunca = Casinunca A veces Casi siempre = Siempre
Nota. Resultados de la encuesta a abonados de CNEL EP sobre sanciones por hurto de energia
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De acuerdo con la informacidn expuesta en la figura 5, el 83% de los abonados estdn de acuerdo
en que deberian endurecerse las penas que se imponen a las personas que hurtan energia
eléctrica, porque es la falta de sanciones duras la que genera que la gente se siga atreviendo a

cometer estos actos ilicitos.
Pregunta 5: ¢Usted considera que la seguridad de los medidores es la adecuada?
Figura 6

Adecuada sequridad de los medidores

Adecuada seguridad de medidores

8%

8%

.

m Nunca = Casinunca = Aveces Casi siempre  ®m Siempre
Nota. Resultados de la encuesta a abonados de CNEL EP sobre seguridad de medidores.
Segun los datos de la figura 6, el 62% de los abonados consideran que los medidores no tienen

las seguridades adecuadas, razén por la cual son manipulados con mucha facilidad, no pudiendo

registrar el consumo real de los hogares y aumentando el problema de las pérdidas no técnicas.
= Aspecto: Mala facturacién

Pregunta 6: ¢ Usted considera que el personal estd tomando correctamente las lecturas?

Figura 7
Toma correcta de lecturas

Toma correcta de lecturas

® Nunca = Casinunca = Aveces Casi siempre  ® Siempre

Nota. Resultados de la encuesta a abonados de CNEL EP sobre toma de lecturas.
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Los datos de la figura 7 muestran que el 67% de los abonados de CNEL EP en la zona norte de la
provincia de Esmeraldas consideran que las lecturas tienen muchos errores que no permiten
una correcta y justa facturacidn; incluso hay lugares de dificil acceso a los que no se puede llegar

para el proceso de toma de lecturas.

Pregunta 7: ¢ Considera Usted que la facturacién esta acorde a los consumos?
Figura 8

Facturacion acorde a consumos

Facturacion acorde a consumos
8%

8%

8%

® Nunca = Casinunca = Aveces Casi siempre = Siempre

Nota. Resultados de la encuesta a abonados de CNEL EP sobre facturacién acorde a consumo.

Los resultados expuestos en la figura 8, evidencian que el 76% de los abonados han notado en
muchos casos que la facturacién no estd acorde con los consumos porque en inspecciones

técnicas les han dado un consumo y cuando van a pagar con otros valores.

Pregunta 8: ¢{ Usted considera que, al no tomar la lectura del medidor, se promedien consumos?

Figura 9
Promedio de consumos sin lectura

Promedio de consumos sin lectura
8%

8%

8%.

= Nunca = Casinunca = Aveces Casi siempre = Siempre

Nota. Resultados de la encuesta a abonados de CNEL EP sobre promedio de consumos sin lectura.
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Con los datos que se presentan en la figura 9, se evidencia que el 76% de los abonados
consideran como un error tomar promedios sin lecturas y emitir facturas por consumo, debido
a que no reflejan los consumos reales y son siempre motivos de problemas cuando salen los

valores reales y la planilla sube bastante.

Pregunta 9: ¢ Considera usted que se debe de capacitar al personal que toma la lectura?

Figura 10
Capacitacion al personal de lectura

Capacitacion al personal de lectura de medidores
4% 4%

m Nunca = Casinunca A veces Casi siempre = Siempre

Nota. Resultados de la encuesta a abonados de CNEL EP sobre capacitaciones a personal de lectura.

Los resultados que se presentan en la figura 10, permiten evidenciar que el 75% de los abonados
creen que el personal que realiza el proceso de toma de lecturas debe ser capacitado
constantemente porque realizan un trabajo importante en la gestidn de recaudacion, en el que

los errores se convierten en pérdidas no técnicas para la empresa.

Pregunta 10: i Considera que la lectura se la debe realizar mediante un software y via remota?

Figura 11
Toma de lecturas por software y via remota

Lectura por medio de software via remota
8%

13%

= Nunca = Casinunca A veces Casi siempre = Siempre
Nota. Resultados de la encuesta a abonados de CNEL EP sobre aplicacién de software de toma de lectura
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Segun expresa la figura 11, el 76% de los abonados consideran que la utilizacién de un software
via remota para la toma de lecturas podria ser una eficiente alternativa para mejorar las

deficiencias, porque los datos saldrian al instante y con pruebas efectivas del consumo.
=  Aspecto: Personal técnico operativo

Pregunta 11: i Usted considera que las coimas generan corrupcion en el personal técnico?

Figura 12
Coimas generan corrupcion

Coimas generan corrupcion
4% 4%
4%

63%

m Nunca = Casinunca A veces Casi siempre = Siempre

Nota. Resultados de la encuesta a abonados de CNEL EP sobre corrupcién a través de coimas.

Los datos que se exponen en la figura 12 permiten establecer que el 88% de los abonados
consideran que las coimas siempre han generado corrupcién, debido a que es un problema
estructural que tiene mucho tiempo de presentacidn porque muchos funcionarios lo hacen.
Pregunta 12: i Considera Usted que la falta de compromiso del personal operativo influye en las
perdidas de energia eléctrica?

Figura 13

Falta de compromiso influye en coimas

Falta de compromiso influye en las pérdidas
4% 4%
4%

54%

® Nunca = Casinunca A veces Casi siempre  ® Siempre

Nota. Resultados de la encuesta a abonados de CNEL EP sobre falta de compromiso en pérdidas.
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En funcidn de los resultados expuestos en la figura 13, se puede evidenciar que un 87% de los
abonados consideran que hace falta compromiso de parte de todos los funcionarios inmersos

en el proceso de recaudacion de valores por energia eléctrica.

Pregunta 13: i Considera que se debe capacitar frecuentemente al personal técnico operativo?

Figura 14
Capacitacion al personal operativo

Capacitacion al personal operativo
4% 8%

13%

46%

= Nunca = Casinunca A veces Casi siempre = Siempre

Nota. Resultados de la encuesta a abonados de CNEL EP sobre capacitacion al personal operativo.

Los resultados que se presentan en la figura 14, permiten evidenciar que el 75% de los
funcionarios creen que el personal técnico operativo debe ser capacitado constantemente
porqgue realizan un trabajo importante en la gestion de recaudacidn y los errores que se cometan
influyen directamente en las pérdidas no técnicas que se presentan.

Pregunta 14: (Considera Usted que la falta de conocimiento del personal técnico operativo
influya en las perdidas de energia eléctrica?

