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RESUMEN

La determinacion del éxito en el Servicio Publico en el Ecuador se hace
visible en la decision individual de las compafiias de servicio electrico que hacen a
un lado una trayectoria con muchas dificultades en el nivel de credibilidad con el
usuario y dan paso a la fusion de las mismas en lo que hoy estéa enfrentando el reto
de rescatar la imagen publica del servicio de calidad, como lo establecen la Visién
y Mision de la actual Corporacion Nacional de Electricidad CNEL S.A.
Consideracion que se proyecta en el presente trabajo cuando se trata de sefialar a
los mandos medios de la actual corporacion electrica ecuatoriana en una labor no
menos dificil de dar el servicio electrico al pais, sino de fomentar el buen trato
entre sus colaboradores y el pablico en general; fomentando el trabajo de equipo
entre los diferentes niveles de trabajadores que a diario deben estar sujetos a la
evaluacion institucional; tanto por sus autoridades inmediatas asi como por la
ciudadania que requiere de su atencion. Es asi que se hace necesario el rescatar la
propuesta de intervenir con un aporte practico y real en el sentido de fortalecer las
relaciones humanas en el marco del respeto y la formacion profesional del
servidor publico, en su preparacion para abordar todas las necesidades que son
solicitadas por los usuarios, denotando que en ese sentido la ciudadania estara
mucho mas consciente del empoderamiento que tienen los funcionarios de la
Corporacion Nacional de Electricidad CNEL S.A., aportando mejor con el
cumplimiento de las normas y principios legales que hacen de esta propuesta el
camino para distinguir la compafiia electrica como un reto de eficiencia, eficacia,

éxito y prosperidad institucional.

Palabras claves: Normas, eficiencia, eficacia, mandos medios, prosperidad

institucional, servidor pablico, servicio publico, servicio de calidad y credibilidad.
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CAPITULO |

1. INTRODUCCION

El presente trabajo esta enmarcado en la importancia que tiene el socializar
de manera préactica, la legitimidad operacional del servicio publico en todas sus
instancias administrativas, concretamente amparados en las disposiciones legales
que la misma Constitucion de la Republica del Ecuador ha previsto en sus
articulados, partiendo de lo establecido en el Art. 227, que dispone que “la
administracion publica constituye un servicio a la colectividad que se rige por los
principios de eficacia, eficiencia, calidad, jerarquia, desconcentracion,
descentralizacion, coordinacion, participacion, planificacion, transparencia y

evaluacion.”

De esta manera se hace visible la necesidad que tiene el ciudadano por
conocer en que consiste este dictamen legal, que obliga a las entidades de
atencidn, brindar una real practica de valores institucionales que se hace necesario
analizar desde el enfoque administrativo para identificar las consecuencias mas
frecuentes que se observan en el servidor publico de la actual Corporacion
Nacional de Electricidad S.A. (anterior Empresa Electrica del Ecuador y
regionales). Considerando para ello los valores que rigen a la institucion,
destacando por ello un Manual de Codigo de Conducta que fomenta la
Honestidad, Transparencia, Temple, Conciencia social y Diligencia. Factores que
ayudaran a entender la oportuna ayuda que se debe dar a la inclusion permanente

de elementos socializadores de esta investigacion.



Con la puesta en marcha de la investigacion se hace visible
consideraciones puntuales a las Relaciones Humanas, directamente relativas a los
administradores gerenciales de la Corporacién Nacional de Electricidad S.A.,
quienes deben rendir cuentas a la colectividad, asi como a su directorio
corporativo; desde donde se puede analizar no solo el servicio técnico que recibe
la colectividad, sino la atencidn personal que requieren todos los abonados al
sistema electrico ecuatoriano. Haciendo notar aspectos negativos que deberéan ser
corregidos en aras de lograr un servicio eficinte, eficaz y normado en los derechos
y garantias constitucionales que aqui se notardn en los antecedentes de esta
investigacion, proponiendo un proyecto factible y sustentable en tiempo y
recursos para optimizar el servicio al que esta llamado cumplir la Corporacion
Nacional de Electricidad S.A.

Cabe sefialar que el trabajo investigativo hace mencion a todo el recurso
existente que tiene finalidad normativa en las relaciones humanas de los
empleados de la Corporacion Nacional de Electricidad S.A. tal es el caso del
Manual del Cddigo de Conducta® que hace referencia a lograr una organizacion de
excelencia, que recupere y conserve la confianza de los ciudadanos a quienes va

dirigido el servicio de electrificacion.

1.1. TEMA

El tema sugerido para la presente investigacion estd orientado a “Las
Relaciones Humanas y su incidencia en el desempefio profesional de
Directivos y personal de mandos medios de la Corporacion Nacional de
Electricidad, y propuesta de Normativas de calidad, excelencia y

motivacion.” La misma que nacidé de la inquietud que se ha generado en los

! Alvarado, Tania. 2010. Cédigo de Conducta, CNEL. Corporacion Nacional de Electricidad.
Ecuador (Certificado por el Ing. Bernardo Henriquez Escala, Secretario General de la CNEL. 30
de noviembre de 2010).



usuarios que asisten diariamente a los diferentes servicios que requieren para

satisfacer sus diversas necesidades.?

En este sentido se hace puntual la importancia de formalizar los aspectos
no visibles de la responsabilidad que tienen los directivos en las diferentes etapas
de su gestion adminsitrativa, relativas al talento humano de las personas con las
cuales debera coordinar su trabajo y lograr la satisfaccion que representaria para el
gerente eficiente, eficaz y cumplidor del Art. 1 de la ley Organica del Servicio

Publico.

1.2. DIAGNOSTICO

La Empresa Eléctrica del Ecuador, EEE, conocida por sus siglas, heredd
una problemaética situacion de confiabilidad en la gestion administrativa del total
de sus regionales. Diagnosticada por los articulos relativos a este problema en el
afio 2006.> Procurando con esta investigacion dar a conocer los aspectos
determinantes para alcanzar un estado de plenitud en la calidad de los servicios
que estan enfocados a mejorar los indicadores mas importantes del rendimiento
operativo de la actual Corporacion Nacional de Electricidad S.A. como son: la
reduccion de peérdidas de energia, aumentar la recaudacion, reducir la cartera
vencida, mejorar la calidad a través de la eficiencia en los procesos y brindar una

Optima atencidn al cliente.

Cabe ser puntual en el hecho de que la disolucion anticipada de las
compaiiias eléctricas que daban servicio nacional ha permitido la fusion para crear
una nueva compafiia, amparandose en el articulo 338 de la Ley de Compafiias.
Dando lugar a una funcion administrativa relativa a los bienes y recursos

financieros, presentados al corte del dia anterior de firmada la Escritura Publica

2 Villegas Yagual, Enrique. 2011. Informe de rendimiento laboral de las regionales Milagro,
Bucay, El Triunfo,...

3 Asamblea Nacional Constituyente. 2008. Mandato Constituyente N° 15. “Ciudad Alfaro”,
Manabi, Ecuador. 23 de julio



donde se establecio la creacion de la actual Corporacion Nacional de Electricidad
S.A. CNEL.

Las instalaciones de generacién y de transmisién que eran de propiedad
del Estado, por intermedio del ex INECEL fueron transferidas a favor del Fondo

de Solidaridad, constituyéndose como sociedades anénimas.

funcionamiento del Mercado Eléctrico Mayorista MEM con la administracion
técnica y econdémica del Centro Nacional de Control de Energia, CENACE. Este
mercado abarca la totalidad de las transacciones del suministro eléctrico que se
celebren entre generadores y las transacciones de exportacion o importacion de

energia y potencia.

Como parte del mercado mayorista se encuentra la unica empresa de
transmision TRANSELECTRIC S.A. y las empresas generadoras y distribuidoras.
Sin embargo, este mercado ha presentado varias dificultades, ocasionadas por bajo

nivel de pago de los distribuidores y la gestion empresarial.

A respecto se formularon directrices que permitan una mejora estrategia de
recuperacion de la cartera vencida, tal como lo expresa la siguiente disposicion:
“Las empresas distribuidores tiene prohibicién de generar energia eléctrica, salvo
la generacion que resulte de equipamientos propios y sean personas juridicas
diferentes e independientes. De igual manera las empresas generadoras no pueden
transmitir, ni distribuir energia, a menos que sea autorizado por el CONELEC que

establecera las modalidades"*.

La actividad de distribucion y comercializacion sera realizada por
“Empresas de Distribucion” conformadas como sociedades andnimas, operando

como Unicas empresas concesionarias en cada area geogréfica, lo cual le impone

4 Ley de Régimen de Sector Eléctrico. 2011. Articulo 35. Ecuador.
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un carécter de obligatoriedad a la prestacion del servicio y a la satisfaccion de la
demanda de energia requerida en la respectiva zona de concesion (Art. 68 del
Reglamento Sustitutivo del Reglamento General de la Ley de Régimen de Sector
Eléctrico). Es decir que, explicitamente se obliga a estas empresas a prestar el

servicio de energia eléctrica a todos los consumidores que asi lo soliciten.

De las empresas distribuidoras, la Empresa Eléctrica del Ecuador Inc.
EMELEC es totalmente privada y atiende a la ciudad de Guayaquil. Esta empresa
actualmente esta intervenida por el Estado a causa de la quiebra del Banco del
Progreso, perteneciente al principal accionista, Sr. Fernando Aspiazu. El propésito
de la intervencion es garantizar la devolucion de los dineros a los clientes
perjudicados del Banco, asi como, los recursos que en su momento el Estado
ecuatoriano prestd a la mencionada entidad bancaria. Por lo tanto, el futuro
juridico de EMELEC es incierto.

En el 2001 el CONELEC contrat6 una firma para asesorar en la valoracion
de activos y en la seleccion de la nueva concesionaria que prestara el servicio de
distribucién de energia eléctrica en Guayaquil. Se design6 un Administrador
Temporal (CATEG D), que esta trabajando en coordinacion con el representante
legal de la compafiia. Las demas empresas estan constituidas como sociedades
anonimas, siendo los accionistas: el Fondo de Solidaridad, Municipios, Consejos
Provinciales y otras entidades publicas. Considerando que algunas de las empresas

tienen accionistas particulares.®

El marco regulatorio del sector eléctrico encuentra su base fundamental en
la Constitucion Politica de la Republica del Ecuador; sin embargo, respecto de
leyes especificas ha existido una evolucion; asi, en el afio de 1961 entrd en
vigencia la Ley de Electrificacion, que creaba al INECEL. Con el objetivo de
cambiar la estructura y enfoque del sector eléctrico, se derogd la Ley de

Electrificacion, y, el 10 de octubre de 1996, se publicé la Ley de Régimen de

® Diario “HOY”. Quito, viernes, 26 de marzo de 2008. “Empresas Publicas para telefonicas y
eléctricas”.  Digital:  www.hoy.com.ec/noticias-ecuador/empresas-publicas-para-telefonocas-y-
electricas-291905.html


http://www.hoy.com.ec/noticias-ecuador/empresas-publicas-para-telefonocas-y-electricas-291905.html
http://www.hoy.com.ec/noticias-ecuador/empresas-publicas-para-telefonocas-y-electricas-291905.html
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Sector Eléctrico que entre sus disposiciones mas importantes establece la potestad
del Estado Ecuatoriano de delegar las actividades de transmision, distribucion y
comercializacion de la electricidad. Mas tarde, con el fin de complementar la
regulacion especifica, se publico el Reglamento Sustitutivo al Reglamento
General de la Ley de Electrificacion, el 28 de octubre de 1999.

Desde la perspectiva de los consumidores y en relacién con la regulacion
de los servicios basicos, el 10 de julio de 2000 se publicd la Ley Organica de
Defensa del Consumidor, cuerpo juridico que constituyé un importante avance en

la defensa de los derechos de los consumidores frente al servicio de electricidad.

El Instituto Ecuatoriano de Electrificacion, INECEL, funcioné desde mayo
de 1961, cuando se publicé la Ley Basica de Electrificacion, hasta el 31 de marzo
de 1999. EI INECEL desarrollé durante su periodo de vida, las grandes centrales
de generacion, el sistema nacional de transmision y de distribucidn; pues segun la
Ley Basica de Electrificacion, ésta entidad tenia bajo su responsabilidad todas las
actividades inherentes al sector eléctrico, entre otras la de regulacion,
planificacion, aprobacion de tarifas, etc., e incluso era accionista mayoritario en

casi todas las empresas eléctricas distribuidoras del pais.

La Ley Organica de Defensa del Consumidor, publicada mediante R.O.
No. 116 de 10 de julio de 2000, dentro de la legislacion ecuatoriana fue un
positivo avance dentro de la consagracién y defensa de los derechos de los
consumidores, y se constituye como un instrumento juridico de proteccion a los
consumidores en cuanto a servicios publicos domiciliarios; puesto que, por su
caracter organico tiene supremacia frente a otros cuerpos normativos, asi como
también por la incorporacion de prerrogativas a favor del consumidor, que
pusieron fin a algunas practicas abusivas de los proveedores del servicio de

energia eléctrica, como por ejemplo, la conocida politica de “pague primero Yy
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reclame después”®. Es importante mencionar que esta Ley incorpora la
responsabilidad solidaria entre los proveedores que hayan intervenido en la

prestacion del servicio, asi como el derecho de repeticion entre los mismos.

Mediante Registro Oficial No. 287 de 19 de marzo de 2001, se publico el
Reglamento General a la Ley Orgénica de Defensa del Consumidor. El servicio de
energia eléctrica esta consagrado expresamente como un “servicio publico
domiciliario™’, conforme la definicidn establecida en esta Ley 30 Art. 2.- LODC.-
Servicios publicos domiciliarios.-“ Se entienden por servicios publicos
domiciliarios los prestados directamente en los domicilios de los consumidores, ya
sea por proveedores publicos o privados tales como el servicio de energia

eléctrica, telefonia convencional y otros similares.”®

El propdsito de establecer un marco referencial de informacion consistente
en las Relaciones Humanas como objeto claro de investigacion en la disposicion
de mandos medios de la CNEL, enrumba a los Directivos de la Corporacion
Nacional de Electricidad CNEL S.A., hacia la fusion de las 10 empresas eléctricas
que abarcan el 42% del territorio ecuatoriano, sirviendo a 1,5 millon de clientes

dentro de las areas de concesion.

Desde 2008, afio de su creacion, la CNEL se enfoca en brindar el servicio
de distribucidén y comercializacion de energia eléctrica a sus clientes, a través de
una infraestructura apropiada, calidad en el servicio y una gestion eficiente,

contribuyendo al desarrollo humano y al Plan Nacional del Buen Vivir.

Para el 4 de marzo del afio 2009, el directorio de la Corporacion Nacional
de Electricidad CNEL S.A. aprobo la creacién de la estructura de la Gerencia

General de la Corporacién a cargo del Ing. Patricio Villavicencio. Esta estructura

6 Diario El UNIVERSO, 2008. Foros de discusion. 18 de julio de 2012.
http:www.eluniverso.com/foros-de-discusion/correcto-emp. ..marcaciones-medidores-inteligentes-
todos-perjudicados/2#

7 Ley Organica de Defensa del Consumidor [LODC]. 2001. Art.2. Ecuador.

8 1hid.
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la conformaban 64 personas, quienes tenian a cargo la direccion de las 10
regionales, constituidas a su vez, por 4016 colaboradores. Alineados a las metas
del Plan Nacional del Buen Vivir® la Corporacion Nacional de Electricidad S.A.,
apunta a una reestructuracion global a través de una adecuada Planificacion
Estratégica, en funcion de las necesidades corporativas y de los objetivos

administrativos del Gobierno Nacional para el sector eléctrico.

Al momento de haber cumplido cinco afios de creacion, la CNEL S.A.
intensifica acciones encaminadas a conseguir metas especificas que esperan se
cumplan en el 2012: “Reducir el indicador de pérdidas del 23% al 16.79%,
mejorar el indicador de recaudacion a un 95% y expandir la cobertura eléctrica

dentro de su area de concesidn al 95%”. 10

Con esta finalidad CNEL centra sus esfuerzos en implementar proyectos
de primer orden como son: Sistema de Informacioén Georeferenciada SI1G, Sistema
Unico de Distribucion a través del Sistema Integrado de Gestion de la
Distribucion Eléctrica, SIGDE, el Plan de Reduccion de Pérdidas PLANREP, la
expansion del servicio a través del Plan de Mejora de la Distribucion PMD vy del
Fondo de Electrificacion Rural Urbano Marginal FERUM. Todo en el marco de la
Responsabilidad Corporativa que garantice la seguridad industrial y promueva la
eficiencia energética con responsabilidad ambiental. siendo que las Metas que

CNEL, previé en el momento de su creacion en el 2008 son:

“La reduccion de pérdidas, la mejora de la recaudacion, la
recuperacion de la cartera vencida, el mejoramiento de la calidad
del servicio, la reestructuracion y modernizacion institucional y la
optimizacion del talento humano constituyen las principales metas
de la Corporacion Nacional de Electricidad CNEL S.A. para el
ano 2012.”

° Objetivo 4 (2010), PNBV.- 4.3.- Diversificar la matriz energética nacional, promoviendo la
eficiencia y una mayor participacion de energias renovables sostenibles

10 CNEL, S.A. 2008. Corporacion Nacional de Electricidad. Metas del Plan de Reduccién de
Pérdidas PLANREP. Ecuador.
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Enmarcados en los procesos de cambio que se hacen necesarios para los
servicios de primer orden en el Ecuador, cabe reconocer que “La Administracion
Publica constituye un servicio a la colectividad que se rige por los principios de
eficacia, eficiencia, calidad, jerarquia, desconcentracion, coordinacion,
participacion, descentralizacion, coordinacion, participacion, planificacion,

transparencia y evaluacion”.!!

1.3. DEFINICION DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION

La Incidencia que tienen las relaciones humanas en los mandos medios de
la Corporacion Nacional de Electricidad, reconocen la importancia en el
desarrollo admisnitrativo de los servicios publicos a nivel nacional. Exigiendo asi
el compromiso que tienen para la creacion de normativas de calidad que sean
practicas y de realizacion inmediata, considerando la necesidad de optimizar los

recursos que la CNEL posee a raiz de su creacion.

Las normas de calidad se determinan acordes a lo estipulado por el Manual
de Gestion Pablica de la Contraloria del Estado, enmarcados en los propdsitos que
persigue el Estado por lograr un servicio puablico nacional con los mismos
propoésitos doctrinales que la admisnitracion nacional estd proponiendo; esto es
basado en el Sumak Cawsay del Plan Nacional del Buen Vivir que rige la doctrina
de la participacién civil del "Gobierno Nacional de la Revolucion Ciudadana™,
donde el pensar del Ama Sua, Ama llulla y el Ama Quilla, son principios
ancestrales que se hacen necesarias como fundamentos de las normas estipuladas
en la necesidad de poner al servicio de los ciudadanos una empresa corporativa,
que determina el valor del servicio al cliente como una meta diaria por cumplir.
Fomentando la credibilidad y determinacidn sostenible de un servicio estratégico

del Estado, cuyos valores estrtucturales sean visibles para el desarrollo del pais,

1 Constituciéon de la Republica del Ecuador. Art. 227. Citado en folleto del Curso de Gestion
Publica. Contraloria General del Estado. Marzo de 2011.
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que hasta hoy ha sido puesto en tela de duda en su efectividad, atraido por

muchas decadas de incumplimiento y corrupcion en el pasado.

Con el transcuro del tiempo se hace notorio que la problematica del mal
servicio publico, en atencion del usuario de la energia eléctrica esta dependiente
de los niveles de comunicacion, comprensidn y proyeccion de los mandos medios
que establecen rutas y ordenes que permiten el empoderamiento efectivo del
servidor publico en funcién del rol que llevan para con la atencion a los usuarios.
De ahi que se puede determinar que estos niveles de comunicacion son ineficaces
cuando los acercamientos entre empleados de diferentes niveles no tienen claro un
mismo objetivo para su desarrollo; permitiendo que rigan en sus funciones,
compromisos personales, econdmicos, tiempo laboral, entre otros. Factores de
incidencia que afectaron el ingreso economico de las aportaciones, que al final se

han liquidado como pérdidas en los ultimos veinte afios.

Definiendo el problema en mencion cabe sefialar que la realidad con la
cual se ha propuesto el problema esta dirigido a identificar los niveles de
incidencia que tienen las Relaciones Humanas en la dindmica de accion que tienen
los mandos medios en las regionales fusionadas de la actual Corporacion Nacional
de Electricidad, CNEL. S.A., las mismas que estarian siendo evaluadas por los
organismos respectivos a sus competencias. Previendo que se conozca y se de
cumplimiento a las normativas mencionadas como parte de un modelo de Codigo
de Conducta; desde los miembros de la Junta General de Accionistas, el
Directorio, el Gerente General y sucesivamente a todos los empleados en la nueva
CNEL. S.A.

1.3.1. Formulacion del Problema

¢Coémo incide el uso de Normativas de calidad, excelencia y motivacién,
en las Relaciones Humanas y desempefio profesional de Directivos y personal de
mandos medios en la Corporacion Nacional de Electricidad, durante el periodo

enero a septiembre de 2012?



16

1.3.2. Delimitacién del Problema

Lugar:

Debido a que la investigacicon requiere de la atenci¢on a los resultados que se
tengan en la encuesta, se considera necesario llevarla a cabo en la Oficina General
de la Corporacion Nacional de Electricidad CNEL S.A. en Guayaquil, Ecuador.

Objeto de estudio:

Incidencia de las Relaciones Humanas en el desempefio Profesional de Directivos
y personal de mandos intermedios de la Gerencia Comercial de la Corporacion
Nacional de Electricidad de Guayaquil.

Campo de estudio:

Relaciones Humanas y Gestion Publica.

Tiempo:

Primer semestre del afio 2012.

1.4. JUSTIFICACION

Debido a que la temética cientifica de esta investigacion gira en torno a la
legalidad de los procesos de transformacion de la Compafiias Electricas que
operaban en el Ecuador y su fusion nacional en una sola compafiia Corporativa de
electricidad, dan el aval académico a los aportes cientificos sefialados en el
manejo administrativo del talento humano contemplados en las normas legales
que se han dado para ello, sea en la Ley Organica de Servicio Publico o los
manuales de Gestion Publica y control social que existen para ello en los registros

académicos.
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Desde la concepcion social de la presente investigacion, se debe relacionar
los aspectos morales y éticos en las funciones publicas del Estado que podrian no
ser tomadas en cuenta durante una admisnitracion poco o nada comprometida con
la participacién social de la comunidad. Razon que le justifica por demas a esta
investigacion en la actual adminsitracién publica de la CNEL S.A. que beneficia
directamente a los usuarios. Sin embargo lograr esta conclusion hace notorio el
hecho de fundamentar los procesos de atencidn al cliente por medio de resultados
que han sido evidenciados en estudios de motivacion, relaciones humanas,
fortalecimiento institucional y normativas de conductas apropiadas en la

admisnitracion publica.

En lo personal cabe sefialar que esta investigacion promueve la inclusion
de la opinion ciudadana en los aportes que se tomarian en cuenta para mejorar la

situacion real del servicio con la complacencia de los usuarios.

Institucionalmente la investigacion se promueve como una actividad real
de fortalecimiento civico, gracias a que la tematica, enmarcada en el
cumplimiento administrativo que deberan lograr todas las areas de competencia.
Tal es el caso de la misma Gerencia General y el directorio de la CNEL. S.A,,
quienes brindan todas las facilidades para estudiar los antecedentes que dieron

origen a esta fusién empresarial.

En el sentido operativo de los estudios preliminares se ha previsto de un
semestre completo para definir los roles y competencias previstas en los diferentes
organismos de atencion a los mandos medios de la gerencia general y mandos
medios que operativizan las funciones para lo cual se cred la CNEL. S.A. Estudio
que cuenta con el aporte financiero personal de movilizacién y supervivencia que
da la apertura que una propuesta de normativa de calidad, excelencia y motivacion

para que sea aplicada en todas las oficinas regionales del pais.
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1.5. OBJETIVOS

1.5.1. Objetivo General

e Establecer la incidencia que tienen los adecuados mecanismos de
Relaciones Humanas para mejorar el desempefio profesional de
directivos y personal de mandos medios de la Corporacion Nacional de
Electricidad, CNEL S.A.

1.5.2. Objetivos Especificos

e Investigar referencias bibliograficas sobre las relaciones humanas y su

incidencia en el desempefio profesional de la administracion publica.

e Determinar estadisticamente la concordancia que existe entre las
relaciones humanas y el desempefio profesional de directivos y personal
de mandos medios de la CNEL S.A. Corporacion Nacional de
Electricidad.

e Diseflar una Guia General de normativas de calidad, excelencia y
motivacion para mejorar el desempefio profesional de directivos y
personal de mandos medios de la  Corporacion Nacional de

Electricidad, durante el periodo enero a septiembre de 2012.

1.6. INTENCIONALIDAD DE LA INVESTIGACION

Con esta investigacion se propone mejorar el desempefio profesional de
los Directivos y personal de mandos medios de la Corporacion Nacional de
Electricidad (CNEL S.A.), mediante la propuesta de Normativas de calidad,

excelencia y motivacion que permitan brindar con eficiencia y eficacia el servicio



19

de distribucion y comercializacién de energia eléctrica a sus clientes, de esta

manera se contribuira al desarrollo humano y al buen vivir.

La normativa legal del Servicio Publico se fundamenta en el Art. 83 de la
Constitucion de la Republica del Ecuador, la misma que en el numeral 11
determina el “asumir las funciones publicas como un servicio a la colectividad y
rendir cuentas a la sociedad y a la autoridad, de acuerdo con la ley”.'? Este
proyecto esta encaminado a mejorar el desempefio profesional de los Directivos y
personal de mandos medios de la Corporacion Nacional de Electricidad de CNEL
S.A., mediante la propuesta de Normativas de calidad, excelencia y motivacion
que permitan brindar con eficiencia y eficacia el servicio de distribucion y
comercializacion de energia eléctrica a sus clientes, contribuyendo al desarrollo

humano y al buen vivir.

La estructura del Talento Humano de la Gerencia General de la
Corporacion esta conformada por Asesores: Planificacion y Control de Gestion,
Financiero y Juridico, este ultimo con Personal de Secretaria y Auditoria Interna,
a cargo de la Gerencia de Control de Gestion. Existe ademas la Gerencia Técnica,
con personal de Construcciones, Operadores y de Mantenimiento. La Gerencia
Comercial integrada por personal a cargo de la Atencion al cliente, de
Recaudaciones y de Control de Peérdidas. La Gerencia de Planificacion con
personal de Tecnologia, Proyectos y Homologacion. La Gerencia Administrativo
Financiero, con personal de Finanzas, Contabilidad, Tesoreria, Adquisiciones,
Gestidn Presupuestaria. La Gerencia de Desarrollo Corporativo, integrada por
personal del Talento Humano, Responsabilidad Corporativa, Marketing y

Comunicacion.t®

Hay que fundamentarse en la intencionalidad del servicio publico como
principal objetivo de los niveles administrativos y operativos, partiendo del factor

social que rige la accién del ciudadano, quien aporta con su recurso econémico a

12 Constitucion de la Republica del Ecuador. 2008. Titulo VII, Régimen del buen vivir.
13 Organigrama funcional de CNEL S.A. Ecuador, 2012.
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la consecucion del servicio electrico, de tal manera se debe considerar que el
usuario intercambia un bien por un servicio, el que se da en limitacion al proceso
ofertante que tiene la empresa. Siendo asi es como se deberia dar a conocer al
usuario que los anteriores administradores de la eléctrica, no solo no daban el
servicio de calidad, sino que se encontraban en un proceso irregular de malestar

interno, con afectaciones laborales permanentes, tales como las huelgas.

La aplicacién del presente proyecto estd dirigido a la obtencion del
bienestar de los ecuatorianos, garantizando la distribucion de energia eléctrica a
través del cumplimiento de normas de calidad, confiabilidad y universalidad, por
medio del aporte decidido de un talento humano altamente preparado y
comprometido con la modernizacion y optimizacion de los recursos de la CNEL,
que permitan brindar un servicio de calidad en el manejo de los recursos electricos
asi como de la atencion general que se brinda a los usuarios, reflejo de la
coordinacion interna de los procesos de atencién en cada etapa del servicio

publico que requieren.



Fuente: CNEL,

Figura 1. Organigrama estructural de CNEL, S.A. Ecuador 2010
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CAPITULO 11

2. MARCO TEORICO

2.1. ESTADO DE CONOCIMIENTO.

Cuando se trata de operativizar los niveles de rendimiento en una empresa,
cabe sefialar que esto es parte de todo proceso de admnistracion empresarial, las
Relaciones Humanas son el eje de comportamiento que valora el buen desempefio
de servicio que deben dar los encargados de la atencion publica, en funcion de la
dependencia laboral en que se ncuentren; no solo es brinar una sonrisa al cliente o
usuario, sino en todos los aspéctos operativos; ser imagen permanente de la

mision que quiere alcanzar la empresa en la que se pertenece el empleado.

Cuando esta “relacion humana se pierde, en el sentido que sefiala la
Contraloria General del Estado y se vuelve mondtona, como rutina caduca y
siempre criticada en la atencién de la eficiencia y eficacia que se prevé sean focos

de atencion directa y permanente para el servicio en atencion de los ciudadanos”.
14

En cuanto la necesidad de ser concretos en una accion real y operativa se
da énfasis en el pronunciaamiento de la mision y vision de la Corporacion
Nacional de Electriciad, como parte de los intereses colectivos que ponen en
predicamento la realidad con la que operan en atencion a solventar el

requerimiento de la energia electrica en atencion a los usuarios, cumpliendo las

14 Contraloria General del Estado. 2011, Curso de Gestién Publica y Control Social. Febrero de
2011, Guayaquil, Ecuador
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normas de calidad, confiabilidad y universalidad, considerando asi la mision de
ser una corporacion lider en el servicio de proveer del servicio de energia

eléctrica.

Es asi que el interés de la presente investigacién se da en cuanto a la
mision que ha declarado la CNEL S.A, dando un valor significativo en torno al

talento humano comprometido.

El mismo que se refiere a los valores institucionales que son visibles o
invisibles en todos los niveles jerarquicos de la Corporacion Nacional de
Electricidad, dando lugar a llamar la atencion el hecho de no cumplirse la politica
empreasariales que busca optimizar los costos fijos y variables de la facturacion
publica y adquisicion de recursos electricos de la CNEL S.A. Méas aun cuando
estas politicas no se socializan adecuadamente con el usuario, omisién o ineficacia
en la concienciacion publica de mejorias, cuando la insatisfaccion de los usuarios
se manifiesta todos los meses en las oficinas de reclamos, especialmente por los

valores injustificables que deterioran més el poder econémico de los ciudadanos.

Para efectos de esta investigacion se ha considerado que es menester de la
Constitucion de la Republica “velar por el cumplimiento de los derechos
ciudadanos respecto a los servicios publicos que reciben de proveedores privados
y publicos”®® en funcion de establecer mecanismos de control de calidad y
procedimientos de defensa a los consumidores. Conscientes de los aspectos
relativos al servicio publico de suministro del flujo electrico en la ciudad y
sectores rurales; la Corporacion Nacional de Electricidad presenta una gran
determinacion por cumplir con los aspectos formativos de corresponsabilidad
ciudadana para con el pago puntual y real del consumo electrico, siempre que se

cumplen los parametros legales del servicio de calidad. Logrando incorporar

15 Constitucion de la Republica del Ecuador, 2008. Art. 52.[formato electrénico. Adobe. PDF]
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“sistemas de medicion de satisfaccion de los servicios que reciben los

ciudadanos”.t®

2.2.- FUNDAMENTACION TEORICA

2.2.1.- Relaciones Humanas

“Las Relaciones Humanas no son mas que la interaccion de los humanos
con ellos mismos, destacando el rol que juega cada uno como individuos, al
integrar y conformar una sociedad, que a su vez se forma en base a estas
relaciones.” 1 EI hombre como especie bioldgica, es un ser netamente social, en
virtud de lo cual comparte y se relaciona con los demas. En consecuencia son los
diferentes puntos de vista basados en cada persona de acuerdo a sus valores
implantados en las primitivas formas sociales como es el caso de la familia,
adquiriendo las diferentes reglas que se tienen en una sociedad, de ahi se antepone
el respeto al decir las cosas y al convivir con los demas respetando su cultura y

normas, compartiendo y conviviendo como seres de un mismo género humano.

En el sentido extricto de fortalecer las relaciones humanas debe
considerarse aspectos basicos a tener en cuenta y que no todas las personas las
ejercen de manera equilibrada, sino con aspectos autoritarios que en la sociedad
contemporanea ha dejado mucho que decir cuando se busca resultados positivos,

proactivos y consolidados de un servicio.

Los aspectos que deben considerarse en las relaciones humanas son
muchos, que podrian ser objeto de estudios indefinidos, lo que hace cada dia méas
complicado referirse a las conductas sociales en consideracion con la atencién que

debe darse a un cliente 0 a un proveedor; indistintamente desde el punto de vista

16 Constitucion de la Republica del Ecuador, 2008. Art. 53. [Et al]
17 Blogs.yahoo.es. Las relaciones humanas. Tomado de: www.definicion.org/relaciones/humanas
17, junio de 2012
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en que se encuentre el individuo. Los diez mas frecuentes en que debe hacere

enfasis son:

1. Hablar con las personas.- Nada hay tan agradable y animador como una
palabra de saludo cordial. Particularmente hoy que es necesario de gestos
amables.

2. Sonreir amablemente en atencién a las personas.- Recordar que para mover
la cabeza ponemos en accion 72 musculos y que para sonreir nos basta con
movilizar 14.

3. Llamar a las personas por su nombre.- Para casi todos, la musica més suave
es oir su nombre.

4. Sér amigo y servicial.- ““;Si quieres tener amigos!”

5. Sér cordial.- Lo que hagas, hazlo con gusto.

6. Interesarse sinceramente por los otros.- Recuerda que “sabes lo que sabes,
pero no sabes lo que otros saben.”

7. Sér generoso en elogiar y cauteloso en criticar. Considerando siempre el
punto de vista de la otra persona, promoviendo la empatia en el servicio
publico.

8. Aprender a captar los sentimientos de los demas.- Hay tres perspectivas: la
tuya, la del otro y la del que sélo ve lo suyo con demasiada certeza.

9. Preocuparse de la opinion de los otros. Considerando las iniciativas de las
personas que colaboran con el trabajo (directa e indirectamente)

10. Encaminar activamente los buenos habitos que se tienen. Identificando las

habilidades y destrezas particulares al servicio de un buen trabajo en equipo.

En el convivir diario, las relaciones humanas abarcan el trato entre las
personas, las mismas que pueden ser tensas, distendidas, distantes, cercanas,
formales, informales, frias, afectivas. En una empresa, se pueden presentar todos
estos tipos de interacciones entre las personas que la integran. Es notorio que las

relaciones humanas comienzan por el propio individuo.
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Los directivos y trabajadores deben enfocar su rol participativo en torno a
que el exito en el campo laboral requiere de reunir condiciones que le ayuden a
relacionarse con las personas; con las que directa o indirectamente interactian

durante el proceso laboral, para lo cual se cuentan:

1. Tener el nivel de conocimientos adecuado para el trabajo que se ha de

realizar.

2. Saber relacionarse eficazmente, es uno de los requisitos imprescindibles.
A los conocimientos profesionales hay que afiadirle las Relaciones
Humanas, puesto que no basta contar con los conocimientos técnicos y

profesionales si no estan acompafadas de un trato cordial y humano.

Se es bien conocido el hecho de vivir en un ambiente tecnificado por los
recursos de la comunicacion electronica y demas servicios pre pago, donde el
tiempo es relativo a la capacidad que tienen las caracteristicas electrénicas de alta
velocidad que ha degenerado en problemas de comunicacion con las demas
personas. Considerando necesario el espacio humano para disefiar, evaluar y
controlar todos los espacios donde la civilizacion se desarrolla. En base a esta
realidad actual se hace necesario, para consideracion de este tema, reconocer que
“gracias a la ligeresa con que se han desarrollado todos estos procesos altamente
tenolégicos de comunicacion y que las llamadas enfermedades psicosomaticas
(colon irritable, asma, alergias, hipertension, etc.) son consecuencias directas de la
tension; también conocida como Stress”*8, proveniente del vertiginoso ambiene
social que se ha creado, las relaciones laborales deben ser provistas de la atencion
efectiva que procura mejorar la calidad comunicacional, de los servidores

publicos, para asegurarse que se de el buen servicio al usuario.

El filésofo griego Platén, del afio 300 antes de Cristo, afirmaba que “se

produce dolor cuando la proporcion o la armonia de los elementos que componen

18 Las Relaciones humanas. Aspectos generales de las Relaciones humanas. Consultado en
http://www.relaciones-humanas.net/2010 10 febrero de 2012.
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el ser humano es amenazada o comprometida y se produce el placer cuando tal

proporcion o armonia es restablecida.”®

Deberia ponerse en consideracion esta frase de Platon, debido a que un
trabajador que estd animado y satisfecho con el ambiente laboral produce méas y
actuara con eficiencia y eficacia; reflexion como esta en el mundo empresarial,
promueve notables mejoras: salariales, sociales y laborales para sus empleados y
su familia, también proponen un clima organizacional adecuado, en todos los
ambientes en el que desarrollan sus actividades, aspectos que incrementaran el

interés y como consecuencia también la produccion.

En las relaciones humanas es importante primero conocer las
caracteristicas de la personalidad de cada individuo, especialmente cuando existen
niveles de liderazgo empresarial o al director departamental, debido a que
conociendo los lados positivos 0 negativos de las personas, permitiran sacar
provecho en las interrelaciones dentro de la empresa , debido a que serd mas facil
entender y valorar a los demas en las diferentes acciones que deban realizarse en
la gestion administrativa. “La personalidad la podemos corregir, pero no forzarla,
si lo hacemos nos sentiremos frustrados, porque estamos fingiendo lo que
realmente no somos”.?° El exito estd en establecer una excelente relacién humana
con nosotros mismos, para luego mantenerla con los demas; con ello estaremos
formando solidas bases para el éxito como seres humanos y como lideres

empresariales.

2.2.2.- Clima organizacional

En la actualidad es imperioso que las empresas opten por nuevas técnicas

de produccion, mercado, distribucién, servicio y atencion al cliente, para ello se

¥ Wikipedia. 2012, la armonia en el ser humano. Consultado en
http://es.wikipedia.org/wiki/autoestima

20 Las Relaciones humanas. Aspectos generales de las Relaciones humanas. Consultado en
http://www.relaciones-humanas.net/2010 [et al]
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requiere de talento humano altamente calificado que le permita enfrentar los retos
oganizacionales con calidad y calidez. De ahi que son elementos claves tanto la
productividad como el manejo del capital humano, para ello es indispensable
considerar la coordinacién, direccién, motivacion y satisfaccion no sélo del

personal sino también del cliente, porque de ello dependeré el éxito de la empresa.

Un clima organizacional es favorable cuando son enriquecedoras y
saludables las interacciones, actividades y las experiencias de cada integrante de
la organizacion, juega un papel importante el reconocimiento y la satisfaccion de
sus necesidades, por consiguiente la motivacion ira de la mano, debido a que se
convertira en el motor que le impulse a tomar nuevas responsabilidades y asumir
una conducta laboral que lo conduzca al logro de las metas empresariales y

personales.