Figura 15
Falta de conocimiento influye en las pérdidas

Falta de conocimiento influye en pérdidas
8%

4%

8%

38%

® Nunca = Casinunca A veces Casi siempre  ® Siempre

Nota. Resultados de la encuesta abonados de CNEL EP sobre pérdidas por falta de conocimiento.
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Con los datos que se presentan en la figura 15 se evidencia que, el 80% de los abonados
consideran que cuando los técnicos operativos no tienen el suficiente conocimiento de las tareas
gue realizan, estan influyendo en la generacion de mas problemas operativos que redundan en
las pérdidas por energia que se presentan en la entidad.

Pregunta 15: ¢ Usted considera que deberia sancionar al personal técnico operativo por falta de
ética en su trabajo?

Figura 16

Sanciones por falta de ética

Sanciones por falta de ética
4% 4%
4%

46%

= Nunca = Casi nunca A veces Casi siempre = Siempre

Nota. Resultados de la encuesta a abonados de CNEL EP sobre sanciones por falta de ética.

Los resultados que se presentan en la figura 16, evidencian que el 88% de los abonados
consideran que todo trabajador del area operativa que actie al margen de los reglamentos y

preceptos éticos de la empresa, debe ser sancionado como manda la ley.

= Aspecto: Redes de distribucion desnuda
Pregunta 16: ¢ Considera Usted que es necesario el cambio de redes desnudas por redes aisladas
para evitar el hurto de energia?

Figura 17
Cambio de redes desnudas por aisladas

Cambio de redes desnudas por aisladas

8%
8%

)4%

46%

® Nunca = Casinunca A veces Casi siempre = Siempre

Nota. Resultados de la encuesta a abonados de CNEL EP sobre cambios de redes desnudas.
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Los datos que se muestran en la figura 17 evidencian que el 79% de los abonados consideran
que es urgente y necesario el cambio de redes desnudas por redes aisladas, debido a que con
este cambio se podria disminuir significativamente el ilegal manejo que personas le dan a las

redes de energia eléctrica.

Pregunta 17: i Usted considera que es suficiente el cambio de redes desnudas por aisladas?

Figura 18
Suficiencias de cambio de redes desnudas por aisladas

Suficiencia del cambio de redes desnudas por aisladas

8%

® Nunca = Casinunca A veces Casi siempre  m Siempre
Nota. Resultados de la encuesta a abonados de CNEL EP sobre suficiencia de cambio de redes.
Como se muestra en la figura 18, el 59% de los abonados consideran que, aunque el cambio de
redes desnudas por redes aisladas ayuda mucho en la tarea de disminuir las pérdidas no

técnicas, no es suficiente porque se deberian determinar otros procesos que permitan una

coordinacion para enfrentar este problema de incidencia en la gestién econémica de la empresa.

Pregunta 18: ¢ Considera que es CNEL debe invertir en cambiar sus redes desnudas por aisladas?

Figura 19
Inversion de Cnel en redes aisladas

Inversion de Cnel en redes aisladas por desnudas

4% 4%
8%

54%

® Nunca = Casinunca A veces Casi siempre  m Siempre

Nota. Resultados de la encuesta a abonados de CNEL EP sobre inversién de CNEL en redes aisladas.

25



Los datos expresados en la figura 19 permiten evidenciar que el 83% de los abonados consideran
imperioso y necesario que las autoridades de CNEL EP realicen la planificacién presupuestaria
necesaria para que se invierta en el cambio de las mencionadas redes, debido a que se necesita

contrarrestar el problema de las pérdidas no técnicas desde todos los aspectos.

Pregunta 19: i Usted considera que esta es una solucidn para disminuir el hurto de energia?

Figura 20
Cambio de redes como solucion

¢Es una solucién para el hurto de energia?
4% 4%

21%

42%

= Nunca = Casinunca A veces Casi siempre = Siempre

Nota. Resultados de la encuesta a abonados de CNEL EP sobre cambio de redes como solucidn.

Los resultados expresados en la figura 20 permiten evidenciar que el 71% de los abonados estan
de acuerdo en que, a pesar de la importancia que tiene el cambio de redes desnudas por
aisladas, no es una solucidon completa, porque se deben atender y atacar muchos otros factores

gue generan grandes pérdidas no técnicas en la empresa.

Pregunta 20: ¢ Usted considera que es factible para CNEL un modelo de gestién que contribuya
a la disminucién de pérdidas no técnicas en la empresa?

Figura 21
Modelo de gestion para Cnel

Modelo de gestion para Cnel

e A% 4o,

33%

® Nunca = Casinunca A veces Casi siempre  ® Siempre

Nota. Resultados de la encuesta a abonados de CNEL EP sobre modelo de gestién para CNEL.
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Con los datos que se presentan en la figura 21 se considera que el 87% de los abonados estan
de acuerdo en que se hace necesaria la presentacion de un modelo de gestion en el que se
establezcan procesos, acciones y responsables en torno a la aplicacién de estrategias que
permitan disminuir de la forma mas rapida posible, los altos valores de pérdidas de energia no

técnicas que existen actualmente en la empresa.
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CAPITULO II: PROPUESTA

2.1.Fundamentos tedricos aplicados

La gestion basada en procesos, se ha presentado a lo largo del tiempo como una alternativa
que orienta las actividades u operaciones en una organizacién, con el propédsito de mejorarlas u
optimizarlas. Son cada vez mas notorios los esfuerzos que realizan las empresas por adecuar su

gestidn a los complejos escenarios que se han ido presentado hasta la actualidad.

Para la elaboracién de la presente propuesta, se considerd inicialmente la teoria de la gestiéon
de cadena de valor promovida por Porter (2006) donde se promueve una concepcion en la que
las empresas deben procurar la identificacidon y aprovechamiento de areas y actividades en

funcién de alcanzar mayores beneficios econémicos.

En este mismo contexto, de acuerdo con Aguirre et al. (2017), el disefio de modelos de
gestion para las empresas se justifica histdricamente en la gerencia y administracién de inicios
del siglo XXI bajo las teorias de Frederick W. Taylor respecto a los procedimientos que permiten
la optimizacion de la eficiencia y productividad. Luego se agregan los aportes de Henry Fayol,
promotor de la aplicacién de los términos de modelo de gestidon a los procesos administrativos

de planificacién, direccién, organizacién, coordinacidn y control.

Estas corrientes permitieron la discusién de criterios sobre la necesidad de modelos de
gestidn, considerados por Lacalle (2017) como la representacién que se da a un evento o
actividad de cardacter general que se presenta en las empresas y requieren de la administracion
eficiente de recursos humanos, econdmicos o materiales que posibiliten lograr las metas

definidas inicialmente.