Caligiore y Diaz (2003) afirman que “el clima organizacional refleja la

interaccion entre las caracteristicas personales y organizacionales.”?

Influye muchisimo en el desempefio laboral y los patrones de
comunicacion la manera como el personal percibe el clima de la organizacion, que
no es otra cosa sino el ambiente propio que se respira en la empresa, la misma que
tiene que ver con la conducta y el compromiso de sus integrantes. Es importante
reconocer que el clima organizacional es el fiel reflejo de la cultura y liderazgo
que se ejerza, es pertinente aclarar que en el clima se determina la forma en que el
trabajador percibe su trabajo, rendimiento, productividad y satisfaccién por la

labor que desempefia.

Entre las caracteristicas individuales que interacttan con la naturaleza del
trabajo y de la organizacion estan las habilidades, destrezas, capacidades,
necesidades, cualidades, profesionalizacion que aportan o afectan al clima que

genera el desempefio del equipo y grupos de trabajo.

2 Wikipedia. 2012, Las Relaciones Humanas. Consultado en
http://es.wikipedia.org/wiki/climaorganizacional febrero de 2012.
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2.2.3.- Desempefio profesional

Se refiere al comportamiento delempleado en la basqueda y cumplimiento
de los objetivos fijados, este constituye la estrategiaindividual para lograr los
objetivos.

El desempefio laboral cambia segun las caracteristicas de las personas,
porque depende de sus habilidades, motivacion, su capacidad para trabajar en
equipo, su interés por capacitarse, técnicas de trabajo, las capacidades
interpersonales, su profesionalizacion, el esfuerzo y responsabilidad que aplique a
cada tarea que reliza, asi como también la percepcion que tenga sobre el

desenvolvimiento de su trabajo.

Otro factor esencial es el grado de importancia que el empleado le dé a la
funcion que desempefia, el nivel de satisfaccion demuestra las habilidades y sus
intereses con los cuales podra definir el éxito en la empresa que se proponga
seguir. A los lideres, a los directores departamentales y demas mandos medios es

inevitable sentir cuando se encuentran con Talento Humano competente.

2.2.4.- Factores que influyen en el desempefio laboral

Para ofrecer una excelente atencién a sus clientes, es conveniente que las
empresas consideren aquellos factores que inciden de manera directa en el
desempefio de los trabajadores, entre estos estan la satisfaccion del trabajador,

autoestima, trabajo en equipo y capacitacion para el trabajador.

a) Satisfaccion del empleado y/o el trabajador

Cuando se refiere a la satisfaccion y reconocimiento justo que los
individuos reciben en su empleo depende mucho del grado hasta el cual, el puesto
en que se desempefia, como el medio relacionado con él, satisfagan sus

expectativas. Aceptando que gran parte de la motivacion que presenta un
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trabajador es inconsciente, evidentemente no reconoce claramente todas sus
necesidades, haciendo dificil una evaluacion exacta de las necesidades del
individuo. Dice la enciclopedia Hispanica (1999) que “los deseos, por otra parte,
son los anhelos conscientes por cosas o condiciones que un individuo cree que le
proporcionard satisfaccion”??. La mayoria de los intentos para medir la
satisfaccion en el trabajo implica el estudio de los deseos, mediante cuestionarios
y entrevistas personalizadas; muy frecuentes hoy en dia y mejor evaluadas por

especialistas de la psicologia laboral.

Lograr que el trabajador se sienta satisfecho en el trabajo, es el pilar
fundamental para lograr una alta produccion en calidad y servicio, a su vez podria
incrementarse; manteniendo una atencion especial en la satisfaccion del empleado
en su ambiente de trabajo y de cdmo puede rendir mejor en su cumplimiento

laboral.

b) Autoestima en el ambiente laboral

Alamira Luzardo (2010) manifesté que “se puede afirmar categoricamente
que de un individuo con su autoestima equilibrada depende la calidad de
relaciones interpersonales, intrapersonales y con su entorno, es decir, mente sana,
relaciones laborales sanas, optimas. en consecuencia dependiendo de la actuacion
del individuo en su entorno se podra calificar como individuo apto y capacitado

para desarrollarse armonicamente dentro de su ambiente laboral.”?®

Logrando que los jefes departamentales y regionales sepan coordinar las
acciones en un plan de desarrollo y fortalecimiento de los recursos, en un tiempo y

espacio significativo para todos los trabajadores. Mejorando las relaciones

22 Hispanica, Enciclopedia Britanica Publisher, Inc.2010. Los deseos en el ser humano. Tomo 5,
Macropedia.

2 Portal de desarrollo personal. Qué es autoestima. Consultada el 14, junio de 2012 en
www.exitoya.com/articulos/201-249/226.htm
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interpersonales a traves de proyectos de autoestima, se podra incidir positivamente

en el entorno laboralque beneficie a toda la empresa.

Sugerencias habiles que denotan interés por cumplir con las propuestas de
trabajo son:
e Hace repeticiones especificas
e Recalcar lo positivo
e Hacer uso de asensos y reconocimientos
e Utilizar palabras efectivas
e Combinar cuidadosamente Iso motivos

e Desarrollar el sentido de la responsabilidad en el empleado.

Dra. Airald (2011) explica que “la autoestima corresponde a la valoracion
positiva 0 negativa que uno hace de si mismo. Se refiere a como la persona se ve a
si misma, lo que piensa de ella, como reacciona ante si. Es una predisposicion a
experimentarse como competente para afrontar los desafios de la vida y como

merecedor de la felicidad”.?

Vidal (2000) afirmd: que “la autoestima de un individuo define la calidad

de las relaciones interpersonales y con su entorno”.?°

c) Trabajo en equipo

Parte del trabajo empresarial en cualquier dependencia se refiere a la
habilidad, destreza y predisposicidn que tienen los trabajadores por cumplir metas
gue sean sugeridas y no impuestas a mas de las que corresponden a sus fnciones
especificas: considerando que el rol de los jefes en este sentido se suma al
conjunto de actitudes que deberan tener para cuando den ordenes o dispongan de

los subalternos.

24 Hispanica, Enciclopedia Britanica Publisher, Inc.2010. Autoestima. Tomo 1, Micropedia.
% |bid..
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Referise a equipos de trabajo es hacer énfasis a seres humanos y no hay
que confundirlos con roles organizacionales o titulos profesionales o de expertos,
que los equipos se crean y desarrollan en un medio empresarial especifico, con
cultura, mision, valores, productos, edificios, son Unicos y se encuetran en un
entorno global definido por los factores geogréficos, climéticos, étnicos,
culturales, politicos, econdmicos, educacionales, etc., que caracterizan a la

comunidad humana a la que pertenecen.

Es asi como el reconocimiento anterior hace que se entienda por qué hay
mucha dificultad en tener equipos de trabajo proactivos en lugar de trabajdores
eficientes individualistas, procurando ajustarse a la siguiente caracterizacion de

los equipos detrabajo que se espera formar:

e El liderazgo es compartido por varios.
e Laresponsabilidad es tanto individual como conjunta.

e El objetivo es especifico del equipo y diferente al de otros equipos

y al conjunto de la organizacion, pero tributario del mismo.
e Se generan productos que son fruto del trabajo colectivo.

e Se fomentan las discusiones abiertas y las reuniones; el objetivo es

la resolucion de problemas de manera activa.

e Los resultados se miden en forma directa mediante la evaluacion

del producto del trabajo colectivo.

e Sediscute, se decide y se trabaja conjuntamente.

Para J. Katzenbach y D. Smith, op.cit, “Equipos son aquellos que

2

consiguen resultados...” es decir se empoderan del rol que deben cumlir y
trabajan mancomundamente por alcanzar los objetivos propuestos y se lanzan a

lograrlo; por satisfaccion personal y laboral.

Contrario a lo que se espera en esta presentacion, el trabajo grupal solo
cubre lo que hace referencia a la intencionalidad de los productos que se han

nmarcado en el rendimiento organizacional
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d) La comunicacién, una herramienta de gestion y de direccion.

El ser humano es un ser social y por tal razn se encuentra inmerso en una
serie de etapas de aprendizaje permanente, unos basados en el error y otros en la
experimentacion previa, tal como lo presentan los nuevos modelos de
comunicacion empresarial que solventan las directrices universitarias. Sin
embargo al respecto, Arturo Zufiiga Bernal(2010) dice que: “todo jefe para lograr
relaciones humanas productivas debe adoptar una actitud positiva, propiciar una
comunicacion clara y honesta, alentar la participacion y crear un ambiente de

confianza.”

Surgiendo la necesidad de establecer varios criterios que determinen el

analisis de problemas que mejoren la comunicacion como herramienta de gestion

y direccion:
Magnitud.- Universo que afecta mas.
Trascendencia.-  Impacto a nivel socio-politico mas Organizacion.

Vulnerabilidad.- Puntos verdaderamente criticos para dar soluciones.
Frecuencia.- Nivel de recurrencia de los problemas y de

caracteristicas de éstos.

La comunicacién no es un hecho ficticio o estatico sino un proceso
continuo y sistematico. Parte del conocimiento previo que se obtiene de la
experiencia y que se traduce por medio de la palabra y ésta a su ves se convierte
en el pensamiento, que se promuebe por medio de las acciones. De ahi que la
comunicacion es capaz de recibir, transformar y transmitir la informacion en

forma continua y sistematica, estén conscientes de ello o no.

El sistema nervioso juega un papel muy importante en el proceso de la
comunicacion, su funcion es coordinar las actividades tanto internas como

externas del cuerpo. Proporciona los mecanismos que permiten regular las
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funciones para la conservacion de la vida, asi como para informar sobre el mundo

exterior y responder.

Las funciones que dan razon al proceso de la informacion a través del

cerebro y los drganos de los cinco sentidos, que "ven", "oyen", "huelen",
"sienten" y "gustan™ mientras reinen la informacion del mundo que nos rodea y la
envian al cerebro. Esta informacién genera y guia el comportamiento de las

personas.

Para fortalecer toda idea relacionada con el adecuado uso de la
Comunicacion Organizacional parte de los hechos fundamentales de la creacion,

mantenimiento y renovacion de:

a) Cultura (valores): Principios, conceptos Yy creencias, explicitos o
implicitos, compartidos por todos los que forman parte de la Empresa. Ello
define quienes somos.

b) Estructura: COmo esta operativamente organizada la empresa, ademas de
que determina las relaciones laborales con y entre las distintas areas que
conforman la estructura organica. Ello define cémo estamos funcionando.

c) Estrategia: Pasos que deben darse para alcanzar los objetivos de la
empresa. Ello define como se hacen las cosas.

d) Recursos (habilidades): Areas, capacidades, conocimientos, fortalezas.
Ello define qué tenemos.

e) Procedimientos: Rutinas, formas en que se ejecutan las actividades,
niveles de accidn e interrelaciones. Ello define qué nos corresponde hacer.

f) Personal (potencial humano): Factor que debe definirse con base en
perfiles, habilidades, actitudes, aptitudes, conocimientos, acorde al niUmero
necesario que requiere un area o actividad determinada y que debe ademas
estar en relacién directa a la remuneracion necesaria y suficiente que
requiere el colaborador y que puede otorgar la empresa. Ello define el

Capital Intelectual de la Empresa.
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g) Estilo de Direccién : Actitudes que adoptan en el proceso de gestion los
integrantes de los niveles directivos de la Empresa. Esto implica la gran
responsabilidad de asumir un liderazgo creativo y transformador que no
esté definido solamente por un rol jerarquico, sino mas bien por la actitud
que busque retos y afronte los conducentes riegos del mercado laboral.

Ello define la Inteligencia Emocional de la Empresa.

Ante esta perspectiva, la comunicacion dentro de la empresa no dara pie a
las dudas, engafios o decepciones, ya que cada miembro conocera al nivel que le
corresponda la informacion, documentacion, etc. que le permitan tomar las

decisiones adecuadas de su nivel hacia abajo.

El desarrollo empresarial fundamenta su posicionamiento en la medida en
que se orientan los esfuerzos suficientes para conocer y dar a conocer que se
espera, de quiénes se espera Yy quiénes dirigirdn el rumbo. Para ello es

trascendente establecer:

e Especificar el mensaje a comunicar
e Definir la estrategia comunicacional
e Llevarlo a cabo

e Analizar el impacto social

e Respaldar una cultura empresarial

De tal suerte directivos y colaboradores tendran la posibilidad de
interrelacionarse bajo un clima laboral sustentado inicialmente en la tarea mas que

en la relacion.

Sin embargo existen condiciones negativas dentro de la Comunicacion

Organizacional que deterioran la Relacién Humana:

e Obstruccion
e Agresion

e Centralizacién
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e Parcialidad

e Alejamiento

e) Capacitacion del trabajador

Referirse a los seres humanos es hacer referencia a la Unica especie
biologica conocida en el planeta tierra que se caracteriza por ser un ente social,
con capacidad de establecer y mantener relaciones afectivas profundas y
duraderas; dependiendo el nivel de interrelacion con que se estabecen
comunidades, dependera el obtener y brindar mejores beneficios. Considere
necesario, también reconocer con objetividad la manera de ser y qué aspiramos,
estableciendo nuestras prioridades y anhelos, para de acuerdo a ello, explotar
nuestras habilidades y capacidades, aprovechando las oportunidades que nos

permitan alcanzar las metas propuestas.

Existe una regulacién fija y determinada en el Reglamento General a la
Ley Organica del Servicio Plblico?® que en el Capitulo VI, determina las pautas
generales y especificas de la Formacion y la Capacitacion a servidores publicos.
Considerando para ello que existe un propdsito muy bien definido en los tres

objetivos de capacitacion y formacion que dicen:

a) Contar con servidoras y servidores con formacion y capacitacion
técnica, profesional o con especializaciones de cuarto nivel vinculadas
con las necesidades y objetivos institucionales y nacionales.

b) Propender a la generacion de conocimientos cientificos a través de la
investigacion aplicada a campos de interés nacional.

c) Generar el desarrollo de capacidades, destrezas y habilidades en los
servidores publicos.

Bajo esta consideracion debera establecerse de manera concreta la

direccion admisnitrativa del talento humano que cumple con las responsabilidades

26 Decreto Ejecutivo N° 710, Publicado en el R.O. Supremo 418 de 1 de abril de 2011.
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de la empresa, determinando este aspecto como el nivel de empoderamiento que
tiene el trabajador que conoce y se apega a los lineamientos de la empresa para la
cual trabaja, con el aspecto fundamental de integrar al trabajo los aspectos
culturales y tradicionales al servicio de la colectividad.

En cuanto a la funcién laboral del trabajador, desde el empoderamiento,
se promueve en el sentido de una actividad que produce satisfaccion, mas alla de
lo econémico, ya que permitird el desarrollo personal, asi como también por la
utilidad que brinda al buen servicio que se ofrece para el consumidor final de la
sociedad. Considerando que la responsabildad o reconocimiento que se reciba
fortalecera el aspecto individual de la autoestima del trabajador, proyectable al

servicio publico de la institucion a la que representan.

Indudablemente en todos los ambientes laborales, se establecen distintos
niveles de empatia, en otros casos es proporcional a la direccion empresarial, por
ello es menester considerar que la autoestima, el enfoque sistematico de las
relaciones laborales destacados en los procesos de cumplimiento de objetivos,
determina el éxito laboral en las relaciones personales de gerentes y trabajadores,
lo que va a repercutir en los resultados de la empresa y en las percepciones y
aspiraciones de los empleados. Siendo conveniente adoptar siempre una actitud

positiva, dinamica y participativa en pro de cumplir los requerimientos necesarios.

Para efecto del servidor publico en el pais, corresponde al Ministerio de
Relaciones Laborales la responsabilidad de administrar el Plan Nacional de
Formacion y Capacitacion de las y los Servidores Publicos, el cual estara
integrado por el Plan Nacional de Capacitacion, elaborado por el Instituto de

Altos Estudios Nacionales.?’

f) La Inteligencia Emocional, el secreto para mejorar las Relaciones

Humanas

27 Constitucion de la Republica del Ecuador. 2008, Art. 199.
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La inteligencia emocional nos permite reconocer, controlar y utilizar
eficientemente nuestras emociones, las mismas que serviran para logar una mejor
calidad de vida, en lo que se refiere a salud mental, autocontrol, interrelacion con
los demas, trabajo en equipo, capacidad de liderazgo, comprender los sentimientos
de los demas, tolerar las presiones y frustraciones que nos toca afrontar, tanto en
nuestro convivir diario, como en nuestro trabajo; esa actitud positiva que
adoptemos nos ayudara a contar con muchas posibilidades de desarrollo personal

y desde luego éxitos.

Enfocarse en las relaciones humanas para generar COmpromisos positivos
y enriquecedores porque a través de esta inteligencia emocional se puede controlar
los impulsos, tener autoconciencia de las acciones, sentir seguridad,
autodisciplina, motivacién, entusiasmo, perseverancia, entre otras actitudes

positivas.

Una persona “emocionalmente inteligente”?® es aquella que derrocha
entusiasmo, optimismo, energia, mantiene una vida dinamica, alegre y productiva,
ejerce una fuerte atraccion de quienes le rodean. Se auto-valora en forma realista,
estd consciente de sus fortalezas y debilidades. Posee autocontrol de sus impulsos
y emociones, puede llegar a convertirlos en productivos en una situacion
determinada. Evita hacer presunciones. Tiene la habilidad de perseverar en sus
metas con energia; se caracteriza por demostrar un alto compromiso laboral, tiene
aspiraciones y se forja metas prominentes. Su disposicion mental es tan decidida

que invita a la accion de sus amigos o compafieros de trabajo.

g) La calidad, excelencia, motivacién y la gestién empresarial

A la calidad se la ha definido siempre de diferentes aspectos en funcion del

producto final que llega al consumidor y que no presente problemas en su

28 Dan Bobinski. Mayo, 2010. Management Issues. Claves para aprender a ser emocionalmente
inteligentes. http/www.inteligencia-emocional.org
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distribucion y plena satisfaccion del cliente.?® Sin embargo cabe definir el
término, desde la vison del servicio publico, como el conjunto de propiedades y
caracteristicas de un servicio que le confieren la aptitud para satisfacer las
necesidades adaptadas a lo cotidiano, procurar los mejores servicios posibles con
un presupuesto determinado, entendiendo que no se trata de trabajar o de gastar
mas, se trataria de hacer el trabajo de una forma mas racional, cubriendo las
necesidades del usuario o clientes, dando la efectividad de los mejores resultados
asistenciales que satisfagan las necesidades y con eficiencia, obteniendo los
resultados con un menor gasto para el mismo, brindando asi la aceptacion por
parte del ciudadano, tanto en la forma de ser tratado como en la técnica utilizada

en la prestacion del servicio.

Cabe reconocer que la calidad de los servicios asi como de los productos
de uso final debe ser considerada como un instrumento global de gestion,
enfocado hacia el continuo mejoramiento, aspecto que engloba a todas las
actividades publicas y a todos los procesos que se llevan a cabo. Debe
conceptualizarse de tal manera que sea vista como una propuesta para incrementar
la satisfaccion de los usuarios y que tiene en cuenta tanto sus expectativas
asistenciales como de trato. Es también el mecanismo para estandarizar las
actividades, que puede facilitar el disefio de los procedimientos a seguir, dando los
instrumentos para evaluar las desviaciones que pueden existir frente a los
objetivos que se han propuesto, permitiendo la evaluacion de los resultados a

medida que se van obteniendo.

Se debe destacar que, aunque la conceptualizacion de la calidad como se la
conoce hoy en dia y su tratamiento cientifico inicié en Estados Unidos, fueron los
Japoneses los primeros en aplicarla como instrumento de gestion en diversos
productos y servicios, lo que le valié al pais nipon conquistar el liderazgo en
importantes sectores durante la segunda mitad del siglo XX. (Edmundo Guajardo
Garza; 1996).

29 Gestion de la calidad. 2010. Documento de calidad hospitalaria, Pdf.
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La calidad se ha convertido en un estilo de gestion empresarial, que
estrechamente unido a los sistemas de informacion y a las nuevas técnicas de
comunicacion hace que conceptos tales como perfiles de patologias, mapas de
control, cliente-proveedor, carteras de servicios y otros, ya se estén utilizando de
forma habitual en el quehacer de la gestion hospitalaria, pero la verdad mas
absoluta y profunda de la calidad se encierra en las personas y sus valores.
Procesos, técnicas y documentos son materias en la que se basa el trabajo para
alcanzar la excelencia, pero si no se tiene en cuenta que detras de todo hay
personas y que son las que han de creer en ella, impulsarla, utilizar sus
instrumentos y que existen unos valores en los que confian los profesionales y
también los ciudadanos que vienen como pacientes ninguna medida o sistema que

se adopte tiene alguna posibilidad de triunfar.

Carlos M. Vilas, (2001) en un analisis critico del proceso vincula reforma
del Estado y calidad sosteniendo que: “Después de un primer momento que puso
énfasis en el tamafio del Estado, la agenda de la reforma se orientd hacia la
cuestion de la calidad de la gestion estatal, la utopia del estado minimo dio paso a
la necesidad del Estado efectivo. Adquiri0 prominencia, consecuentemente, la
atencion a la calidad de la gestion publica, al disefio y funcionamiento real de las
instituciones gubernamentales y a la modernizacion de la dotacion de recursos

humanos, operativos, tecnoldgicos, organizacionales”.°

En cuanto al alcance o logros a obtener se debera plantear una situacion
clara para predisponer a los individuos que cumplen funciones especificas en
torno a las areas laborales en que se encuentren. Esta predisposicion se la cataloga
como la “Motivacion Organizacional™! que define a la misma voluntad del

comportamiento humano dentro del aspecto secuencial de logros y objetivos.

30 Abogado y politélogo (2010). Director de la Maestria en Politicas Publicas y Gobierno. Profesor
e Investigador de la Universidad de Lands.

81 Castro Vera Johanna. 2011 Diagnoéstico para la intervencion organizacional. Posgrado en
Maestria en Psicologia Laboral. Mencion en Desarrollo Humano y de la Organizacion.
Universidad de Guayaquil, Ecuador. .
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Dentro de los aspectos motivacionales de una empresa como es el caso de
la Corporacion Nacional de Electricidad S.A. permitird canalizar el esfuerzo, la
energia y la conducta en general del trabajador, procurando que su estado animico
sea satisfactorio, agradable y prometedor en cuanto la estimulacion laboral sea la

adecuada para mejorar el rendimiento personal.

2.2.5.- Administracién Publica

Es la actividad racional, técnica, juridica y permanente, ejecutada por el
Estado, que tiene por objeto planificar, organizar, dirigir, coordinar, controlar y

evaluar el funcionamiento de los servicios publicos.

De manera mucho méas puntual, para el caso ecuatoriano se debera
entender a la administracion publica como un servicio a la colectividad que se
rige por los principios de eficacia, eficiencia, calidad, jerarquia, desconcentracion,

coordinacion, participacion, planificacion, transparencia y evaluacion.®2

Toda vez que se entiende a la administracion publica como un servicio,
cabe resaltar que el mismo responde en base a un proceso sistematico con
funciones especificas de trabajo conjunto con otras dependencias empresariales,

tal es asi que parte de las funciones en si, que son:

e Planificar = pensamientos

e Oranizar = estructurar los pensamientos

e Dirigir= realizacion tangible de los pensamientos
e Controlar = medir que se cumplan las metas

e Integrar al personal = sistematizar la accién con la vision

Toda administracion publica cumple funciones activas en bien de alcanzar

los obejtivos para lo cual se han establecido los parametros de su creacion; siendo

32 Constitucion de la Republica del Ecuador, 2008. Art. 227.
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necesario que existan los recursos necesarios para el cumplimiento de dichas

acciones que daran el nivel de eficiencia a la empresa o servicio referido.

Partiendo de esta existencia de recursos y programacion de acciones se
podran lorgrar los objetivos empresariales, alcanzando la eficacia al ir logrando la
satisfaccion empresarial. Dando por concluido un proceso de satisfaccion
reflejado en la calidad del servicio final por el cual se han esforzado. Caso
contrario seria la ineficacia e ineficiencia motivo de la insatisfaccién del usuario o

cliente.

2.2.6.- Mandos Medios

Se dice y se hace mucho por la concepcion de una deficinicion directa de
Mando Medio, siendo una de las que se recogen para este trabajo el dicho por
Dutton y Ashford®, la misma que orienta a entender que existe un nivel jerarquico
de toma de decisiones entre la gerencia general y los operadores laborales o el
grupo de trabajadores en general. Es asi que para estos autores mandos medios o
adminsitradores son aquellos que se encuentran comprendidos dos o tres niveles

por debajo de los mandos superiores y por encima de los subordinados.

La mayoria de cupulas organizacionales buscan la operatividad que les
brinda la idea de acceder a los graduados mas sofisticados de Universidades con
una trayectoria académica de “élite”. O participan en encuentros de alto nivel
empresarial y académico. O la propia empresa, los hace rotar, para experimentar,
como responsables o cabezas de las principales areas del negocio, tanto a nivel
nacional como a nivel internacional. Idiomas, viajes, capacidades para hablar en
publico y atender a la prensa, el desarrollo de actitudes especiales, acceso a otras
culturas, etc., forman también parte del valioso paquete para formar un lider

organizacional.

33 Lépez Preciado, Carlos. 2008, Influencia del comportamiento emprendedor de los mandos
medios en el fomento del Corporate Entrepreneruship.Tesis Doctoral. Universidad Ramon Llull
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En muchos de los casos el denominado gerente o mando medio, “estd a
cargo de una empresa especial dentro de la empresa global” y que por lo tanto no
hay muchas razones por las que no debe estar expuesto a una diversidad de
herramientas y técnicas similares a las de las cUpulas, pero con el nivel de
adaptacion apropiado a su segmento, departamento, subsidiaria, y a su formacion

profesional.

Siendo asi el ejemplo que se le atribuye a la presente investigacion con
respecto a la Corporacion Nacional de Electricidad S.A., debido a la unificacién
que se llevo a cabo para su creacion. Respetando las individualidades de cada

regional en su contexto institucional.

2.2.7.- Relaciones Publicas

Por largo tiempo en la definicion que se da a las Relaciones Publicas se
confunden con las Relaciones Humanas, de hecho, en los programas de estudio de
algunas instituciones se las menciona como si fueran andlogas o tuvieran la misma
significacion. Pese a ello hay quienes se encuentran permanentemente refiriendose

a la diferencia que existe en el mismo texto nominativo de cada una.

Mientras que las Relaciones Humanas son vinculaciones entre los seres
humanos o personas de manera directa 0 persona a persona, cuando se mencionan
a las Relaciones Publicas se debe concretar el hecho de establecer relaciones entre
personas de manera individual (quien emite un enunciado) con una organizacion
(grupo que recibe la emisién). Quiere decir, que en las Relaciones Publicas uno
de los extremos de la relacién es siempre un grupo. Para llegar a las Relaciones
Publicas es preciso pasar por las Relaciones Humanas, en efecto es muy dificil
proyectar una imagen favorable de la organizacion si esta no conforma un grupo
homogéneo, en el que impera un sentimiento de simpatia, colaboracién y
entendimiento entre sus miembros. Toda bien planificada campafia de relaciones

publicas debe iniciarse con una intensa actividad de Relaciones Humanas.
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En el aspecto de relaciones publica administrativa o empresariales el
Ecuador se remonta a la década de los afios 60, con la inclusion de esta
asignatura en el pénsum académico del Instituto “Speedwriting” en la ciudad de
Guayaquil. promovida por don José Vicente Trujillo, embajador de Ecuador en los
Estados Unidos de Norte América.

Las Relaciones Publicas denotan un tema muy aplicable en todo lo que se
refiere a la atencion al cliente y a los proveedores de servicio y recursos para la
empresa moderna. Mas aln cuando la institucion es el Estado, siendo el mayor
proveedor de servicios en el pais. Cada una de las etapas de atencién que son
requeridas por el usuario o ciudadano, cuando asiste a una dependencia publica
debe ser con plena conciencia que no sera agradable, si en la opinién general se
enfoca el servicio publico. Sin embargo desde hace unos afios atras, la intencion
estatal del servicio publico es una accion legal de derecho ciudadano sobre el
criterio del Estado en cuanto a la funcion técnica de la comunicacion

especializada.

Rocio Elizalde Robles y Jenny Yaguache (2010), con el fin de identificar
las tendencias para nombrar a los departamentos de Relaciones Publicas y
comunicacion en entidades puablicas y privadas del Ecuador, presentd un
“Diagnostico del estado de las RRPP en Ecuador desde el 2000 al 20107, 3

Las conclusiones obtenidas de este trabajo proyecta la accion propuesta
con la presente investigacion, enmarcandose en los criterios que dan v alor al
actuar de la ciencia de la administracion de recursos, como parte de la cultura
organizacional que en algin momento se deberd desarrollar en el accionar

administrativo de la empresa publica.

34 Razdn y Palabra. 2010. Diagnostico del Estado de las Relaciones Publicas en Ecuador, desde el
2000 al 2010. Revista electrénica en América Latina especializada en Comunicacion.
http://www.razonypalabra.org.mx


http://www.razonypalabra.org.mx/
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En cuanto a las Relaciones Publicas como tales, requieren de la
comunicacion adecuada en el uso de los canales que deben ser utilizados en bien

del proceso de difundir una informacion en tiempo y sentido concreto.

Hoy en dia se entiende mucho mejor la relacién existente del servidor
publico y el puesto de servicio en que se encuentren, debiendo ser mas concreto
en la accién de fortalecer los objetivos admisnitrativos de la empresa como tal,

velando por el cumplimiento de la mision hacia la vision de la misma.

2.3.- MARCO CONCEPTUAL

Administracion de empresa: Parte de los procesos que permiten a un equipo
humano o persona individual encargada de velar por el buen desarrollo de los

intereses generales de una empresa o proyecto.

Administracion publica: Servicio adminsitrativo que vela por el cumplimeitmo
de los derechos de la ciudadania, sin discriminacion de persona alguna en bien del
pleno requerimiento que se gnera a partir de la disposicion legal que rige en el
Estado.

Capacidad: Termino que designa el saber adquirido, o la habilidad aprendida, en

contraposicién a la aptitud, propia del potencial innato.

Competencias: son las capacidades de poner en accion los diferentes
conocimientos, habilidades y valores de manera integral en los diferentes

escenarios que afrontan los seres humanos.

Desarrollo: Cambio progresivo de un organismo, dirigido siempre a obtener una

condicion final.
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Desarrollo sostenible: Etapas del proceso de mejoramiento de un producto o

servicio para entender el objetivo que se quiere lograr.

Diagnostico situacional: Analisis objetivo y determinante de la realidad local del
fendmeno investigado que permita entender los procesos para alcanzar los

objetivos del investigador.

Eficacia: Resultante del servicio pleno del proveedor al solicitante.

Eficiencia: Actitud disponibilidad de atenciéon y cumplimiento responsable del

dador de servicio o proveedor de bienes.

Empresa: Instiatucion que promuebe un servicio o servicios que son requeridos

por los usuarios.

Emocion: Es cualquier agitacion o trastorno de la mente, el sentimineto, la

pasion, cualquier estado mental vehemente o excitado.

Empatia: Capacidad para interpretar las sutiles sefiales que indican lo que otros

sienten o necesitan.

Fortalecimiento empresarial: Conjunto de eventos que permiten el
mejoramiento de recursos en el servicio de atencion al cliente o usuarios, a partir

del distribuidor o fabricante.

Gestion Publica: Acciones sistematizadas en bien de establecer recursos factibles
de ser atendidos desde la disposicion legal del Estado como obligacién del

servidor publico hacia el ciudadano.

Inteligencia emocional: Significa saber utilizar las emociones en el momento

indicado.
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Inteligencia:  Entendimiento, potencia intelectciva, facultad de entender o

conocer.

Interaccién: Influencia reciproca o mutua entre dos caracteristicas, personas,

sistemas.

Mandos medios: Nivel de gerarquia que se encuentra entre el mando superior y la
fuerza laboral o productiva. Encargada de relacionar las exigencias laborales hacia

los objetivos que se quieren alcanzar deacuerdo al periodo laboral.

Motivacion: Conjunto de factores dindmicos que determinan la conducta de un
individuo.  Puede considerarse a la motivacion como el primer elemento

cronolégico de la conducta.

Relaciones humanas: Conjunto de normas, principios y valores que hacen de la
convivencia humana un aspecto suceptible de ser atendido por cualquier persona

que tenga voluntad de oir al otro y empatizar sus relaciones sociales.

Relaciones publicas: Procesos de comunicacion especializada entre los seres

humanos que son identificados de manera corporativo o empresariales.

Responsabilidad empresarial: Nivel de consciencia individual que se proyecta
hacia el conjunto de empleados en una empresa, quienes asumen el objetivo como

algo personal y fructifero para todos en conjunto.

Talento humano: Capacidad del individuo como persona habil o diestra en el

cumplimiento de un cometido que genere bienestar a los demas.
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2.4.- MARCO DEMOGRAFICO

La Corporacion Nacional de Electricidad CNEL S.A. se ha conformado
por la asociacion de las 10 Regionales de Servicio eléctrico del Ecuador,
denominada EEE: Esmeraldas, Manabi, Santa Elena, Milagro, Guayas-Los Rios,
Los Rios, EL Oro, Bolivar, Santo Domingo y Sucumbios. CNEL ofrece el
servicio de distribucion eléctrica a un total de 1,25 millones de abonados,
abarcando el 30% del mercado de clientes del pais. La Corporacion Nacional de
Electricidad CNEL, en marzo,4 del 2009, aprobo la creacion de la estructura de la
Gerencia General de la Corporacion. Esta estructura de 64 personas dirige la

gestion de las 10 regionales conformadas a su vez por 4016 colaboradores.

2.5.- MARCO GEOGRAFICO

Como ya se ha hecho referencia la actual Corporacién Nacional de
Electricidad es el resultado de las regionales existentes hasta la fecha, las mismas
que se ubican en el mapa territorial del Ecuador para tener una clara vision de la

cobertura que esto implica:

Localiza aqui tu centro de recaudacion
mas cercano

Selecciona una regional @
\ /¢

Bolivar

El Oro
Esmeraldas
Guayas - Los Rios
Los Rios

Manabi

Milagro

Santa Elena
Santo Domingo
Sucumbios

1
2
3
4
3
6
7
8
9

-
(=]

FUENTE: Adaptacién al gréfico publicado en la pagina web de la CNEL, S.A. (2010)
AUTORA: Karina Martinez (2012)
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2.6.- MARCO INSTITUCIONAL

La Corporacion Nacional de Electricidad CNEL S.A. esta conformada por
10 Regionales: y ofrece el servicio de distribucion eléctrica a un total de 1,25
millones de abonados, abarcando el 30% del mercado de clientes del pais.*®

El 4 de marzo del 2009, el directorio de la Corporacion Nacional de
Electricidad CNEL aprobo la creacion de la estructura de la Gerencia General de
la Corporacion a cargo del Ing. Patricio Villavicencio. Esta estructura de 64
personas dirige la gestion de las 10 regionales conformadas a su vez por 4016
colaboradores.

Mision:

Propiciar el bienestar de nuestros clientes, garantizando la distribucion de
energia eléctrica a través del cumplimiento de normas de calidad, confiabilidad y
universalidad, utilizando procesos consistentes basados en un talento humano

comprometido.

Vision:
Convertirnos en la Empresa lider del Mercado, referente a la eficiencia en
el servicio de energia eléctrica, satisfaciendo exigentes y universales normas de

calidad.

En el avance por la democratizacion de los servicios publicos en el
Ecuador, el actual régimen de gobierno de la “Revolucion ciudadana” ha previsto
una agenda que busca alcanzar estdndares de calidad nacional en todas las
dependencias del Estado, asi como llevara a cabo la incidencia apropiada en torno
a los servidores publicos que tienen a su cargo servicios de alto riesgo para la

nacion. Es el caso de la Corporacion Nacional de Electricidad S.A.

% CNEL, S.A. 2012. Corporacion Nacional de Electricidad. Pagina electronica. www.cnel.gob.ec
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El 18 de enero de 2012 se llevé a cabo la firma del Acuerdo Etico-
Politico por la calidad del servicio publico, el mismo que lo confronta el
Ministerio de Coordinacion de la Politica y Gobiernos Auténomos
Descentralizados, llegando a consensuar la necesidad de un alto nivel de

capacitacion en las diferentes funciones.

Un servicio publico basado en la excelencia, eficiencia, eficacia, calidad y
calidez es el objetivo del acuerdo para la creacion del “Programa de
perfeccionamiento, capacitacion y desarrollo profesional continuo de los

trabajadores y servidores del sector publico”.

El documento permitira la capacitacion y actualizacion de los
conocimientos de los trabajadores y servidores publicos, para mejorar la calidad
de los servicios publicos y la atencion a los ciudadanos y ciudadanas, dando
cumplimiento al acuerdo de capacitacion permanente, para establecer los
mecanismos necesarios para el fortalecimiento del sector publico, mediante un
proceso continuo de capacitacion orientado hacia la mejora de su eficiencia y
eficacia con estandares optimos de gestion publica en beneficio de la ciudadania,

refiriéndose a la Secretaria Nacional del Migrante (SENAMI).

Al respecto la ministra Coordinadora de la Politica, Beatriz Tola dijo que:

“es un hito importante que plantea la garantia de los derechos de
los trabajadores, pero también garantiza los servicios de calidad a
nuestros mandantes: Este convenio marca el avance de la
creacién de un programa de perfeccionamiento continuo de los
trabajadores del sector publico, para garantizar el derecho de los
ciudadanos a recibir servicios de calidad”.*

La meta que promueve el trabajo proactivo esta dirigida a la participacion
de los ciudadanos, con el fin de optimizar todos los servicios a la ciudadania en el
fortalecimiento cultural de toda persona que exige el cumplimiento de sus

derechos, previo el cumplimiento de los deberes sociales en el cumplir con las

3% Ministerio de Trabajo. Ecuador, 2011. Discurso de apertura del ciclo de capacitacion para
servidores Publicos.
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aportaciones justas y determinantes que la Ley ha establecido de manera regular

de los servicios de electricidad que esto conlleva.

Richard Espinoza, ministro de Relaciones Laborales, sefialé que el
convenio potencializa las capacidades que tienen los trabajadores publicos
mediante la capacitacion del SECAP, institucion adscrita a esta cartera de Estado:
“Creemos en el sindicalismo publico y la malla curricular de la capacitacion se va

a desarrollar en conjunto con los servidores piiblicos y Gobierno Nacional”¥'.

Desde ya los servidores publicos se comprometieron a brindar servicios de
calidad, asi lo asegurd Remigio Hurtado, presidente de la Confederacion Nacional
de Servidores Publicos del Ecuador. "La mayoria de las capacitaciones previstas
son gratuitas y mediante la pagina web de la Confederacion se replicaran los

contenidos."

Marcelo Solorzano, presidente de la Confederacion de Trabajadores
Eléctricos del Ecuador, enfatizé que parte del acuerdo suscrito el pasado 15 de
noviembre, es la posibilidad de establecer acuerdos para poder profesionalizar el

servicio publico y brindar servicios de calidad y calidez.