De su parte, Navarro et al. (2018) consideran que el modelo de gestiéon puede concebirse
como una herramienta con la que cuenta la administracién, encargada de desarrollar todas las
actividades que se orientan al eficiente desempefio que por ende se asocia al aumento de la
productividad en pos de generar rentabilidad y sostenibilidad en las empresas, teniendo en
consideracion que el talento humano, como ejecutor de las actividades, debe considerarse como

el recurso activo principal para alcanzar las metas institucionales.

En funcion de los criterios expuestos anteriormente, la presente propuesta de modelo de
gestidn para mejorar los indicadores de pérdidas no técnicas de energia en CNEL EP en la zona
norte de la provincia de Esmeraldas, busca la optimizacién de algunos procedimientos que hasta

el momento presentan deficiencias y afectan la capacidad econdmica de la institucion.
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2.2.Descripcion de la propuesta

Modelo de gestion para mejorar los indicadores de pérdidas no técnicas de energia en CNEL

EP en la zona norte de la provincia de Esmeraldas

Sobre la base de los resultados obtenidos en el estudio, se plantea un modelo de gestion para
mejorar los indicadores de pérdidas no técnicas de energia en CNEL EP en la zona norte de la
provincia de Esmeraldas. Este modelo busca enfocarse en seis aspectos fundamentales:
monitoreo de actividades operativas, planteamiento de indicadores de control, mejoras en
procesos por areas, mejoras en procesos operativos, uso de herramientas tecnolégicas y

mejoras en las estrategias de comunicacion.

2.2.1. Objeto

El objeto de la propuesta se relaciona con el planteamiento de estrategias que permitan la
articulacién de las areas relacionadas con la gestion de las pérdidas no técnicas que se presentan
en CNEL EP, zona norte de la provincia de Esmeraldas, de tal manera que se logre disminuir los

indicadores negativos que tiene este rubro econdmico en la estructura financiera de la empresa.

2.2.2. Alcance

La propuesta sera presentada ante las autoridades de CNEL EP, en la zona norte de la
provincia de Esmeraldas, especificamente en los cantones Eloy Alfaro, Rioverde y San Lorenzo,

gue son los sectores donde se presenta una mayor incidencia de las pérdidas no técnicas.

2.2.3. Herramientas de gestion organizacional

Para una correcta elaboracién de la propuesta, se considerd conveniente ejecutar algunas
herramientas de gestion organizacional que evallen la situacidn previa y abonen alternativas

para un logro efectivo de las mejoras propuestas.

Analisis FODA

Inicialmente se aplicé la herramienta FODA, con la que se identificaron las fortalezas y
debilidades que se tienen a nivel interno, contra las oportunidades y amenazas que se presentan
a nivel externo. Estos resultados permitieron conocer de manera cercana la situacién actual de

la institucién y planificar alternativas de mejora.

Los resultados del FODA se presentan a continuacion en la tabla 3.
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Tabla 3
Andlisis FODA

FORTALEZAS

DEBILIDADES

= Eltalento humano esta capacitado y cuenta con
suficiente experiencia a nivel administrativo y
técnico.

= CNEL EP tiene una estructura fuerte por ser
monopolio regulado.

= Existencia de proyecto SIGDE desarrollandose.

= Estructura organizacional parcial que afecta la
eficiencia de las unidades de negocio.

Deficiencias en la elaboracion de POA, PAI, PAC
que afectan tiempos de respuesta a exigencias

de nivel interno y externo.

Inadecuado alineamiento de  estructura
organizacional y objetivos a nivel de matriz y

unidades de negocio.

Ausencia de un modelo de gobernanza para

articular procesos de toda la gestion

institucional.

Deficiencias del servicio externo de toma de
lecturas, corte y reconexion.

Dificultades en los sistemas de informacién y
controles de infraestructura en unidades de

negocio.
OPORTUNIDADES AMENAZAS
= Afectaciones a la liquidez de la empresa por las
pérdidas no técnicas (hurto, conexiones

= Modelos de negocio modernos adaptables a la
estructura actual.

= Posibilidades de incorporar a clientes que
participan en el mercado minero y camaronero.

= Solicitudes de ingreso al listado de clientes

clandestinas, manipulacién de medidores).

= La ley permite que consumidores de energia de
alto nivel puedan comprar energia a empresas
privadas.

Cambios politicos constantes de autoridades
administrativas.

tarifados en la empresa. = Crisis econdmica nacional, afecta
considerablemente la cartera vencida.
= Falta de coordinacion para la recuperacion de

cartera.

Fuente: Diagndstico FODA

Matriz Boston Consulting (BCG)

La Matriz Boston Consulting es una herramienta grafica que sirve para analizar la cartera de
negocios de las empresas. Su finalidad es de analizar los diversos productos y su nivel de
posicionamiento en el mercado, permitiendo a las autoridades de las organizaciones, contar con
informacién suficiente que permitan una adecuada toma de decisiones sobre las estrategias que

se pretenden llevar a cabo.

Los resultados del BCG en CNEL EP, se presentan a continuacion en la tabla 4.
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Tabla 4

Matriz BCG
Distribucion de energia eléctrica Proyectos de eficiencia energética
Recaudacion de recursos por medio de Proyecto de cocinas de induccidn
terceros
° “ )
0 QQO

Fuente: Diagndstico BCG
Indicadores claves de rendimiento

En funcién de la misién y vision de CNEL EP, en el ambito de la sostenibilidad financiera, a
través de la propuesta se pretende cumplir con el objetivo de mejorar la gestion de ingresos y
por ende la disminucién de indicadores sobre las pérdidas no técnicas que se presentan en la

institucion.

Los indicadores que se tendran en consideracién son las emisiones de cartera, los porcentajes
de recaudacion total y los porcentajes de pérdida de energia, los que se detallan

especificamente a continuacion.

Tabla 5
Indicador de emisiones de cartera

INDICADOR: Emisiones de cartera

Objetivo: Incrementar la eficiencia en la gestién de ingresos.

Permite identificar la cantidad de meses que, en
Descripcion: promedio de facturacién, se ubican en la cartera vencida
de lainstitucidn.

Férmula para calcular: Cartera vencida / Facturacion promedio del ultimo afio.

Unidad de medida y tiempo: Porcentajes trimestrales.

Fuente: Elaboracion propia a partir de Plan Estratégico de CNEL EP
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Tabla 6

Indicador porcentajes de recaudacion total

INDICADOR: Porcentajes de recaudacion total

Objetivo:

Descripcion:

Férmula para calcular:

Unidad de medida y tiempo:

Incrementar la eficiencia en la gestion de ingresos.

Permite identificar los porcentajes de dinero que se han
recaudado sobre valores que se facturaron durante el
ultimo afio (12 meses).

Valores totales recaudados ultimo afio / Valores totales
facturados ultimo ano.

Valores en délares cada trimestre.

Fuente: Elaboracion propia a partir de Plan Estratégico de CNEL EP

Tabla 7

Indicador porcentaje pérdidas de energia

INDICADOR: Porcentaje de pérdidas de energia

Objetivo:

Descripcion:

Férmula para calcular:

Unidad de medida y tiempo:

Incrementar la eficiencia en la gestion de ingresos.

Permite identificar los porcentajes de pérdidas que
existen sobre la energia disponible segun el sistema en
datos promedios del dltimo afio.

Suma de pérdidas de energia dltimo afio / Suma de
energia disponible ultimo afo.

Porcentajes trimestrales.

Fuente: Elaboracion propia a partir de Plan Estratégico de CNEL EP

Tabla 8

Indicador porcentaje de servidores capacitados

INDICADOR: Porcentaje de servidores capacitados

Objetivo:

Descripcién:

Férmula para calcular:

Unidad de medida y tiempo:

Incrementar la eficiencia en la gestidén de ingresos.

Permite identificar las horas de capacitacion y el total de
funcionarios que se han capacitado durante un tiempo
determinado.

Porcentaje de servicios publicos capacitados / Totalidad
de servidores publicos.

Porcentajes trimestrales.

Fuente: Elaboracion propia a partir de Plan Estratégico de CNEL EP
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2.2.4. Contenidos

Monitoreo de actividades

El monitoreo es considerado como un proceso encargado de revisar el cumplimiento de

actividades establecidas con anterioridad y, si esas actividades han permitido alcanzar las metas

propuestas. En este sentido, se establecerdan monitoreo a los diferentes departamentos

relacionados en la gestidn de las pérdidas no técnicas en CNEL EP en la zona norte de la provincia

de Esmeraldas.

La estrategia y actividades se presentan a continuacién en la tabla 9.

Tabla 9
Monitoreo de actividades

ESTRATEGIA #1 — MONITOREO DE ACTIVIDADES

Departamento de
recaudaciones.

= Establecer procesos de fiscalizacion para la gestién de

cortes de energia.

Efectuar actividades de revision de los reclamos de clientes
por reconexion.

Definir metas mensuales, semestrales y anuales de
recaudacion.

Implementar la tecnologia dashboard para el monitoreo
diario de las recaudaciones en relacion a las metas
propuestas.

Departamento de
facturacion.

Elaborar una nueva planificacion con cronogramas
especificos de lectura de medidores de abonados.
Establecer procesos de fiscalizacion para la toma de
lecturas.

Implementar la tecnologia dashboard para el monitoreo
diario de las tomas de lectura.

Evaluar y proyectar los consumos de los abonados.

Departamento de servicio al
cliente.

Establecer metas departamentales sobre calidad y nimero
de clientes atendidos.

Evaluar de forma constante el cumplimiento de las metas
sobre clientes atendidos.

Implementar la tecnologia dashboard para el monitoreo de
indicadores de satisfaccién por el servicio al cliente.

Definir responsables encargados de monitorear los
indicadores de satisfaccion.

Elaborar un cronograma de control y monitoreo del
consumo de energia de los abonados.
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Departamento de control de
consumo.

Definir responsables especificos que se encarguen del

trabajo en campo.

Implementar la tecnologia dashboard para el monitoreo de
indicadores de control de consumo de energia.

Presentar reportes mensuales de comparacidn de consumo
de los abonados.

Elaboracion propia

Planteamiento de indicadores de control

Los indicadores de control, aunque son parte del mismo proceso, también se consideran

elementos complementarios que se encargan de verificar e impulsar el cumplimiento de los

objetivos organizacionales en las diferentes areas. En este contexto, se estableceran indicadores

de control a los diferentes departamentos relacionados en la gestion de las pérdidas no técnicas

en CNEL EP en la zona norte de la provincia de Esmeraldas. La estrategia y actividades se

presentan a continuacion en la tabla 10.

Tabla 10
Indicadores de control

ESTRATEGIA #2 — INDICADORES DE CONTROL

Departamento de
recaudaciones.

Indicadores de recaudacién en oficinas.

Indicadores de recaudacién a través de aplicaciones
moviles.

Indicadores de recaudacién en el sector publico.
Indicadores de recaudacidn en el sector privada.
Indicadores de emisién de cartera.

Indicadores de emisiéon de cartera vencida en el sector
publico.

Indicadores de emision de cartera vencida en el sector
privado.

Reportes mensuales de los indicadores.

Departamento de
facturacion.

Emitir % de facturacion con novedades.

Emitir Indice de clientes que presentan facturas reales.
Emitir % de facturas que se entregaron contra las que se
emitieron.

Departamento de servicio al
cliente.

Indicadores de satisfaccion del cliente.

% de atencidon a solicitudes de nuevos suministros de
energia eléctrica.

% de reclamos realizados por usuarios.

% de resolucion de las quejas y reclamos.

% de tiempos de procesamiento de solicitudes.
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Departamento de control de
consumo.

= Valores absolutos de pérdidas totales.

Inspecciones sobre control de energia en el campo.
Niveles de efectividad de los procesos de control.

Elaboracion propia

Mejoras en procesos por areas

Las mejoras en procesos tienen como propésito la revision de actividades y la adaptacion de

alternativas que posibiliten minimizar y corregir los errores de manera permanente. En este

contexto, se estableceran alternativas de mejora a los diferentes departamentos relacionados

en la gestién de las pérdidas no técnicas en CNEL EP en la zona norte de la provincia de

Esmeraldas. La estrategia y actividades se presentan a continuacién en la tabla 11.

Tabla 11
Mejoras en procesos por dreas

ESTRATEGIA #3 — MEJORAS EN PROCESOS POR AREAS

Departamento de
recaudaciones.

Establecer recomendaciones para los procesos coactivos
del drea de cartera.

Definir politicas para para la ejecucién de convenios de
pago con los abonados.

Realizar seguimiento a los pagos realizados por los clientes
en funcién de los convenios.

Efectuar reportes de los resultados obtenidos en los
convenios de pago.

Departamento de
facturacion.

Talleres sobre parametros en torno a alarmas de consumo
temprana.