Valores para el desarrollo empresarial de CNEL

e Honestidad

e Transparencia

e Temple

e Lealtad y compromiso

e Conciencia organizacional
« Diligencia

e Responsabilidad social y ambiental

37 Agencia Publica de noticias del Ecuador y Sud América. ANDES, “Ninguna empresa es rentable
mientras no pague un salario digno” enviado por Luis Padilla Abril, 30 de 2012.
http://www.andes.info.ec
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Politicas de CNEL

b)

9)

Mantener, expandir y mejorar el sistema de distribucion

Fomentar el habito de la planificacion dentro de la Corporacién
Optimizar los costos fijos y variables

Reducir constantemente las pérdidas de energia

Aumentar la recaudacién sobre la base de una facturacion y gestion de
cobro 6ptimas

Homologar y optimizar procesos y procedimientos

2.7.- MARCO LEGAL

Constitucion de la Republica del Ecuador

Escritura de Disolucién anticipada y Cancelacion de Inscripcion de las
compafiias Empresa Eléctrica Peninsula de Santa Elena C. A.; Empresa
Eléctrica Santo Domingo S.A.; Empresa Eléctrica Milagro C.A.; Empresa
Eléctrica de Bolivar S.A.; EMELESA. Empresa Eléctrica Regional
Esmeraldas S.A.; Empresa Eléctrica Los Rios C.A.; Empresa Eléctrica
regional El Oro S.A.; EMELGUR. Empresa Eléctrica Regional Guayas
Los Rios S.A.; EMELMANABI. Empresa Eléctrica Manabi S.A. y
EMELSUCUMBIOS. Empresa Eléctrica Regional Sucumbios S.A.
Registro Mercantil del Cantén Guayaquil. Resolucion N° 08-G-DIC-
0008938, del 29-12-2008.

Registro Mercantil del Canton Milagro. Resolucion N° 08-G-DIC-
0008938, del 29-12-2008.

Registro Mercantil del Canton Quito. Resolucion N° 08-G-DIC-0008938,
del 29-12-2008.

Ley Organica de Servicio Publico.

Reglamento a la Ley Organica de Servicio Publico.
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h) Contraloria General del Estado. 2011. Modulo de capacitacion en Gestion
Publica y Control Social en el Ecuador. Direccion de Capacitacion.
Compilado por Ing. Mauricio Torres M. Msc. Marzo de 2011.

2.8. HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION

Las Relaciones Humanas utilizadas actualmente incide en el desempefio
profesional de Directivos y personal de mandos medios de la Gerencia Comercial
de la Empresa Eléctrica de Guayaquil, Provincia del Guayas. Siendo asi que se
plantea una hipdtesis de tipo cualitativa para lograr una adecuada expectativa del

resultado que se obtendra al aplicar la presente investigacion.

“Si se aplican adecuadamente las relaciones humanas con el fin de
mejorar el desempefio profesional de directivos y personal de mandos medios de
la CNEL, Corporacion Nacional de Electricidad S.A. se mejorara la calidad y
eficiencia en el servicio al cliente.”

2.8.1. VARIABLES DE LA INVESTIGACION

2.8.1.1. Variable Dependiente:

Aplicacién adecuada de las Relaciones Humanas.

2.8.1.2. Variable Independiente:

o Desempefio profesional de Directivos y personal de los mandos medios.

o Calidad y eficiencia en el servicio al cliente.



54

2.9. INDICADORES

La gestion administrativa del CNEL S.A. esta enfocada en mejorar los

indicadores mas importantes empresarialmente hablando, como son:

e Reduccién de pérdidas de energia,

e Aumentar la recaudacion,

e Reducir la cartera vencida,

o Mejorar la calidad a través de la eficiencia en los procesos y

e Brindar una 6ptima atencion al cliente.

De estos indicadores, el indicador visible en la presente investigacion es
“Mejorar la calidad a través de la eficiencia en los procesos”. EI mismo que
promueve las relaciones internas de los colaboradores de la Corporacion Nacional
de Electricidad, S.A..

En este marco investigativo cabe resaltar la nocion béasica de calidad,
servicio, eficiencia y procesos, los temas que permitiran establecer las bases de
una normativa de calidad, excelencia y motivacion en las relaciones humanas del

personal de mandos medios de la CNEL S.A.
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CAPITULO I

3. METODOLOGIA

Con los datos referentes a la creacion y politicas de desarrollo que plantea
la Corporacion Nacional de Electricidad, para la presente investigacion de caracter
cualitativo, se ha considerado la metodologia participativa y descriptiva del
enfoque relacional que tiene el personal que labora en las diferentes areas de
servicio publico en las oficinas de la ciudad de Guayaquil.

3.1 UNIVERSO MUESTRAL

Para el afio 2009, la estructura laboral de la recientemente creada
Corporacion Nacional de Electricidad S.A. CNEL, estuvo conformada por 64
funcionarios encargados de la direccién general a nivel de la gestion en las 10
regionales. Las mismas que estuvieron conformadas por 4016 colaboradores en

total.

Como Objeto de estudio se ha de considerar la poblacién de la Eléctrica de
Guayaquil, conformada por 99 colaboradores, identificadas en el grafico de

puestos de trabajo:
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Colaboradores de CNEL.

NAémina del mes de julio 2012

GERENCIAS EVENTUALES ESTABLES | TOTAL
Administrativo Financiero 5 12 17
Comercial 3 7 10
Planificacién 7 7 14
Gerencia General 2 5
Auditoria 0 3 3
Técnica 7 7 14
Asesoria Juridica 3 6 9
Desarrollo Corporativo 8 14 22
Control de Gestion 0 3 3
TOTALES 35 64 99

El resultado del total de personas que laboran en esta corporacion sera
considerada como el universo de la investigacion, en vista que en todo el tema
referente se hace necesario determinar el nivel de incidencia que tienen los
mandos medios sobre la realidad del servicio que se traduce al cliente, tanto por la

actitud del servidor frente a la actidud del usuario.

Con este universo y considerando la investigacion de tipo probabilistico,

se prevee tomar una muestra aleatoria entre los servidores de las siguientes areas:

e Gerencia General 1
e Administrativo Financiero 9
¢ Planificacion 7
e Control de Gestion 2
e Comercial 5
e Asesoria Juridica 5
e Auditoria 2
e Técnica 7
e Desarrollo Corporativo 11
Suman en promedio = 49
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Escogiendo a 49 empleados (100%) siendo la muestra a investigar, a
quienes se aplico la encuesta sobre “las Relaciones Humanas y su incidencia en el
desempefio profesional de directivos y personal de mandos medios de la
Corporacion Nacional de Electricidad y propuesta de normativas de calidad,

excelencia y motivacion.”

Para efecto del presente trabajo de investigacion se tomaron en cuenta los
criterio de las personas que se encuentran laborando en esta regional, localizada

en la ciudad de Guayaquil, hasta junio de 2012 (segun la aplicacion de encuestas).

3.2. METODOS, TECNICAS E INSTRUMENTOS

Los métodos tienen por objeto hacer mas eficiente la direccion del
aprendizaje. Gracias a ellos, pueden ser elaborados los conocimientos, adquiridas
las habilidades e incorporados con menor esfuerzo los ideales y actitudes que se

pretende proporcionar a los dicentes.

El tipo de la presente investigacion ha sido de campo, descriptiva y
cuantitativa porque se investiga y describen los distintos fendmenos que se dan en
torno a los objetivos alcanzados en la relacion laboral existente entre los mandos
medios y el personal laboral de la Corporacion Nacional de Electricidad CNEL
S.A.

El método de Investigacion utilizado en este estudio es el método
cientifico, tales como: la observacion y determinacion del problema, formulacion
de hipdtesis, recopilacion de datos, comprobacién de hipétesis, que permitiran
obtener una mayor informacion, utilizaremos la encuesta y la entrevista para
lograr identificar las falencias en los niveles de comunicacidn, existentes entre los
nivles de jefatura que tiene la CNEL, S.A. en la oficina regional Guayaquil.

Permitiendo la manifestacion plena de los servidores publicos respecto a su
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calidad de atencion al cliente y el empoderamiento de los roles en la Vision de la

empresa.

Por las caracteristicas de la informacion buscada, la presente investigacion

es de tipo Descriptivo y Factible.

Descriptivo por la razon de que se describird la manera mas adecuada
sobre la manera de como los indicadores empresariales vallan cumpliendo para
determinar la calidad, excelencia y la motivacion en el desempefio profesional de

directivos y personal de mandos medios de la CNEL S.A.

Factible, porque se implementara la creacion de una guia de conducta

interna, es decir que esta investigacion puede llevarse a la ejecucion.

Tipo de investigacion

Es de campo, porque se ha realizado en el lugar de los hechos, observando
y dialogando con los servidores publicos de la regional Guayaquil, identificando
los niveles jerargicos que ejercen autoridad y su influencia en el servicio al
publico para evaluar directamente la conformidad del usuario sobre la calidad del

servicio que reciben.

Es Bibliografica, debido al trabajo de investigacion realizado en fuentes
impresas y digitales. Diferentes fuentes de consulta en donde se obtuvo
referencias de libros, revistas cientificas, enciclopedias especializadas, paginas

electronicas (Internet).

Es Documental, porque para la realizacion del trabajo de investigacion
resume, documentalmente, articulos cientificos y especializados, comentarios,
citas, tripticos, datos de Internet, trabajos de investigacion, estadisticas, imagenes

y gréaficos referentes al tema.
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Para llegar a sistematizar toda la informacion que se va obteniendo es
importante guiarse por la técnica de recoleccion de datos, para lo cual se establece
el criterio del Dr. Arquimedes Guaman Chamba, que dice: “Técnica: es el
conjunto de principio, normas, reglas, procedimientos que nos permiten la
utilizacién habil de recursos para la aplicaciéon de un método”. En la realizacion

del desarrollo del presente trabajo de investigacion se ha utilizado la encuesta.

La encuesta.- Esta técnica fue destinada para obtener datos de varios de
los servidores publicos que se encuentran en sus puestos de trabajo y deben
atender tanto las disposiciones de superiores asi como designar funciones a los
subalternos, cuyas opiniones son fundamentales para el desarrollo del presente
trabajo, para esto se prepard un cuestionario de 8 bloques de preguntas en relacion
a la encuesta aplicada por el Departamento de Talento Huamano de la CNEL,
S.A. con la finalidad de acogerse a los pardmetros que este porganismo maneja
sobre los criterios de calidad de servicio y conformidad laboral del empleado;
adaptado para el proposito de esta investigacion. Al preparar la encuesta se

tomaron en cuenta los siguientes pasos:

e Se definid con precision el asunto que investigamos y los objetivos
de la encuesta.

e Las preguntas fueron técnicamente elaboradas.

e Se establecieron instrucciones.

e Se elaboraron las preguntas y alternativas.

e Se puso a consideracion del tutor para fortalecer su validez y
confiabilidad.

e Sedio un tiempo de duracion para completar la encuesta.

e Se emple6 un lenguaje claro y sencillo de construccion directa al

nivel mental.
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3.3. APLICACION DE INSTRUMENTOS

Escala de Likert

La escala de Likert es una escala psicométrica cominmente utilizada en
cuestionarios, y es la escala de uso mas amplio en encuestas para la investigacion.
Cuando se responde a un elemento de un cuestionario elaborado con la técnica de
Likert, se lo hace especificando el nivel de acuerdo o desacuerdo con una
declaracion (elemento, item o reactivo). La escala se llama asi por Rensis Likert,
que publicoé en 1932 un informe describiendo su uso (también denominada

método de evaluaciones sumarias).

Hay que hacer una distincion importante entre escala de tipo Likert y
elemento de tipo Likert. La escala es la suma de las respuestas de los elementos
del cuestionario. Los elementos de tipo Likert van acompafiados por una escala
visual analoga (p.ej., una linea horizontal, en la que el sujeto indica su respuesta

eligiéndola con un circulo); a veces se llama escalas a los elementos en si mismos.
Esta es la razon de muchas confusiones y es preferible, por tanto, reservar
el nombre de escala de tipo Likert para aplicarlo a la suma de toda la escala, y

elemento de tipo Likert para referirse a cada elemento individualmente.

Modelo de tabla de Likert

NO

ESCALA DE LICKER

TOTALMENTE EN
DESACUERDO
EN DESACUERDO
POCO
DEACUERDO
DE ACUERDO
TOTALMENTE DE

ACUERDO

PREGUNTAS REFERENCIALES
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Luego de llevar a efecto la encuesta se procede a la tabulacion de
resultados. La tabulacion es la clasificacion de las respuestas en orden numérica
seguin se recomienda a los encuestados y se suman dichos valores para conocer la

frecuencia de respuestas a criterio de los participantes.

Obtenidos estos valores se calcula el porcentaje que le corresponde y se
compara en un grafico estadistico para objeto de visualizar didacticamente el
analisis cuantitativo de las respuestas. Acto seguido se procede a trasladar los
graficos y tablas al documento en Word para editar todo el conjunto de respuestas
clasificadas segun los temas tratados y sefialados alfabéticamente con letras en

mayuscula.

Tablas, graficos y analisis pasan a ser parte del trabajo de investigacion,
reflejados en el mismo formato de documento de texto en que se ha trabajado la
investigacion general. Permitiendo asi obtener secuencialidad a los analisis

cualitativos de cada respuesta.
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A ENCUESTA "CLIMA LABORAL"
1 | Se siente integrado en su empresa 8| 4| 16| 29| 43
2 | Conoce como su trabajo contribuye al logro de los objetivos de la Empresa 18| 16| 16| 12 34
3 | Recibe la capacitacion que necesita para realizar su trabajo 4, 8| 8| 33 47
B CONDICIONES AMBIENTALES
4 | Su puesto de trabajo le resulta cémodo 0| 020 39| 41
5 | El nivel de ruido es soportable 4, 4| 6| 29 57
6 | El aseo y la higiene son adecuados en su area de trabajo 0| 2|18 | 37| 43
7 | Su equipo de computo funciona adecuadamente a su necesidad de trabajo 4| 6| 12| 24 53
C ERGONOMIA
Posibilidades de creatividad e iniciativa (¢ Considera usted que....)
81 ... tiene la suficiente autonomia en su trabajo 6| 16| 18| 22 37
9].... tiene la suficiente capacidad de iniciativa en su trabajo 12| 6] 12| 35 35
101 ..... sus ideas son escuchadas por su jefe o superiores 10| 16| 14| 18 41
111 ..... se siente realizado en su trabajo 14| 10| 18| 24| 33
121 ... su trabajo es lo suficientemente variado 16| 20| 24| 18| 20
..... en su puesto de trabajo tiene la posibilidad de participar en la toma de
13| decisiones 6| 4| 14| 33| 43
D COMPANEROS DE TRABAJO
14 | Se lleva Usted bien con sus compafieros 0| 10| 12| 35| 43
Existe mucha movilidad y cambio de puesto de trabajo entre sus compafieros en
15 | la empresa 10| 4 2| 47 37
16 | Se trabaja en Equipo pese a las diferentes areas y direcciones de la corporacion 6| 10| 29| 35 20
E JEFEY SUPERIORES
17 | Su jefe o superiores le tratan bien, con amabilidad 16| 10| 20| 24 29
18 | Considera adecuado el nivel de exigencia por parte de su jefe 6| 2| 31| 29 33
19 | Considera que su jefe es participativo 14| 4| 22| 31 29
20| Considera usted que se trabaja en equipo con su jefe y compaferos 14| 14| 18| 33 20
21 | Su jefe es claro y eficaz transmitiendo sus ideas 8| 10| 24| 29 29
22 | Su jefe le informa con regularidad su desempefio en el trabajo 22| 16| 22| 24 14
23| Su jefe toma en cuenta las ideas propuestas por sus colaboradores 16| 24| 18| 24 16
24 Su jefe desarrolla a sus colaboradores dandoles espacio y oportunidad de crecer 16| 24| 14| 22 22
25 | Su jefe consigue resultados para la empresa 12| 18| 22| 22 24
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El puesto que ocupa en la empresa esta en relacién con la experiencia y
26 | competencias que usted posee 6| 2| 35| 24| 33
27 | Su puesto esta en relacion con su titulacion académica 16| 8| 12| 29 35
28 | Se considera valorado por el puesto de trabajo que ocupa 18| 8| 20| 24 29
Considera que su trabajo esta suficientemente reconocido y considerado por su
29 | jefe o superiores 17| 10| 10| 43 22
REMUNERACION
Es adecuada la relacién que existe entre mi salario y el nivel de
30 | responsabilidades 14| 2| 35| 24 24
Considera usted que en su empresa reconocen su trabajo y proceso de
31| aprendizaje 29| 20| 18| 16 16
COMUNICACION (Considera usted que en su empresa...)
32 ... existe buena comunicacién de arriba abajo entre jefes y colaboradores 29| 18| 18| 18 16
331 ... existe buena comunicacién de abajo arriba entre colaboradores y jefes 6| 4| 24| 35 31
34 ... su jefe o jefes escuchan las opiniones y sugerencias de los colaboradores 16| 16| 35| 14 18
35] ... La comunicacion en general es eficaz a nivel de todos los colaboradores 14| 6| 37| 22 20

3.4.1  Analisis e interpretacion de los datos

Para lograr una clara interpretacion de los resultados obtenidos en las
encuetas, se ha neceitado tabular las 36 preguntas de los 49 encuestados, dando
lugar a una identificacion de los intereses personales de los empleados de la
CNEL S.A., Guayaquil, inclusive de los niveles gerarquicos que son objeto de

estudio para reconocer la viabilidad de la hipdtesis planteada.

La hipdtesis que se pretende observar y reconocer en su viabilidad dice
que:
“Si se aplican adecuadamente las relaciones humanas con el fin de mejorar el
desempefio profesional de directivos y personal de mandos medios de la CNEL,
Corporacion Nacional de Electricidad S.A. se mejorara la calidad y eficiencia en
el servicio al cliente.” Es decir que el problema identificado como la poca
implementacién de relaciones humanas entre los directivos y los mandos medios

estd influyendo negativamente en la calidad y eficiencia de atencion al cliente, lo
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que determina un espacio de estudio reducido pero concretamente involucrado a
los niveles de operatividad de la Corporacion Nacional de Electricidad, CNEL
Matriz Guayaquil.

Para uso del presente analisis se han clasificado las preguntas segun el
interés del estudio en ocho blogques de preguntas, las mismas que serviran para dar
analisis puntuales sobre las opiniones de los empleados, obteniendo los siguientes

motivos:

A. Clima laboral

B. Condiciones ambientales

C. Posibilidad de creatividad e Iniciativa
D. Relaciones interpersonales

E. Relaciones Adminsitrativas

F. Roles y Funciones

G. Remuneracion e incentivos

H. Comunicacion

En cada bloque de pregunta se hace necesario acompafiar con los graficos
estadisticos que de una manera didactica y visual muestra los resultados de cada
pregunta, las mismas que son acompafadas del analisis cualitativo de la misma y
que han sido revisadas de manera disgregada en las cinco opciones que la tabla
brinda, pero seleccionadas las tres primeras numeraciones para ser sumadas, en
vista de las respuestas similares que brindan y las otras dos, de manera similar. Es
asi como se presenta a continuacion cada blogue con los resultados individuales

del mismo:
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3.4.1.1. Clima laboral

o
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TABLA 1. Z4 2| © u g
s 9 g w | 2 %
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= w (] =
a
1| Se siente integrado en su empresa 8 4 116 (29 |43
2 | Conoce como su trabajo contribuye al logro de los objetivos de la Empresa 18 |16 |16 |12 |37
3 | Recibe la capacitacién que necesita para realizar su trabajo 4 8 |8 |33 |47
Figura 1
1. Se siente orgullo de pertenecer a su empresa
43
45 Totalmente en desacuerdo 1
40 1 En desacuerdo 2
351 Poco deacuerdo 3
301 De acuerdo 4 29
Totalmente de acuerdo 5
251
201
16
15 8
4
10+
) =
0 . . . .
1 2 3 4 5

Analisis: Para el 43% de los encuestados la respuesta fue Totalmente de acuerdo,
el 29% dijo que estan de acuerdo, mientras que en sentido poco de acuerdo
estuvieron el 16%, en desacuerdo fue el 2% vy el 8% dijo estar totalmente en
desacuerdo. Permitindo de esta manera analizar objetivamente el grafico, donde se
han sumado los valores 1, 2 y 3 para confrontar las respuestas dadas en torno a
que si el 72% de encuestados estan de acuerdo y se sienten totalmente de acuerdo,
por otro lado no es menos importante considerar que el 28% muestran una

reaccion tensa sobre la respuesta que dieron.

Entendiendo asi una respuesta inconformidad sobre la accion laboral del
empleado frente a una empresa que requiere exigir el empoderamiento de todos
los trabajadores, que habiendo sido encuestados(as) de manera anonima, se

sienten amenazados por los reportes que realizan sus superiores.
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Figura 2
2. Conoce como su trabajo contribuye al logro de los
objetivos de la Empresa
Totalmente en desacuerdo 1
40 - En desacuerdo 2 37
35. Poco deacuerdo 3
De acuerdo 4
301 Totalmente de acuerdo 5
251
201
57 18 16 16 12
10 ?
5 4
0 . . . .
1 2 3 4 5

Analisis: EI 37% manifesto estar totalmente de acuerdo en el conocimiento que su
trabajo contribuye al logro de los objetivos de la empresa, asi como de un 12%
que tan solo se limit6 a aceptar que estan de acuerdo en esto. Pese a ello es notorio
que el 51% de los encuestados con dudas al respecto y van desde estar poco de
acuerdo (16%) y totalmente en desacuerdo (18%). Reconocieindo la poca

importancia que se da al servicio pablico, ya que no se sienten reconocidos.

Figura 3
3.-Recibo la capacitacion que necesito
para realizar mi trabajo
— ] 47
50 - Totalmente en desacuerdo 1
— | Endesacuerdo 2
40 - Poco deacuerdo 3 3
De acuerdo 4
30 1 Totalmente de acuerdo 5
20
4 8 8
.
0 . . :
1 2 3 4 5

Analisis: EI 47% de las respuestas estan totalmente de acuerdo y 33% de acuerdo,
sumando asi un 80% de empleados capacitados; frente al 20% se sienten poco de
a cuerdo a totalmente en desacuerdo. Entendiendo que esta reaccién permite
considerar necesario capacitar con mejores expectativas de aceptacion y

compromiso de parte de los empleados.



3.4.1.2. Condiciones ambientales
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Analisis: El 41% de los encuestados dijeron que se encuentran totalmente de

acuerdo, mientras que el 39% admitio estar de acuerdo. De ahi que el 20%

restante dijo estar poco de acuerdo. Entendiendo que el puesto de trabajo es el

espacio fisico en que se desempefian y su permanencia laboral depende de su

adaptabilidad del mismo en el puesto que le asignen.

En este caso se puede comprender que los trabajadores ven con poca resistencia el

puesto laboral en consideracidon a la estética que éste pueda tener, sin embargo

influye de manera directa al autoestima y motivacional que se pudiera dar en vista

del mejoramiento del servicio.
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2o/ 8| 8| o8
TABLA 2. EE &E| 35| 2|ES8
2 w| 2 Q ] Z v
w D Q < =) w 8
=2/ 28| %/33
CONDICIONES AMBIENTALES gt 8| 0| w =2 <
ool z| 9| 8o
- w (@] [
a
4 | Su puesto de trabajo le resulta cdmodo 0| 02039 | 41
5 | El nivel de ruido es soportable 4, 4| 6| 29 57
6| El aseo y la higiene son adecuados en su area de trabajo 0| 2|18 | 37| 43
7 | Su equipo de cdmputo funciona adecuadamente a su necesidad de trabajo 4 6| 12| 24 53
Figura 4
4. Su puesto de trabajo le resulta comodo
. 41
45 Totalmente en desacuerdo 1
40 - En desacuerdo 2 39
Poco deacuerdo 3
351 De acuerdo 4
301 Totalmente de acuerdo 5
251
20 20
151
101
5.
0 L8~ L=
1 2 3 4 5
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Figura 5
5. El nivel de ruido es soportable
601 Totalmente en desacuerdo 1
En desacuerdo 2
50 - Poco deacuerdo 3
De acuerdo 4
40 Totalmente de acuerdo 5
29
301
201
e
0 . . . .
1 2 3 4 5

Analisis: EI 57% de los encuestados dijeron que estan totalmente de acuerdo, el
29% estan de acuerdo y en conjunto el 14% restante van desde poco de acuerdo,
en desacuerdo y totalmente en desacuerdo. Entendiendo asi que el area laboral en

gue se encuentran no se sienten influidas por los niveles de ruido.

Figura 6
6. El aseo y la higiene son adecuados en su area de trabajo
45 - 43
/_ Totalmente en desacuerdo 1 37
401 — Endesacuerdo 2
35 _/_ Poco deacuerdo 3 ||
/ De acuerdo 4
30 '/— Totalmente de acuerdo 5 =
251
18
201
151
101
5 2
= =P
1 2 3 4 5

Analisis: Con el 43% totalmente de acuerdo, el 37% estan de acuerdo y solo el
18% estd poco deacuerdo; mientras que el 2% en desacuerdo. Siendo necesario

reconocer asi que el aseo, la higiene y otros factores similares a la limpieza del
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area laboral, incluido el caso de ruido como factor contaminante, caso que no es el

que se estudia en esta investigacion.

Figura 7

60 1
501
401
301
20 1

10+

7. Su equipo de cémputo funciona adecuadamente a su

necesidad de trabajo

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Poco deacuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

ua b wWN B

53

24

12

4 6 i‘

= 7 .
1 2 3

Analisis: EI 53% de los encuestados mas el 24% dan un importante nivel de

satisfaccion sobre los equipos de computo en sus sitios de trabajo (77%), mientras

que el 22% restante se encuentran entre los que estan poco de acuerdo, en

desacuerdo y totalmente en desacuerdo. Permitiendo asi reconocer

aporte tecnoldgico en cuanto a los equipos de computo con los que trabajan.

un valioso



3.4.1.3. Posibilidad de creatividad e Iniciativa
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TABLA 3. Z o 9 8 o i
w 0 o w a w o
EE 5 23| |22
, w o O -4 S| we
ERGONOMIA S Q| < w | 0|25
-t EEIHEE
w
28z 8|88
Posibilidades de creatividad e iniciativa (¢ Considera usted que....) o
8 ... tiene la suficiente autonomia en su trabajo 6| 16 18| 22 37
9| .....tiene la suficiente capacidad de iniciativa en su trabajo 12| 6 12| 35 35
10| .....sus ideas son escuchadas por su jefe o superiores 10| 16 14| 18 41
11/ .....se siente realizado en su trabajo 14| 10 18| 24 33
12| .....su trabajo es lo suficientemente variado 16| 20| 24|18 20
.....en su puesto de trabajo tiene la posibilidad de participar en la toma de
13 | decisiones 6| 4| 14|33 43
Figura 8
8. ...... tiene la suficiente autonomia en su trabajo

40 7
351
301
251
201
151
101

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Poco deacuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Uu b WN R

37

_/g.
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Anadlisis: El 37% manifestd estar totalmente de acuerdo en la autonomia de su

trabajo, el 22% esta de acuerdo, el 18% dijo estar poco de acuerdo, el 16% esta en

desacuerdo y el 6% dijo estar totalmente en desacuerdo. Cabe destacar que el

personal de trabajo que se desempefia en estas oficinas de la Regional Guayaquil

de CNEL. S.A. enfrentan cambios de tipo administrativos y ello infiere a la

estructura gerencial de la misma haciendo que el 40% de los encuestados no esten

en plena satisfaccion con la autonomia laboral que se lleva a cabo.
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Figura 9
9. ... tiene la suficiente capacidad de iniciativa en su
trabajo
35 - | Totalmente en desacuerdo 1 35 ‘ 35
En desacuerdo 2
30 '/- Poco deacuerdo 3 ‘
25 / De acuerdo 4 ‘
/_ Totalmente de acuerdo 5 ‘
20+
15 12 12 |
10 I 6 ‘ ‘
g P
0 . . . . y
1 2 3 4

Andlisis: El 70% estan de acuerdo y totalmente de acuerdo en cuanto a sentirse en
plena capacidad de iniciativa en su trabajo, mientras que el 30% restante muestran
estar poco de acuerdo, en desacuerdo y totalmente en desacuerdo. Considerando
esto como parte del proceso de interrelacion existente con los niveles de trabajo y

compromisos esperados.

Figura 10
10. ..... sus ideas son escuchadas por su jefe o superiores

45 + Totalmente en desacuerdo 1 41

En desacuerdo 2
40 Poco deacuerdo 3
35 De acuerdo 4

Totalmente de acuerdo 5
301
251
20 18
151 10

1 2 3 4 5

Analisis: EL 41% manifestd estar totalmente de acuerdo en que sus jefes y
superiores escuchan sus ideas, el 18% estan de acuerdo, el 14% dijeron estar poco
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de acuerdo, mientras que el 16% y 10% restante se encuentran en desacuerdo y
totalmente en desacuerdo (26%). Mostrando de esta manera que la situacion
laboral en el &rea investigada no acoge de manera real las ideas de los empleados
y se asume que todo lo que deciden los jefes es unidireccinal.

Figura 11
11. .....se siente realizado en su trabajo

35, Totalmente en desacuerdo 1 33

En desacuerdo 2
30 Poco deacuerdo 3 bA

De acuerdo 4
25 Totalmente de acuerdo 5

4 5

Analisis: Para el analisis de estas respuestas cabe iniciar con los valores de las
tres primeras opciones: el 14% estan totalmente en desacuerdo, el 10% en
desacuerdo y el 18% poco de acuerdo. Dado un total de 42% de empleados que no
se sienten realizados en su trabajo, siendo notorio que es casi la mitad de los

encuestados quienes muestran un desapego a su realizacion.



Figura 12
12. ..... su trabajo es lo suficientemente variado
25 - 24
20 20
18
20+
151 I
Totalmente en desacuerdo
104 En desacuerdo
Poco deacuerdo
De acuerdo
5 / Totalmente de acuerdo
0
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Analisis: De manera casi general los valores que destacan son el 24% poco de

acuerdo y el 40% diversificado entre los que estan en desacuerdo y totalmente

deacuerdo. Previendo de esta manera la necesidad de fomentar la adecuada

comunicacion entre las funciones laborales que se desarrollan en vista de que el

conocimeinto previo de otras areas es necesaria y evidente para mejorar el logro

de los objetivos.
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Figura 13
13. ... en su puesto de trabajo tiene la posibilidad de
participar en la toma de decisiones
43
454
Totalmente en desacuerdo 1
40 En desacuerdo 2
35| Poco deacuerdo 3 B
De acuerdo 4
301 Totalmente de acuerdo 5
25+
20 14
151
6
101 4
B
0 .
1 2 3 4 5

Analisis: EI 43% manifestd estar totalmente de acuerdo, el 33% dijo estar de
acuerdo, mientras que el 14% poco de acuerdo y generando inseguridad en su
respuesta. Mientras que el 10% restante se encuentra en desacuerdo y totalmete en
desacuerdo. Reconociendo que en este sentido la toma de decisiones se generan a
partir de los mandos medios que podrian ser producto de consensos con los
empleados y gerentes, quienes contarian con un valioso aporte directo de los

empleados.
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3.4.1.4. Relaciones interpersonales
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COMPANEROS DE TRABAJO 58 2 als
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14 | Se lleva Usted bien con sus compafieros 0| 10| 12| 35 43
Existe mucha movilidad y cambio de puesto de trabajo entre sus compafieros en
15| la empresa 10| 4| 2| 47 37
16 | Se trabaja en Equipo pese a las diferentes dreas y direcciones de la corporacion 6| 10| 29| 35 20

Figura 14
14. Se lleva Usted bien con sus compafieros
43
454 Totalmente en desacuerdo 1
40 En desacuerdo 2 5
Poco deacuerdo 3

35 De acuerdo 4
30 Totalmente de acuerdo 5
251
20+
151 10 12
101

5 i

g
1 2 3 4 5

Analisis: el 43% esta totalmente de acuerdo, el 35% de acuerdo, el 12% poco de
acuerdo y el 10% restante en desacuerdo. Razdén de mas para considerar
seriamente la inclusion de un proceso metodolégico que promueba el
mejoamiento de las relaciones humanas. Partiendo de que la presencia de los
servidores publicos debera estar acorde con la calidad de atencion y

comunicacion, desde los entes de servicio hasta los consumiodores o clientes.
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Figura 15
15. Existe mucha movilidad y cambio de puesto de trabajo
entre sus compaﬁeros en la empresa
50 47
45 _/_ Totalmente en desacuerdo 1 ||
40 _/_ En desacuerdo 2 | 37
/ Poco deacuerdo 3
35 '/_ De acuerdo 4 |
30 -/- Totalmente de acuerdo 5
25 -/-
201 1
0
151 2
101
3 P
1 2 3 4 5

Analisis: Importante 47% y 37% de encuestados han dicho estar totalmente de
acuerdo y de acuerdo en la movilidad de puestos de trabajo en la nueva
Corporacion de electricidad. Mientras que el 16% estan poco de acuerdo y

totalmente en desacuerdo.



Figura 16
16. Se trabaja en Equipo pese a las diferentes areasy
direcciones
35 35
29
301
251 20
201 II
15 10 Totalmente en desacuerdo 1
En desacuerdo 2
101 6 Poco deacuerdo 3
De acuerdo 4
5 /D Totalmente de acuerdo 5
O | s | e
1 2 3 4 5
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Analisis: Curiosamente el 45% afirma estar totalmente de acuerdo y poco de

acuerdo en una afirmacion evidente que el trabajo en equipo no es una buena

actitud dentro de la empresa. Resultados que invitan a considerar la necesida de

promover las RRHH. para fortalecer la mision del servicio publico.



3.4.1.5. Relaciones Administrativas
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17 | Su jefe o superiores le tratan bien, con amabilidad 16| 10| 20| 24 29
18 | Considera adecuado el nivel de exigencia por parte de su jefe 6| 2| 31| 29 33
19 | Considera que su jefe es participativo 14| 4| 22| 31 29
20 | Considera usted que se trabaja en equipo con su jefe y compafieros 14| 14| 18| 33 20
21 | Su jefe es claro y eficaz transmitiendo sus ideas 8| 10| 24| 29 29
22 | Su jefe le informa con regularidad su desempefio en el trabajo 22| 16| 22| 24 14
23 | Su jefe toma en cuenta las ideas propuestas por sus colaboradores 16| 24| 18| 24 16
24 Su jefe desarrolla a sus colaboradores dandoles espacio y oportunidad de crecer 16| 24| 14| 22 2
25 | Su jefe consigue resultados para la empresa 12| 18| 22| 22 24
Figura 17
17. Su jefe o superiores le tratan bien, con amabilidad
30 24 29
20
25 - I
10
20 -
10 Totalmente en desacuerdo 1
15 / En desacuerdo 2
Poco deacuerdo 3
10 / De acuerdo 4
5 / Totalmente de acuerdo 5
0
1 2 3 4 5

Analisis: El 53% de los encuestados consideran estar totalmente de acuerdo y de

acuerdo. Sin embargo el 47% restante se encuentran en desacuerdo y totalmente

en desacuerdo, siendo evidente que los aspectos laborales exigen que el trato sea

favorable a crear un amboiente de comunicacién afectiva.

Con la aplicacion adecuada de las Relaciones Humanas en el ambiente laboral se

hace evidente que el trato de jefes a subordinados debe ser la clave que permita

tener el éxito que se espera.
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Figura 18

18. Considera adecuado el nivel de exigencia
por parte de su jefe

33
35 31 29
30 -
25 -
201
Totalmente en desacuerdo 1 B
15 - En desacuerdo 2
Poco deacuerdo 3 B
101 6 De acuerdo 4
Totalmente de acuerdo 5 ]
5 -/S 2
0 7 )
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Analisis: En una evidente forma de expresarse, se observa que el 93% esta
totalmente de acuerdo, de acuerdo y poco de acuerdo, mientras que apenas el 8%
estan en desacuerdo y totalmente en desacuerdo. Haciendo notorio el hecho de

querer evidenciar una situacion de irregularidad con los empleados y jefes.

Figura 19

19. Considera que su jefe es participativo

31
351 29
301 55 I 1
25 1
20 - 14 Totalmente en desacuerdo 1
15 ] En desacuerdo
Poco deacuerdo

u b wN

10 / 4 De acuerdo
5 / g Totalmente de acuerdo
0 .

Analisis: El 31% esta de acuerdo y el 29 totalmente de acuerdo, mientras que el
22% esta poco de acuerdo, el 4% esta en desacuerdo y totalmente en desacuerdo
estd el 14%. De esta manera se hace evidente la falta de participcion entre jefes y

subalternos. Dado el presente analisis de resultados se vuelve evidente la falta de
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buenas Relaciones Humanas en el nivel comunicativo de los niveles jerarquicos

superiores.

Figura 20

20. Considera usted que se trabaja en equipo con su jefe
y compaferos
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Analisis: EI 20% dijo estar completamente de acuerdo, el 33% esta de acuerdo y

poco de acuerdo son el 18%. Mientras que el 28% lo comparten las personas que

estan en desacuerdo y totalmente en desacuerdo. Reconociendo asi la falta de un

criterio totalmente de acuerdo en que se trabaja con procedimientos de equipos

entre comparieros y jefes.



Figura 21
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21. Su jefe esclaro y eficaz transmitiendo sus ideas
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Analisis: El 58% de los encuestados comparten estar de acuerdo y totalmente de

acuerdo y el 42% se encuentan compartiendo de manera afin estar poco de

acuerdo, en desacuerdo y totalmente en desacuerdo. Entendiendo asi que se

encuentran divididas las opiniones casi mitad por mitad sobre los mensajes e ideas

que los jefes transmiten a los empleados.



Figura 22

en el trabajo

22. Su jefe le informa con regularidad su desempefio
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Analisis: El 14% dijo estar totalmente de acuerdo, el 24% esta de acuerdo,

mientras que el 22% estd poco de acuerdo el 22% dijo estar totalmente en

desacuerdo y mas el 16% que estd en desacuerdo. Permitiendo analizar esta

divisidn de criterios con preocpacion sobre los accesos comunicacionales que hay

entre los jefes y subordinados de la CNEL Matriz, evidenciando falta de procesos

comunicacionales entre los niveles gerarquicos.
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Figura 23
23. Su jefe toma en cuenta las ideas propuestas por sus
colaboradores
24 24
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Analisis: EI 40% dijo estasr de acuerdo y totalmente de acuerdo, mientras que el
20% estd poco de acuerdo y el 40% se dividen las respuestas entre poco de
acuerdo y totalmente en desacuerdo. Analizando que los jefes toman ideas de los
subalternos pero no son reconocidos por ello y de ahi que surge el desconento y se

refleja en las opciones 1, 2, 3 de este instrumento.



Figura 24

24. Su jefe desarrolla a sus colaboradores dandoles espacio
y oportunidad de crecer

24
25; 22 22
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15 / Totalmente en desacuerdo 1
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Analisis: Se observa que el valor mas alto esta en desacuerdo 24%, que sumando

el 16% de totalmente en desacuerdo y el 14% poco de acuerdo dan 54% de

empleados que no tienen la confianza de sus jefes en cuanto a oportunidade de

crecer y espacios de participacion.