Departamento de servicio al
cliente.

Talleres sobre relaciones humanas con los funcionarios del
area.

Capacitaciones en servicio al cliente.

Procesos de seguimiento a clientes posteriores a su
atencion.

Departamento de control de
consumo.

Adecuaciones legales para intervenir en sistemas de
medicién de energia.

Realizar convenios con la Fiscalia para el seguimiento al
hurto de energia.

Elaboracion propia
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Mejoras en procesos operativos

Las mejoras en procesos operativos hacen referencia a diversas acciones con las que las
actividades realizadas en las areas operativas puedan dirigirse a una estrategia de éxito que
incremente la efectividad y disminuya las fallas en pos de obtener confiabilidad operativa. En
este contexto, se estableceran alternativas de mejora a los procesos operativos relacionados en

la gestion de las pérdidas no técnicas en CNEL EP en la zona norte de la provincia de Esmeraldas.
La estrategia y actividades se presentan a continuacién en la tabla 12.

Tabla 12
Mejoras en procesos operativos

ESTRATEGIA #4 — MEJORAS EN PROCESOS OPERATIVOS

= Capacitaciones en temas de recuperacion de cartera.
Departamento de » Capacitaciones y actualizaciones respecto a gestiéon y
recaudaciones. fiscalizacién de cortes.
= Capacitaciones sobre electricidad basica.

= Capacitaciones y actualizaciones sobre manejo de
Departamento de catastros.
facturacion. = Capacitaciones y actualizaciones en temas de seguimiento
de documentos y facturas.
= Capacitaciones sobre electricidad basica.

Departamento de servicio al = Capacitaciones en prestacién de servicios postventa.
cliente. = Capacitaciones sobre electricidad basica.

= Cursos especializados en medicién de variables eléctricas.
Departamento de control de = Cursos especializados en mineria de datos para medir
consumo. comportamiento de consumo de usuarios.
= Capacitaciones sobre electricidad basica.

Elaboracion propia

Uso de herramientas tecnoldgicas

Las herramientas tecnoldgicas se han convertido en casi una necesidad para la realizacién de
cualquier actividad en la empresa, sea administrativa u operativa; su funcionalidad permite
disminuir costos, tiempos, esfuerzos, a mas de contribuir a la eficiencia de las operaciones. En
este contexto, se establecerdn alternativas de uso de herramientas tecnolégicas relacionadas
con la gestion de las pérdidas no técnicas en CNEL EP en la zona norte de la provincia de

Esmeraldas. La estrategia y actividades se presentan a continuacién en la tabla 13.
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Tabla 13
Uso de herramientas tecnoldgicas

ESTRATEGIA #5 — USO DE HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS

= Aplicacion de la herramienta SAR-BPM para mejorar los
Departamento de procesos de seleccion y seguimiento a clientes.
recaudaciones. * Aplicacion de la herramienta SAR-BPM para la elaboracion
de reportes mensuales de recaudacion.

= Mejoramiento de las aplicaciones usadas en la toma de
Departamento de lecturas de medidores.
facturacion. = |dentificar aplicaciones que permitan controlar los procesos
de corte y reconexion.

® Implementacion de aplicaciones que permitan la ejecucion
Departamento de servicio al de inspecciones monitoreadas desde el campo mismo.
cliente. = Implementacién de aplicaciones que permitan el ingreso de
datos para solicitudes de instalacién, revisién y cambio de
medidores en linea.

= Aplicaciéon de software para la ejecucién de mineria de
Departamento de control de datos.
consumo. * Implementacién de aplicaciones que permitan |la
fiscalizacidon de procesos relacionados con la fiscalizacion
de campo.

Elaboracion propia

Mejoras en las estrategias de comunicacion

Las estrategias de comunicacién son el conjunto de actividades y acciones que se realizan
con el propdsito de aumentar y mejorar la imagen corporativa, las ventas o la reputacion de la
organizacion. En este contexto, se estableceran alternativas para mejorar la comunicacion en
pos de optimizar la gestidon de las pérdidas no técnicas en CNEL EP en la zona norte de la

provincia de Esmeraldas. La estrategia y actividades se presentan a continuacién en la tabla 14.

Tabla 14
Mejoras en la estrategia de comunicacion

ESTRATEGIA #6 — MEJORAS EN LA ESTRATEGIA DE COMUNICACION

= Planificacion de reuniones cada quince dias en las que se
Departamento de identifiquen las novedades de cada una de las areas de
recaudaciones. trabajo.
= Elaborar un plan de recaudacién y socializarlo entre los
funcionarios de todas las areas de trabajo.
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Contratar espacios publicitarios en tv, radio y prensa

escrita, consideradas de mayor aceptacién, para socializar

Departamento de . -

. con la comunidad las posibilidades de pago de sus deudas.
facturacion. o . .

= Establecimiento de stands en las zonas de influencia para

dar a conocer los planes y acuerdos que pueden tener los

abonados para cancelar sus deudas.

= Utilizacion de redes sociales (WhatsApp, Facebook,

Departamento de servicioal |\yo0ram Tik Tok), para llegar con mensajes mas directos

cliente. hacia la comunidad.

= Desarrollar procesos de concienciacion a través de

personajes conocidos, que muestren al hurto de energia y
conexiones clandestinas como un problema que podri

Departamento de control de afectar a las personas y a la institucidn.
consumo.

Elaboracion propia

2.2.5. Flujograma de procesos

Se exponen a continuacion los flujogramas de procesos de las seis estrategias que se plantean
con la finalidad de mejorar la gestidon de las pérdidas no técnicas que se presentan en CNEL EP

en la zona norte de la provincia de Esmeraldas.
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Flujograma 1: Monitoreo de actividades

Tabla 15

Flujograma de procesos — Monitoreo de actividades

Departamento de recaudaciones

Departamento de facturacion

INICIO

Establecer procesos de
fiscalizacidn para

gestion de cortes

Revisar reclamos de
clientes por reconexiéon

v

Implementar tecnologia
dashboard para monitoreo

v

Establecer metas
mensuales, semestrales

y anuales

¢Cumplen
metas?

FIN

INICIO

Elaborar nuevo
cronograma para
lectura de medidores

—

Establecer procesos de

fiscalizacion para toma
de lecturas

v

Implementar tecnologia
dashboard para
monitoreo diario

v

Evaluar y proyectar
consumos de abonados

v

FIN

Departamento de servicio al cliente

Departamento de control de consumo

INICIO

Establecer metas sobre
calidad y numero de
clientes atendidos

Definir responsables para
monitorear metas

v

Implementar tecnologia
dashboard para monitoreo

v

éCumplen
metas?

FIN

INICIO

Elaborar nuevo
cronograma para
control de consumos

Definir responsables para
trabajo de campo

v

Implementar tecnologia
dashboard para control

v

Presentar reportes de
comparacion de
consumo de abonados

FIN




Flujograma 2: Indicadores de control

Tabla 16
Flujograma de procesos — Indicadores de control

Departamento de recaudaciones

Departamento de facturacion

INICIO

Definir indicadores para medir:
= Recaudacion oficina y
aplicaciones
= Recaudacion sector
publico/privado
= Emisiones de cartera personal
= Emisiones de cartera sector

publico/privado.

Definir responsables para mediciones

v

Generar reportes mensuales

¢Cumplen
metas?

FIN

INICIO

Realizar mediciones sobre:
= % de facturacion con novedades
= indice de clientes con facturas
reales

= % de facturas que se entregaron
contra las que se emitieron.

-

Definir responsables para mediciones

v

Generar reportes mensuales [

v

éCumplen
metas?

FIN

Departamento de servicio al cliente

Departamento de control de consumo

INICIO

Definir indicadores para medir:
= Satisfaccion de clientes
= % solicitudes nuevo suministro
= % reclamos de usuarios
= % solucién a quejas y reclamos.
= % tiempo de procesamiento.

Definir responsables para mediciones |[&

¢Cumplen
metas?

FIN

INICIO

Definir indicadores para medir:
= Valores absolutos de pérdidas
totales.
= Inspecciones sobre control de
energia en el campo.
= Niveles de efectividad de los

procesos de control

Definir responsables para mediciones [€—

¢Cumplen
metas?

FIN
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Flujograma 3: Mejoras en procesos por areas

Tabla 17

Flujograma de procesos — Mejoras en procesos por dreas

Departamento de recaudaciones

Departamento de facturacion

INICIO

Establecer
recomendaciones para
procesos coactivos

Definir politicas de
convenios de pago con
clientes

A

Realizar seguimiento a
los pagos de los
convenios de clientes

v

Generar reportes

¢Cumplen
metas?

FIN

INICIO

Efectuar talleres sobre

alarmas de consumo
temprana.

v

Efectuar talleres sobre
relaciones humanas con

funcionarios.

v

Programar
capacitaciones sobre
servicio al cliente.

v

Efectuar procesos de
seguimiento postventa a
los clientes

v

FIN

Departamento de servicio al cliente

Departamento de control de consumo

INICIO

Efectuar talleres sobre
relaciones humanas con
funcionarios.

v

Programar
capacitaciones sobre
servicio al cliente.

v

Efectuar procesos de
seguimiento postventa a
los clientes

v

FIN

INICIO

Realizar adecuaciones
legales para intervenir
medicion de energia

Realizar convenios con
Fiscalia para
seguimiento a hurto de
energia

FIN
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Flujograma 4: Mejoras en procesos operativos

Tabla 18

Flujograma de procesos — Mejoras en procesos operativos

Departamento de recaudaciones

Departamento de facturacion

INICIO

Efectuar capacitaciones
en temas de
recuperacion de cartera.

v

Efectuar capacitaciones
en temas de gestién y
fiscalizacién de cortes.

v

Efectuar capacitaciones
sobre electricidad basica.

v

FIN

INICIO

Efectuar talleres sobre
manejo de catastros.

v

Efectuar talleres sobre
seguimiento y control de
facturas y documentos.

v

Efectuar capacitaciones
sobre electricidad basica.

v

FIN

Departamento de servicio al cliente

Departamento de control de consumo

INICIO

Efectuar capacitaciones
en temas de prestacion
de servicios postventa.

v

Efectuar capacitaciones
sobre electricidad basica.

v

FIN

INICIO

Efectuar capacitaciones
en temas de medicion de

variables eléctricas.

v

Efectuar capacitaciones en

mineria de datos —
comportamiento consumo.

v

Efectuar capacitaciones
sobre electricidad basica.

v

FIN
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Flujograma 5: Uso de herramientas tecnoldgicas

Tabla 19

Flujograma de procesos — Uso de herramientas tecnoldgicas

Departamento de recaudaciones

Departamento de facturacion

INICIO

Aplicacién de
herramienta SAR-BPM
para seguimiento a
clientes.

v

Aplicacion de
herramienta SAR-BPM
para elaboracién de
reportes mensuales.

v

FIN

INICIO

Mejoramiento de
aplicaciones usadas en la
toma de lecturas.

v

Implementacién de
aplicaciones para
controlar procesos de
corte y reconexion.

v

FIN

Departamento de servicio al cliente

Departamento de control de consumo

INICIO

Implementacion de
aplicaciones para
inspecciones monitoreadas
en el campo.

v

Implementacion de
aplicaciones para
solicitudes de inspeccidn,
revision y cambio de
medidor en linea.

v

FIN

INICIO

Aplicacién de software
para ejecutar mineria de
datos.

v

Implementacion de
aplicaciones para
inspecciones de campo en
linea.

v

FIN
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Flujograma 6: Mejoras en la estrategia de comunicacién

Tabla 20
Flujograma de procesos — Mejora en la estrategia de comunicacion

Estrategia comun para todos los departamentos

INICIO

Planificar de reuniones
quincenales para
identificar novedades de
todas las dreas.

v

Elaborar un plan de
recaudaciény
socializarlo en la
entidad

A

Contratar espacios de
publicidad en radio, tvy
prensa escrita.

v

Colocacion de stands en zonas
de influencia para mostrar los
planes de pago y acuerdos a
abonados.

v

Utilizacion de redes sociales
(WhatsApp, Facebook,
Instagram, Tik Tok), para llegar
con mensajes mas directos
hacia la comunidad.

v

Realizar procesos de
concienciacion con personajes
conocidos sobre los peligros
del hurto de energia.

v

éGenera
impacto?

FIN
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2.3.Validacion de la propuesta

La propuesta fue presentada a tres especialistas en el tema para su validacion. Estos expertos
tienen conocimientos en temas de administracion de procesos y de talento humano, asi como
de la gestion de pérdidas técnicas y no técnicas de energia. Los datos de los expertos que

revisaron la propuesta se presentan en la tabla 15.

Tabla 21
Validacion de expertos
Nombres Afios experiencia Titulo académico Cargo
Rosa Maria 6 Master en Gestion Profesional
Gonzalez Géngora de Talento Humano independiente
y Procesos
Jéssica Johanna 10 Master en Gestidn Funcionaria
Toledo Gémez de Talento Humano publica
Angela Viviana 10 Master en Gestion Funcionaria
Toledo Cortez de Talento Humano publica

Elaboracion propia

Los parametros que se tomaron en cuenta para la validacidon de la propuesta se exponen a

continuacion en la tabla 16.