Figura 25
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Analisis: El 46% esta totalmente de acuerdo y de acuerdo en que los jefes

consiguen resultados empresariales, mientras que un 22% esta poco de acuerdo y

frente a esto se ve el 30% en desacuerdo y totalmente en desacuerdo. Vision que

frente a la problematica de falta de una adecuada comunicacién con los mandos

medios, presenta inadecuada productividad en el servidor publico.



3.4.1.6. Roles y Funciones
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TABLA 6. E2 5|5 2|8 Q
z2ul 2| 0| G| 22
wal O < S5 w &

F =8 58] %33

PUESTO DE TRABAJO SO 8| o w|=Z<
ool z| 9| 8o
= w o =

a
El puesto que ocupa en la empresa esta en relacién con la experiencia y
26 | competencias que usted posee 6| 2| 35| 24 33
27 | Su puesto esta en relacion con su titulacion académica 16| 8| 12| 29 35
28 | Se considera valorado por el puesto de trabajo que ocupa 18| 8| 20| 24 29
Considera que su trabajo esta suficientemente reconocido y considerado por su
29 | jefe o superiores 17| 10| 10| 43 22

Figura 26
26. El puesto que ocupa en la empresa esta en relacion con la
experiencia y competencias que usted posee
33
35- 35
30 24
251 H
20 Totalmente en desacuerdo 1
En desacuerdo 2
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De acuerdo 4
101 6 Totalmente de acuerdo 5
.
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Analisis: EIl 35% dijo estar un poco de acuerdo, que frente al 57% que dicen estar

de acuerdo <y totalmente de acuerdo, se tiene también el 8% de quienes estan

totalmente en desacuerdo, previendo que en funcion de servir y ayudar a los

usuarios, el desenvolvimiento depende de la capacidad cognitiva del servidor

publico y a mas de ello se asocia la competencia individual en torno al

empoderamiento que refiere la politica de servicio publico y el perfil humano del

servidor.
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Figura 27
27. Su puesto esta en relacidn con su titulacion académica
35 - Totalmente en desacuerdo 1 35
En desacuerdo 2
301 Poco deacuerdo 3 29
De acuerdo 4
25 ] Totalmente de acuerdo 5
20 16
5. v 12
8
10 g
1
0
1 2 3 4 5

A<nalisis: El 35% de las respuestas esta totalmente de acuerdo, el 29% dijo estar
de acuerdo y poco de acuerdo esta el 12%. Sin embargo hay un 24% en
desacuerdo y totalmente en desacuerdo. Pese a ello se puede analizar los valores
de las tres primeras opciones y se obtendra un importante porcentaje (36%) que
afecta en terminos generales el ambiente laboral.

Figura 28
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Analisis: El porcentaje unificado de los tres primeras opciones nos dan el 46% de
los encuestados que no estan de acuerdo en la valoracion que les dan en la

empresa, frente al 53% que dicen si estar de acuerdo. Logrando ser visible de esta
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manera la necesidad de preparar adecuadamente al personal de acuerdo a las

metas que se logran.

Figura 29
29. Considera que su trabajo esta suficientemente
reconocido y considerado por su jefe o superiores
45 - Totalmente en desacuerdo 43
40 En desacuerdo
Poco deacuerdo
351 De acuerdo
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Analisis: el 42% dio estar completamente de acuerdo y el 43% de acuerdo,
mientras que el 10% dijo estar poco de acuerdo y el otro 10% en desacuerdo y el
14% totalmente en desacuerdo. Confrontando los valores en torno al criterio de
los encuestados que no deja de ser necesario considerar la observacion que hacen
ese 34% sobre la inconformidad que representa estar en desacuerdo y totalmente
en desacuerdo, inclusive el de aquellos que estando poco deacuerdo representan

un nivel de insatisfaccion con la jeftura que les dirige.



3.4.1.7. Remuneracién e incentivos
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TABLA 7. =~ 5 e | E Q
I.Iz.l L 8 [®] w 2 =
> < =) ]
G . 22 3| 8 2123
REMUNERACION < a B o -
69 z| 9 S
= w (@] =
a
Es adecuada la relacidn que existe entre mi salario y el nivel de
30 | responsabilidades 14 2 35 24 24
Considera usted que en su empresa reconocen su trabajo y proceso de
31| aprendizaje 29| 20 18 16 16
Figura 30
30. Es adecuada la relacion que existe entre mi salario y el
nivel de responsabilidades
35 35
301 24 24
o Bl
201 14 Totalmente en desacuerdo 1
En desacuerdo 2
151 Poco deacuerdo 3
10 / De acuerdo 4
Totalmente de acuerdo 5
v 2
N —
0 . . . .
1 2 3 4 5

Analisis: Como se puede observar, frente a la relacion salario y responsabilidad
laboral, el 35% de los encuestados dijeron estar poco de acuerdo con el mismo,
seguido por las dos respuestas de acuerdo y totalmente de acuerdo que representan
el 48%. A esto se le agrega el 14% de quienes estan totalmente en desacuerdo Y el
2% de quienes siguen en desacuerdo. Permitiendo reconocer en este caso una
clara accién laboral por el salario, mads no por el empoderamiento que estas

funciones representan. Fendmeno repetitivo en muchos empleos que se rigen por

la accion y la recompensa, mas no por el servicio y el reconocimiento.
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Figura 31
31. Considera que su remuneracion esta por encima de la
media en su entorno social, fuera de la empresa
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Analisis: Evidentemente el mayor porcentaje (29%) dijo estar totalmnte en
desacuerdo, el 20% en desacuerdo y el 18% poco de acuerdo. Reflejandose en el
32% de los encuestados el estar de acuerdo y totalmente de acuerdo. Siendo que
existen factores econdmicos nacionales que afectan los costos de supervivencia de
la mayoria de la poblacidn, restringiendo el salario frente al precio de la canasta

basica.

Para este caso el salario frente a las obligaciones que se cumplen y la media de
salarios en torno a los otros empleos no representa una ventaja significativa, lo
que explica de cierto modo muchas irregularidades en el servicio técnico de
campo que se han registrado como denuncias de mal servicio o conexiones

clandestinas en todo el pais. Tema que seria tratado en otra investigacion.



3.4.1.8. Nivel de comunicacion
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Zo 8|8 |8
TABLA 8. wa 8| 8| 8| wo
= w D 3 EAa
H ) £3 2| x| 4| 5¢
COMUNICACION 23 38| %23
. Sl 0ol o|lw|Z<
Considera usted que en su empresa,,, 6ol =z| 0| 0| b
= w 2 =
32| .....existe buena comunicacién de arriba abajo entre jefes y colaboradores 29| 18| 18| 18 16
33 .....existe buena comunicacién de abajo arriba entre colaboradores y jefes 6| 4| 24| 35 31
34| .....su jefe o jefes escuchan las opiniones y sugerencias de los colaboradores 16| 16| 35| 14 18
35 .....L.a comunicacidon en general es eficaz a nivel de todos los colaboradores 14| 6| 37| 22 20

Figura 32
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Analisis: El 29%, sumado al 18% dijeron estar en desacuerdo y totalmente en

desacuerdo, mientras que el 34% se pronuncié estar de acuerdo y totalmente

deacuerdo, lo que representa un alto nivel de inconformidad en

las

comunicaciones de los diferentes niveles de mando que se presentan internamente

al momento de buscar resultados de eficiencia y eficacia en la calidad del servicio

al contribuyente.




Figura 33
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Analisis: El 66% estan entre de acuerdo y totalmente de acuerdo, mientras que el

24% dijo estar poco de acuerdo, lo que se apega mas a la situacion que se ha visto

en otros aspectos de esta encuesta. EI 10% restante estan en desacuerdo y

totalmente en desacuerdo considerando que los niveles de comunicacion adecuada

son la oportunidad de mejorar el servicio.

Figura 34
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Analisis: Evidentemente el 35% manifestd estar poco de acuerdo, el 14% estuvo

de acuerdo y el 18% dijo estar totalmente de acuerdo. Mientras que el 32%

restante se encuentran en desacuerdo y totalmente en desacuerdo.
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Figura 35
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Analisis: EI 37% de los encuestados confirman estar poco de acuerdo en que
exista una comunicacion eficaz entre los colaboradores en general. Reconociendo
que el 42% estan totalmente de acuerdo y en desacuerdo, frente a un 20% nada
despreciable que dijeron estar en desacuerdo y totalmente en desacuerdo, que
sumado a la dudosa respuesta del 37% representa el 57% de personas que

identifican dificultad en la comunicacian.
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3.5 RECURSQOS

Son recursos necesarios para la invetigacion todos aquellos instrumentos
que permiten la recopilacion de la informacion, tal es el caso de libretas de
apuntes, camaras fotogréficas, video grabadoras, encuestas y demas que se han
clasificado segun la utilidad que se le de: Instrumentales o materiales,

Cronograma o plan cronoldgico asi como del presupuesto financiero.

351 Instrumentales

Son todos aquellos elementos fisicos, que permiten evidenciar la
informacion de la investigacion y de como se la lleva a cabo. Se las ha clasificado

en dos grupos a saber:

a. Fungibles
Son perecederos, cumplen con un periodo de vida limitado y se requiere

de mucho cuidado para obener la informacion que se requiere. Ejemplo de ellos
son:

e Marcadores

e Lapices

e Borradores

e Tinta para impresora

e Resmas de papel (500 hojas)

e Baterias para camaras y grabadoras

b. Permanentes

A diferencia clara de los fungibles, éstos recursos instrumentales no se

destruyen o caducan, tales como:

° Escritorios
o Computadoras
° Salon de reuniones

o Fotografias



3.5.2 Cronograma
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N MES 1 MES 2 MES 3 MES 4 |
o ACTIVIDA s. | s s. | s S1 [ s1|s1|s1|s1|s1]s1]s1
2 8 6 7 0 1 2 3 4 5 6 7
DES
1 | Estructura del
proyecto de
investigacion.
2 | Reunion de X
coordinacion y
planificacién
3 | Definicion del X
Problema de
Investigacion
4 | Objetivos
Generales y
Especificos
5 | Estado de
Conocimiento
sobre el tema
6 | Recursosy X
fuentes de
informacion
7 | Fundamentacio X
n tedrica
8 | Obtencién de
las hipétesis
del problema
9 | Analisis de los
indicadores
10 | Ubicacién del X
problema
11 | Disefio de X
instrumentos
de consulta
12 | Aplicacién de X
encuestas
13 | Analisis de X
resultados
14 | Informe X
técnico final
15 | Verificacién de X
las hipdtesis
16 | Imprevistos X
17 | Exposiciéon de X

la Propuesta
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3.5.3  Presupuesto

N° | RECURSOS cosTol TOTAL
1 Marcadores (20 u.) 0,75 15

» | Lapices (49u.) 0,15 7,35
3 | Borradores (49 u.) 0.08 3,92
4 Tinta para impresora (2 cartuchos) 24,00 48,00
5 | Resma de papel A/4. 75 g. (1000 h.) 4,15 8,30

6 Bateria AAA (4 u.) 3,75 15,00
7 Computadora (1 portatil, 1 escritorio) 1200,00 1200,00
g | Impresora (1) 35,00 35,00
9 Tiempo Internet (30 dias) 45,00
10 Movilizacion (25 h:00) 4,25 106,25
11 Refrigerio 0,75 36,75
12 || mprevistos 50,00

SUMA TOTAL / GASTOS: 1570,57

OBTENCION DE LOS RECURSOS:

Autofinanciamiento.
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3.6 RESULTADO - PRODUCTO

Reconociendo la necesidad que tiene la empresa publica en el
mejoramiento del servicio al contribuyente, se ha considerado el anlisis
porcentual de los servidores que fueron encuestados en la regional Guayaquil.
Quienes han logrado expresar de manera contundente la falta de atencion a los
intereses particulares que tienen por sentirse mejor retribuidos en el nivel de
comunicacion que se les da por parte de los adminitradores o niveles jerarquicos

superiores.

Si se pone en atencion dichas opiniones, para efecto de esta investigacion,
el poner en consideracion la aplicacion de una propuesta de normativa de calidad,
excelencia y motivacion; se esta refiriendo a un proceso consensuado de
comunicacion y relaciones humanas aplicadas al empleado de la CNEL, S.A. de la
regional Guayaquil, con el fin de optimizar el nivel de empoderamiento que se

espera obtener para alcanzar el cumplimiento de la visidn y mision institucional.

La aplicacion de la normativa de calidad, excelencia y motivacion en el
personal que trabaja en la CNEL, S.A. Matriz, permitira mejorar los niveles
comunicacionales de las diferentes jefaturas, comprometiendo al mejoramiento en
la calidad de servicio al contribuyente y proyectando de manera eficaz los
procesos de atencion a los requerimientos que persigue la atencion de los

ciudadanos.

Los beneficiarios directos de esta propuesta sera visibilizado por medio de
los indicadores de gestidn que la CNEL tiene como el caso de mejorar la calidad a

través de la eficiencia en los procesos y brindar una 6ptima atencién al cliente.

Con este indicador superado, gracias a la aplicacion de la normativa de
calidad, excelencia y motivacion, aplicada a los responsables de mandos medios,
conjuntamente que a los empleados de las areas de competencia a la Corporacién

Nacional de Electricidad, dara un paso sustancial de fortalecimeinto a los procesos
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de atencion y calidad en el servicio que la Costitucion de la Republica del

Ecuador expresa en su propuesta nacional del Buen Vivir.

El andlisis general que surge de la aplicacion de la encuesta a los

trabajadores de la CNEL, S.A. se da en los diferentes bloques en que fueron

aplicados:

A. Clima laboral

o)
E o 8 E o a
w 0 o w a w o
= w = o = a
A | TABLA 1. Zul 3| 2| &E|28
o] w
s QO g w | 2>
- < a o < =4 O
g8 o (o} w E <
CLIMA LABORAL 5ol z| ©o| 0|6
= w 2 =
1| Se siente integrado en su empresa 8 4 |16 |29 |43
2 | Conoce como su trabajo contribuye al logro de los objetivos de la Empresa 18 |16 |16 |12 |37
3 | Recibe la capacitacidn que necesita para realizar su trabajo 4 8 8 33 |47
Se observa que existe un notable indicador en desacuerdo sobre la falta de
empoderamiento del rol y funciones que el empleado publico ejerce dentro de su
trabajo diario (2). Frente a los niveles de aceptabilidad de acuerdo con las
relaciones empresariales y capacitacion que reciben en las éareas que se
desenvuelven (1, 3)*.
B. Condiciones ambientales
o
Sgl 8| 8| g8
a o
TABLA 2. % § § § 2 E 8
: =2 2|8 2 33
CONDICIONES AMBIENTALES I 8| o w|g 2
ool z| 9| 8o
[ w o (=]
a
4 | Su puesto de trabajo le resulta cémodo 0| 01]20 |39 41
5 | El nivel de ruido es soportable 4, 4| 6| 29 57
6 | El aseo y la higiene son adecuados en su area de trabajo 0Ol 2118 | 371 43
7 | Su equipo de computo funciona adecuadamente a su necesidad de trabajo 4 6| 12| 24 53

* Numeracion de las preguntas de la encuesta aplicada a los empleados de CNEL,S.A Matriz

Guayaquil.
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En funcién de las condiciones ambientales que se analizan, cabe sefialar
que los empleados publicos a quienes se aplicaron las encuestas coinciden en que
la higiene, aseo y disposicion de sus espacios esta directamente relacionado con
los servicios de limpieza que tiene la Corporacion y que estan de acuerdo en la
manera como lo mantienen. Responsabilizandose de aportar directamente con ello

desde sus centros de trabajo.

C. Posibilidad de creatividad e Iniciativa

o
TABLA 3. Z o Q 8 ° i
w 0 o w a|w o
EE 5| 2| glE9
. wo| O < S |w &
ERGONOMIA =0 g w 0|25
C =25 8| e | <2 2
58/ 2| 8|85
Posibilidades de creatividad e iniciativa (¢ Considera usted que....) = - a =
8. tiene la suficiente autonomia en su trabajo 6| 16 18| 22| 37
9].... tiene la suficiente capacidad de iniciativa en su trabajo 12 6 12| 35| 35
10| -... sus ideas son escuchadas por su jefe o superiores 10| 16 14| 18| 41
11| ... se siente realizado en su trabajo 14| 10 18| 24| 33
12| ... su trabajo es lo suficientemente variado 16| 20| 24| 18| 20
..... en su puesto de trabajo tiene la posibilidad de participar en la toma de
13| decisiones 6| 4 14| 33| 43

En este blogue de preguntas se pudo reconocer que la vision ergonémica
del ambiente laboral permite reconocer una leve pero delicada linea de diferencia
entre los perfiles que corresponden a cada puesto de trabajo y que los aspectos
relativos a la comunicacién interpersonal y niveles de mandos medios (9, 10 y
13), existe inconformidad en un 43% de empleados, lo que da una cifra para tener

en cuenta si de mejorar la calidad en el servicio pablico se trata.



D. Relaciones interpersonales

99

o)
'-'24 (] 8 E (o) 8
Lol E|5|2|Es
TABLA 4. z& 2|2 £ 28
w
COMPARNEROS DE TRABAJO 4 2/88|5¢
= w 8 =
14 | Se lleva Usted bien con sus compafieros 0l 10| 12| 35 43
Existe mucha movilidad y cambio de puesto de trabajo entre sus compafieros
15| en la empresa 10| 4| 2| 47 37
Se trabaja en Equipo pese a las diferentes areas y direcciones de la
16 | corporacién 6| 10| 29| 35 20
Las relaciones entre compafieros de trabajo se hace relativo a Iso roles que
desempefian cada uno, en vista de que Iso resultados son positivos y evidencia una
resistencia de casi el 45% en lo relacionado al trabajo en equipos (16).
E. Relaciones Administrativas
Zo| 8 o] 4
TABLA5. L2l Ewg 21E8
= = ] oy v Sc
E SoO| 2oy 3|5y
S2 2/930 2|33
JEFEY SUPERIORES Sl ol w| &<
oo z 8o
= wi =
17 | Su jefe o superiores le tratan bien, con amabilidad 16| 10| 20| 24 29
18 | Considera adecuado el nivel de exigencia por parte de su jefe 6| 2| 31| 29 33
19 | Considera que su jefe es participativo 14| 4| 22| 31 29
20 | Considera usted que se trabaja en equipo con su jefe y compafieros 14| 14| 18| 33 20
21 | Su jefe es claro y eficaz transmitiendo sus ideas 8| 10| 24| 29 29
22 | Su jefe le informa con regularidad su desempefio en el trabajo 22| 16| 22| 24 14
23 | Su jefe toma en cuenta las ideas propuestas por sus colaboradores 16| 24| 18| 24 16
Su jefe desarrolla a sus colaboradores dandoles espacio y oportunidad de
24 | crecer 16| 24| 14| 22 22
25 | Su jefe consigue resultados para la empresa 12| 18| 22| 22 24

La consideracion que se hace sobre las relaciones administrativas de los

empleados de la CNEL, S.A. se enfoca directamente en los mandos medios y su

nivel de comunicacion con los sub alternos. Pudiendo distinguir un alto porcentaje

en la relacion a los dos ultimos resultados de la encuesta en este blogque (18, 20,

22, 23, 24 y 25); resultando que la comunicacion o relaciones humanas internas no

deja que se visibilice el desarrollo personal en las funciones que competen a los
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trabajadores, sino la importancia que tiene cada jefatura en cuanto al resultado que

invisibilice al trabajador y destaque al jefe inmediato superior.