Tabla 22
Pardametros de valoracion
CRITERIOS DESCRIPCION
Pertinencia La propuesta tiene contenidos convenientes ante el problema.
Aplicabilidad La institucién esta en capacidad de aplicar la propuesta.
Factibilidad Es posible la utilizacién de la propuesta en todas las areas.
Novedad La propuesta tiene procedimientos acordes al mundo actual.

Elaboracion propia
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2.4.Matriz de articulacion

Tabla 23
Matriz de articulacién
EJES O PARTES SUSTENTO SUSTENTO ESTRATEGIAS DESCRIPCION DE INSTRUMENTOS
PRINCIPALES TEORICO METODOLOGICO TECNICAS RESULTADOS APLICADOS
, = Pérdidas de energia Altos niveles de
Capitulo |
- cion del (Intriago y Mufioz, 2020) pérdidas no técnicas en
Descripcion de = Pérdidas no técnicas ™ Disefiono CNEL EP, zona norte de
proyecto (Rios y Uribe, 2018) experimental = Revision bibliografica Esmeraldas.
= Enfoque cuantitativo ™ Encuestas S
= Alcance descriptivo ® Revisidn bibliografica Cuestionario de
= Investigacion de = Anélisis documental preguntas cerradas
= Gestion empresarial campo Modelo de gestion
Capitulo Il (Julio, 2020) para disminuir los
Propuesta " Modelo de gestidn niveles de pérdidas no

(Cabezas, 2018)

técnicas en CNEL EP,
zona norte de
Esmeraldas.

Elaboracion propia
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CONCLUSIONES

Son variados los fundamentos tedricos referentes a las pérdidas no técnicas de energia y a
los modelos de gestion. Sobre las pérdidas no técnicas, éstas se presentan principalmente
por situaciones ajenas a la institucion y son de dificil identificacidn, lo que ocasiona que su
crecimiento sea sostenido y poco controlado por la entidad. En cuanto a los modelos de
gestién, permiten establecer acciones que permitan un mejoramiento continuo de las
actividades que se desarrollan en una organizacion; en el presente caso, se utilizé un modelo
de gestion de planificacién, en donde predomina la normatividad y reglamentacion y la

institucion como tal establece qué deben hacer los empleados para lograr los objetivos.

CNEL EP (2022), a mayo del 2022, presentd pérdidas totales promediadas en un 27.49%;
pérdidas técnicas fueron del 7.95% y las pérdidas no técnicas representaron el 19.54%. Los
resultados del diagndstico se realizaron bajo cuatro parametros. En cuanto al hurto de
energia se evidencid que los medidores no son seguros y pueden ser manipulados, no existen
procesos de legalizacidn de conexiones y hace falta una mayor socializacidn de las sanciones
a quienes cometen estos actos fraudulentos. En torno a la facturacion, se conocié que existen
muchas fallas en la toma de lecturas, que falta capacitacién a los funcionarios y que las
planillas no reflejan la lectura tomada. Sobre el personal técnico operativo se establecié que
en ocasiones se han presentado casos de corrupcidon en torno a los cortes y reconexiones y
que falta capacitacién para mejorar los procesos operativos. Por ultimo, respecto a las redes
de distribucidon desnuda, se evidencié la necesidad que CNEL EP, realice inversiones que le

permitan cambiarlas por redes aisladas en pos de disminuir los problemas presentados.

Se planted como propuesta un modelo de gestidn que, de manera técnica y administrativa,
contribuya a la disminucién de las pérdidas no técnicas en la empresa. Esta herramienta
expone seis estrategias de mejora: monitoreo de actividades operativas, planteamiento de
indicadores de control, mejoras en procesos por areas, mejoras en procesos operativos, uso

de herramientas tecnoldgicas y mejoras en las estrategias de comunicacion.

Los tres expertos que revisaron la factibilidad de la propuesta tienen titulo de Magister en
Gestidn de Talento Humano y Gestidn por Procesos y consideran que la propuesta cumple
con los aspectos de pertinencia, actualidad, factibilidad y aplicabilidad técnica que le

permitan alcanzar el objetivo de contribuir a la disminucidn de las pérdidas no técnicas.
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RECOMENDACIONES

Es necesario que posterior al proceso investigativo, se consulten teorias sobre alternativas
para la gestiéon de pérdidas no técnicas de energia eléctrica desde un punto de vista
estratégico, de tal manera que existan mas opiniones y consideraciones en torno a este tema
qgue puede servir a las empresas dedicadas a la comercializacién de energia eléctrica, que

sufren constantemente esta dificultad.

Las autoridades de CNEL EP, deben emprender acciones que permitan, por una parte,
generar un compromiso en los funcionarios para que desarrollen su trabajo de manera ética,
profesional y técnica, pensando en que, si mejora su gestion individual, se pueden alcanzar
las metas organizacionales. Del mismo modo, resultaimportante que se desarrollen procesos
de concienciacion entre las comunidades para que eviten cometer actos ilicitos de hurto,
conexiones fraudulentas, entre otras, que, a mas de causar perjuicio econdmico a la entidad,

podria involucrarlos en delitos fiscales.

Resulta interesante socializar la propuesta de modelo de gestidn con todos los funcionarios
involucrados, para que, a mas de conocer las directrices a seguir, puedan dar sus puntos de
vista, sugerir cambios y mejoras, todo con el afan de que la entidad pueda mejorar su gestidn

de las pérdidas no técnicas o comerciales.

Es importante que otros expertos puedan revisar y acotar ideas en el planteamiento final de
la propuesta. Existe la posibilidad de generar nuevas ideas que a futuro sean tomadas en
consideracion por las empresas de energia eléctrica para mantener en lo posible, bajos

niveles de pérdida dentro de su cotidianidad.
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EMPRESAS

INSTRUMENTO PARA VALIDACION DE LA PROPUESTA

Estimado colega:

Se solicita su valiosa cooperacién para evaluar la siguiente propuesta del proyecto de
titulacion “Modelo de gestion para mejorar los indicadores de pérdidas no técnicas de
energia en CNEL EP en la zona norte de la provincia de Esmeraldas” . Sus criterios son de suma
importancia parala realizacién de este trabajo, por lo que se le pide brinde su cooperacion

contestando las preguntas que se realizan a continuacién.

Datos informativos

Validado por: Rosa Maria Gonzalez Géngora

Titulo obtenido: Master en Gestion de Talento Humano y Procesos

C.1.: 0802780098

E-mail: rosa.gonzalez@pucese.edu.ec

Institucion de Trabajo: Pontificia universidad del Ecuador sede Esmeraldas

Cargo: Asistente Académica

Afos de experiencia en el area: 6 afios.
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Instructivo:

* Responda cada criterio con la maxima sinceridad del caso;

* Revisar, observary analizar la propuesta del proyecto de titulacién; y,

* Coloque una X en cada indicador, tomando en cuenta que Muy adecuado equivale a 5,
Bastante Adecuado equivale a 4, Adecuado equivale a 3, Poco Adecuado equivale a 2 e
Inadecuado equivale a 1.

Tema: “MODELO DE GESTION PARA MEJORAR LOS INDICADORES DE PERDIDAS NO TECNICAS

DE ENERGIA EN CNEL EP EN LA ZONA NORTE DE LA PROVINCIA DE ESMERALDAS”

Indicadores Muy Bastante Adecuado Poco Inadecuado
adecuado | Adecuado adecuado
Pertinencia X
Aplicabilidad X
Factibilidad X
Novedad X
Modelo de gestion X
(caracterizacion, flujograma y
procedimiento)
TOTAL 20 4
O DS B IV ACIONES uuueueeuererssinscesssssssessssssseesnasssssssss saessssas ses sesssssss sh sessessssssssss susses susans sassnn snssensessessessessessassn

..........................................................................................

Recomendaciones: Se considera necesario que se haga énfasis en la socializacién del modelo de
gestion entre todos los colaboradores de CNEL EP en la zona norte de la provincia de Esmeraldas,
de tal manera que sirva como estimulo en la generacion de acuerdos y compromisos para

enfrentar de manera eficiente el problema de las pérdidas no técnicas de energia.

Lugar, fecha de validacion: Esmeraldas, 5 de septiembre del 2022.

ol
Wmcialista

MBA. Rosa Maria Gonzalez Géngora
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INSTRUMENTO PARA VALIDACION DE LA PROPUESTA

Estimado colega:

Se solicita su valiosa cooperacién para evaluar la siguiente propuesta del proyecto de
titulacion “Modelo de gestion para mejorar los indicadores de pérdidas no técnicas de
energia en CNEL EP en la zona norte de la provincia de Esmeraldas” . Sus criterios son de suma
importancia parala realizacién de este trabajo, por lo que se le pide brinde su cooperacion

contestando las preguntas que se realizan a continuacién.

Validado por: Jéssica Johanna Toledo Gémez

Titulo obtenido: Master en Gestién de Talento Humano

C.1.: 0802501395

E-mail: jéssicatoledogomez1412 @hotmail.com

Institucidn de Trabajo: Universidad Técnica Luis Vargas Torres
Cargo: Analista Administrativa

Aiios de experiencia en el area: 10 afios.
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Instructivo:

e Responda cada criterio con la maxima sinceridad del caso;

e Revisar, observary analizar la propuesta del proyecto de titulacion; vy,

e Coloque una X en cada indicador, tomando en cuenta que Muy adecuado equivale a 5,
Bastante Adecuado equivale a 4, Adecuado equivale a 3, Poco Adecuado equivale a 2 e
Inadecuado equivale a 1.

Tema: “MODELO DE GESTION PARA MEJORAR LOS INDICADORES DE PERDIDAS NO TECNICAS

DE ENERGIA EN CNEL EP EN LA ZONA NORTE DE LA PROVINCIA DE ESMERALDAS”

Indicadores Muy Bastante | Adecuado Poco Inadecuado
adecuado | Adecuado adecuado
Pertinencia X
Aplicabilidad X
Factibilidad X
Novedad X
Modelo de gestion X
(caracterizacién, flujograma y
procedimiento)
TOTAL 25
Observaciones:
Recomendaciones:

Es importante que, dentro de las estrategas de comunicacion, se busque apoyo en expertos de
marketing en redes sociales, de forma que se puedan utilizar efectivamente estas importantes

herramientas de difusién para dar a conocer los objetivos y metas a alcanzar con este proceso.

Lugar, fecha de validacién: Esmeraldas, 5 de septiembre del 2022.

espat
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MBA. Jéssica na Toledo Gémez
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Estimado colega:

Se solicita su valiosa cooperacién para evaluar la siguiente propuesta del proyecto de
titulacion “Modelo de gestion para mejorar los indicadores de pérdidas no técnicas de
energia en CNEL EP en la zona norte de la provincia de Esmeraldas” . Sus criterios son de suma
importancia parala realizacién de este trabajo, por lo que se le pide brinde su cooperacion

contestando las preguntas que se realizan a continuacién.

Datos informativos
Validado por: Angela Viviana Toledo Cortez
Titulo obtenido: Master en Gestién de Talento Humano
C.1.: 0803039809
E-mail: vivianaangelal79@gmail.com
Institucidn de Trabajo: Registro Civil de Identificacién y Cedulacion
Cargo: Operado de Servicio

Aios de experiencia en el area: 10 afios.
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Instructivo:

e Responda cada criterio con la méxima sinceridad del caso;

e Revisar, observar y analizar la propuesta del proyecto de titulacién; v,

e Coloque una X en cada indicador, tomando en cuenta que Muy adecuado equivale a 5,
Bastante Adecuado equivale a 4, Adecuado equivale a 3, Poco Adecuado equivale a 2 e
Inadecuado equivale a 1.

Tema: “MODELO DE GESTION PARA MEJORAR LOS INDICADORES DE PERDIDAS NO TECNICAS

DE ENERGIA EN CNEL EP EN LA ZONA NORTE DE LA PROVINCIA DE ESMERALDAS”

Indicadores Muy Bastante Adecuado Poco Inadecuado
adecuado | Adecuado adecuado
Pertinencia X ERT
Aplicabilidad X
Factibilidad X .
| Novedad X o
Modelo de gestién X i
(caracterizacién, flujograma y
procedimiento) .
TOTAL E 20 4

Observaciones:

Recomendaciones:

Es importante que, adjunto al proyecto aprobado, se comunique a las autorid‘a.des de CNEL EP,
de un aproximado de recursos econdmicos necesarios para la ejecucién de la propuesta, para
que no pueda haber deficiencias en el proceso y todo pueda cumplirse dentro de la planificacién

prevista.

Lugar, fecha de validacién: Esmeraldas, 5 d ptiembre del 2022.
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