F. Rolesy Funciones

[]
E (@] g E (o) E
TABLA 6. EE | &5 2/E8
2w | D| 0| &2
w > (@] < S|lugk
F =3 |34l 833
PUESTO DE TRABAJO <2 | B o| w| T
o0 | z| Q| @lo
= w o =
o
El puesto que ocupa en la empresa esta en relacién con la experiencia y
26 | competencias que usted posee 6| 2| 35| 24 33
27 | Su puesto esta en relacidn con su titulacion académica 16 8| 12| 29 35
28 | Se considera valorado por el puesto de trabajo que ocupa 18 8| 20| 24 29
Considera que su trabajo esta suficientemente reconocido y considerado por
29 | su jefe o superiores 17| 10| 10| 43 22
Para reconocer el nivel de empoderamiento de los trabajadores de la
CNEL, S.A. Matriz, cabe ser claro en la interpretacion que denota insatisfaccion
(28 y 29) en cuanto a los roles que se estan cumpliendo para beneficio general de
la corporacion como tal.
G. Remuneracion e incentivos
o
S8/ 8| 9|8
TABLA 7. Ees| s g|2E8
w D Q < =) w e
G . =25 48| %/33
REMUNERACION <9 | A sl =2
= o =
oo | z| 9| @|lo
= w o =
a
Es adecuada la relacién que existe entre mi salario y el nivel de
30 | responsabilidades 14| 2| 35| 24| 24
Considera usted que en su empresa reconocen su trabajo y proceso de
31| aprendizaje 29| 20| 18| 16| 16

Relativo a Iso salarios no es mucha la diferencia que se puede lograr en

bien de los niveles de comunicacién hoy en dia en vista que se rigen por una ley

de servicio publico que fomenta la equidad y la satisfacicon de acuerdo a los roles

y funciones que se cumplen y para lo cual se ha contratado al personal de

servidores publicos. Sin embargo es notoria la insatisfaccién de mas del 50% de
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Iso encuestados en cuanto al poco reconocieminto que se da al trabajo realizado

(31).

H. Comunicacion

z2o/ 88 o8
TABLA 8. wa 8|S 8 wo
EE 5| 2| E| &2
H WSl Q) x| 5 Uk
COMUNICACION 22/ 2| 48|%/33
. Sl 0|l o|lw|Z<
Considera usted que en su empresa,,, 5ol z| 0| 2|6
= w 8 =
32 .. existe buena comunicacién de arriba abajo entre jefes y colaboradores 29| 18| 18| 18 16
33 ... existe buena comunicacion de abajo arriba entre colaboradores y jefes 6 4| 24| 35 31
34| ... su jefe o jefes escuchan las opiniones y sugerencias de los colaboradores 16| 16| 35| 14 18
351 ... La comunicacion en general es eficaz a nivel de todos los colaboradores 14| 6| 37| 22 20

Concluyendo los analisis de cada bloque se puede reconocer una Ito indice

de insatisfaccion en la poca comunicacion quie otorgan los mandos medios,

respecto a los logros que se esperan alcanzar para motivacion y estimulos

adecuados al desempefio laboral de los empleados. Siendo necesario considerar

una accion contundente para mejorar este tipo de nivel de compromiso que

mejorara las relaciones humanas.

3.7 VIABILIDAD DE LA INVESTIGACION

Considerando la tematica de las Relaciones humanas en torno a un

indicador muy delicado dentro de la Corporacion Nacional de Electricidad, cabe

sefialar que se hizo necesario poner en tela de dudas la factibilidad de llevarse a

cabo una normativa de aplicacion permanente y de caracter progresivo;

fundamentalmente por tratarse de una institucion en permanente reforma a sus

servicios y procedimientos en un plazo indeterminado de reestructuracion con la

nueva figura legal de corporacion nacional.

La investigacion se presenta de manera factible y confiable en la medida

gue se han obtenido los datos referentes a la misma y sus antecedentes formativos
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que permitieron fortalecer las caracteristicas esenciales de las relaciones humanas
en el plano laboral de esta investigacion; permitiendo relacionar los niveles
jerarquicos en funcion de los objetivos que persigue como tal la CNEL, en vista
de lo que propone la misma Constitucion de la Republica del Ecuador y el Plan

nacional del Buen Vivir.

Elaborar la propuesta para la administracion de la CNEL Matriz en
Guayaquil, permitié reconocer la importancia que tiene para esta institucion
nacional de servicio publico, darle forma y estructura operacional en el campo de
la comunicacién y proceso de calidad en las relaciones internas de los servidores
publicos. Considerando asi que la factiblidad de la investigacion permitird dar al
personal de mandos medios un recurso confiable de consulta y analisis sobre los
niveles de complejidad que tienen las personas cuando no se demuestra la

valoracion que le dan segun los roles de competencia.

Una vez analizados los resultados de la encuesta y hecho el diagndstico
situacional de las relaciones personales entre los servidores publicos se presenta la
propuesta de mejoramiento de dichas relaciones, las mismas que se promueben en

funcion de los objetivos 1, 2, 6 y 11 del Plan Nacional del Buen Vivir.

Cuyo Obijetivo 6 establece "garantizar el trabajo estable , justo y digno en
su vidersidad de formas"®®, donde también se puede analizar la realidad
situacional de los problemas laborales que han sido visibilizados en esta
administracion publica y de como se establece para toda empresa nacional,
privada y extranjera, mantengan un regimen de calidad para atender las

necesidades laborales de sus trabajadores.

38 PLAN NACIONAL PARA EL BUEN VIVIR.2009 - 2013. Objetivos Nacionales para el Buen
Vivir. pp 271.
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4.3 RESUMEN

Las Relaciones Humanas en el marco de la atencion al publico que
corresponde al empleado de alguna institucion gubernamental se le ve reflejado en
cuanto a la calidad de atencién que brinda al usuario.

Analizando la situacion de las relaciones interpersonales que mueven la
mecénica laboral en las entidades de servicio publico como es el caso de la
Corporacion Nacional de Electricidad S.A. (CNEL S.A.) se encuentra una
devaluada comunicacion entre jefes y empleados, en vista de ser referentes

administrativos que no han alcanzado superar barreras de prejuicios sociales.

Surgiendo de esta manera la problematica de la investigacion que se
centro a la incidencia que tendra la aplicacion de normativas de calidad, excelecia
y motivacion para el desempefio profesional de los mandos medios en las oficinas

de la CNEL Matriz en la ciudad de Guayaquil.

La investigacion se realizé bajo el marco legal de la Ley de compaiiias
(art. 338) que dio paso a la firma del acuerdo de fusion de las empresas eléctricas
del Ecuador, tanto de la region litoral y una provincia amazonica (Sucumbios).
Dando origen a la actual Corporacién Nacional de Electricidad S.A. El Registro
Oficial 287 (2001), publica el Reglamento General a la Ley Organica de Defensa
del Consumidor (LODC) que determina el servicio publico como una relacion

necesaria con los usuarios de todo tipo de proveedores publicos.

Se escogid una poblacion definida de personal de trabajo que se localizan
en la CNEL Matriz de Guayaquil, siendo necesario definir que no a todos los 99
colaboradores se consultaria, sino el uso de una seleccion aleatoria de cada una de
las areas de las oficinas de la Matriz de CNEL en la ciudad de Guayaquil.
Logrando establecer una muestra de 49 individuos, identificados de la siguiente

manera:

Gerencia General 1, Administrativo Financiero 9, Planificacion 7,
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Control de Gestiéon 2, Comercial 5, Asesoria Juridica 5, Auditoria 2,

Tecnica 7, Desarrollo Corporativo 11.

Es asi que se permite deducir que la Hipdtesis planteada tenga o no la
aceptacion prevista; visualizando a la institucion con la probabilidad de lograr un
cambio saludable, proactivo y productivo en el marco de las relaciones humanas y
por ende los servicios de atencion publica.

Para lograr el enfoque de las relaciones humanas en esta institucion fue
preciso considerar que no todas las personas ejercen su jerarquia administrativa de
manera equilibrada, sino con aspectos autoritarios que en las relaciones humanas
ha dejado mucho que decir cuando se busca resultados positivos, proactivos y
consolidados de un servicidor pablico y en consecuencia del servicio que se

brinda.

En el articulo 225 de la Constitucion del Estado ecuatoriano se define al
Sector Publico como los organismos con dependencia de las funciones que tiene
el estado: “Ejecutiva, Legislativa, Judicial, Electoral y de Transparencia y Control
Social”, que han sido creadas bajo el amparo constitucional y los aspectos legales
respectivos al servicio que se presta. De ahi que el servicio electrico esta
amparado por estos principios legales de conformacién y se rigen a la Ley

Orgénica de Empresas Publicas.

En este mismo sentido cabe la necesidad de entender que el servicio
publico requiere de la Administracion adecuada y oportuna que determina el
articulo 227 de la Constitucion ecuatoriana, la misma que establece que “la
Administracion Publica constituye un servicio a la colectividad que se rige por los
principios de eficacia, eficiencia, calidad, jerarquia, desconcentracion,
desentralizacion, coordinacion, participacion, planificacién, transparencia,

evaluacion.”
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Las actuales garantias constitucionales establecen el “Régimen del Buen
Vivir” como una politica estatal que se refleja en el art. 340 de la Constitucion de
la Republica del Ecuador como “el Sistema Nacional de Inclusiéon y Equidad
Social”, conformado por instituciones, politicas, normas, programas y servicios
que aseguran el ejercicio, garantia y exigibilidad de los derechos constitucionales
en el actual régimen de desarrollo. Promoviendo de esta manera el respeto y la

motivacion al principio de convivencia civilizada y pacifica de los ciudadanos.

Para enfatizar més en lo relacionado al servicio publico que ofrece la
CNEL S.A. en las oficinas de la Matriz en Guayaquil, cabe sefialar que la
problemética identificada fue a nivel de la comunicacion y empoderamiento del
nivel operativo con los mandos medios que comprenden los directores y sub

directores de los diferentes departamentos.

Si se reconociera que la influencia de los mandos medios hacia la
optimizacién del trabajo se viera convertido en la eficiencia y eficacia que se
espera lograr, seria mejor atendido el nivel de comunicacion que alli se da. Sin
embargo cabe sefialar que los intereses corporativos influyen de manera negativa a
este fin, considerando que los tiempos se manejan desde la gerencia general y
responde a metas de nivel nacional con otros tiempos y compromisos; Los
mismos que deberian ser enfocados con ayuda de la perspectiva del servicio
publico que ofrecen y el poco empoderamiento del empleado gue tiene contacto

permanente con el usuario o cliente.

Devido a esta razon es que se hace hincapié en las Relaciones Humanas
Ccomo una preparacion constante y sistematica que deben ser tomadas en cuenta
para que el nivel de comunicacién, comprension y empoderamiento del trabajador
sea recompenzado desde la visidn laboral en el marco del desarrollo corporativo y
humano. Fortaleciendo asi el rol participativo de la sociedad en la toma de
decisiones de los organismos del Estado, que se sefiala en la Ley Organica de
Participacion Ciudadana y Control Social que promuebe, entre otros principios, la

Igualdad, en el goce de los miosmso derechos y oportunidades, individuales y
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colectivos de los ciudadanos y ciudadanas (...)*°, asi como la Responsabilidad y

Corresponsabilidad.

Considerando la trascendencia de esta propuesta cabe sefialar que esta
abierta a las modificaciones que se den a corde a los reglamentos internos, Ley
Organica de Servicio Publico y a la misma Constitucién de la republica del
Ecuador.

39 Consejo de Participacion Ciudadana y Control Social. CPCCS, art. 4., formato digital en
adobve/PDF. Abril, 20 de 2010
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INTRODUCCION

En concordancia con la investigacion previa de esta propuesta cabe
sefialar que los aspectos morales y éticos en las funciones publicas del Estado,
promueven la inclusién de la opinién ciudadana en los aportes que se toman en
cuenta para mejorar la situacion real del servicio publico e institucionalmente
promueve el fortalecimiento civico, desde el cumplimiento administrativo
corporativo hasta la transparencia de los medios utilizados para lograr la eficiencia

y eficacia laboral.

En este sentido la propuesta establece el nivel de incidencia que define
los roles y competencias previstas en las Relaciones Humanas para mejorar el
desempefio profesional de los mandos medios de la Corporacion Nacional de
Electricidad, CNEL S.A. Matriz en la ciudad de Guayaquil.

Determina estadisticamente la concordancia existente entre las relaciones
humanas y el desempefio profesional de directivos y personal de mandos medios
que se viven en los actuales momentos en la las oficinas de la Matriz de CNEL en
Guayaquil. Permitiendo de esta manera mejorar el desempefio profesional de los
Directivos y personal de mandos medios de la Corporacion Nacional de
Electricidad (CNEL S.A.), mediante una propuesta de disefiar la Normativa de
calidad, excelencia y motivacion que permitan contribuir al desarrollo humano y
al buen vivir entre los trabajadores del sector electrico de la CNEL Matriz en la

ciudad de Guayaquil.

Las Relaciones Humanas son el eje de comportamiento que valora el
buen desempefio de servicio que deben dar los encargados de la atencion publica,
en funcién de la dependencia laboral en que se encuentren; no solo es brinar una
sonrisa al cliente o usuario, sino en todos los aspectos operativos; ser imagen
permanente de la mision que quiere alcanzar la empresa en la que se pertenece el

empleado.
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En el sentido organizado del servidor pablico se busca dar y recibir la
excelencia en la calidad de la atencion que el publico o cliente espera de una
institucién como la CNEL, S.A.; pese a las propuestas administrativas de la
“revolucion ciuadana” son pocos los aspectos que han sido mejorados en las
relaciones interpersonales de los jefes y subordinados. De ahi que la Contraloria
General del Estado prevé un programa de capacitacién permanente para el
servidor publico donde se hace notoria la intencién estatal de buscar la excelencia
en el trato que se merecen funcionarios y colaboradores (jefes y subordinados), en
ese sentido se prevé que el servidor o servidora publica subalterno(a) se puede
justificar de cumplir disposiciones que no estén acordes con sus funciones,

amparados en el art. 41 de la LOCGE*, que dice:

“Ningun servidor, funcionario o empleado de las instituciones del Estado,
podré ser relevado de su responsabilidad legal alegando el cumplimiento
de ordenes superiores, con respecto al uso ilegal, incorrecto o impropio de
los recursos publicos. Los servidores podran objetar por escrito las 6rdenes
superiores expresando sus razones. Si el superior insistiere las cumpliran,
pero la responsabilidad recaera en el superior”

De ahi surge la necesidad de hacer notorio que la normativa legal que
existe en cuanto al manejo de las relaciones humanas y de por si el aspecto
normativo de los roles y funciones del trabajador en las diferentes areas laborales
no trascienden mayormente a causa de la poca incidencia que tiene el interes del
trabajador por conocer y saber como aplicar sus derechos laborales, frente al
riesgo de perder el sustento econdémico que representa el salario o remuneracion

que reciben.

Con la clara intencionalidad de establecer normas que aporten al
mejoramiento de la calidad en el servicio publico, al tiempo que fortalece las
relaciones humanas dentro de la CNEL S.A. cabe sefialar un compromiso de doble

via, donde los mandos medios juegan el papel de mayor significancia debido a

40 Ley Organica de la Contraloria General del Estado. LOCGE, Art. 41. 2011.
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que sus disposiciones son determinantes en el objetivo que se espera alcanzar y

por otra via el empoderamiento que tienen los empleados del servicio publico.

Se ha destacado la realidad situacional laboral en la cual se puede Aplicar
las relaciones humanas adecuadamente con una normativa de Calidad,
Excelencia y Motivacién, donde los mandos medios aplican el mejoramiento del
desempefio profesional en eficiencia y calidad del empleado operativo de la
CNEL S.A.

En primera instancia que se aprobd el tema de investigacion, con la
consiguiente propuesta, fue necesario contar con una solicitud dirigida al Gerente
General en las oficinas de la Matriz de CNEL en Guayaquil para que se de la

autorizacion que permitiria la aplicacion de la encuesta.

En estas oficinas laboran 99 colaboradores en 8 departamentos y una
gerencia general de la regional, siendo considerado para este estudio una muestra
aleatoria con representatividad en cada departamento siendo un equivalente al
49% de empleados consultados. Los mismos que aceptaron voluntariamente
responder los ocho bloques de pregunas relacionadas al tema de investigacion,
referentes al ambiente laboral, aspectos socio afectivos y de relaciones

interpersonales en el medio en que se desempefian.

Se escogiod la Escala de Liker en la encuesta con cinco alternativas de
escogitamiento, las mismas que van desde totalmente en desacuerdo (1), en
desacuerdo (2), poco de acuerdo (3), de acuerdo (4)y totalmente de acuerdo (5).
La misma que permite visibilizar la tendencia que tienen los trabajadores de la
CNEL S.A. Guayaquil, para evaluar su calidad de trabajo, quienes establecen la
relacion laboral que determina el cumplimiento e incumplimiento de las labores a
las cuales se han comprometido en su contrato de trabajo. Determinando asi el
empoderamiento social de la Corporacion Nacional de Electricidad, analizada
desde el enfoque del trabajador hacia las relaciones humanas con los jefes,

determinando asi el nivel de empoderamiento que tienen los puestos de mandos
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medios en el control y mejoramiento del servicio publico que se promueve en la

nueva relacion del Estado y los Mandantes.

Una vez obtenidos los resultados y presentados estadisticamente en los
analisis cuantitativos y cualitativos se logro confirmar la certeza de la hipotesis y
se desarrollo el presente informe general, que en la presente investigacion propone

como una normativa de calidad, excelencia y motivacion.

Reconociendo que la Constitucion de la Republica del Ecuador, dispone
que “la administracion publica constituye un servicio a la colectividad, que se rige
por los principios de eficacia, eficiencia, calidad, jerarquia, desconcentracion,
descentralizacion, coordinacion, participacion, planificacion, transparencia y
evaluacion.”! Se visibiliza un amplio marco de relaciones sociales internamente
visibles en el servidor publico que a la vz seréd el marco interpersonal que permita
mejorar desde su empoderamiento al rol de servicio que recibe en el momento de

su contrato laboral con la CNEL. S.A.

La propuesta de elaborar una normativa de calidad, excelencia y
motivacion ha sido dirigida hacia el mejoramiento de los niveles de comunicacion
que deben darse en una entidad del Estado en curso de llegar a ser un servicio de
alta calidad y reconocimento social por su nivel de injerencia para el desarrollo
del pais, tal como lo presenta su politica interna la Corporacion Nacional de
Electricidad CNEL S.A.

Ha sido necesario dividir la normativa propuesta en tres secciones

definidas por el ambito de aplicacion:

Normas Generales de comunicacion,
Normas de funciones y

Normas de Compromiso Corporativo.

41 Constitucion de la Republica del Ecuador. 2008, Art. 227.
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En el mismo aspecto legal que determina la Constitucion de la Republica
del Ecuador, la Ley Orgénica de Servicio Publico y deméas condiciones legales
que fortalecen la participacion ciudadana en el marco del desarrollo de nuestro

pais bajo la premisa del Buen Vivir.

Todas ellas se fundamentan en la interrelacionalidad de los mandos
medios frente a las expectativas que tiene la Gerencia General de Mejorar la
Calidad en el servicio electrico a la comunidad, la misma que esta determinada
por el Reglamento General a la Ley Organica del Servicio Publico.

AMBITO DE APLICACION

Se ha desarrollado en base a la realidad situacional que esta enmarcada
en las oficinas de la Matriz de CNEL en la ciudad de Guayaquil. Con una

poblacion de 99 empleados en general, considerando las nueve areas de:

GERENCIAS
(mandos medios) EVENTUALES ESTABLES TOTAL

1. Gerencia General 2 5 7
2. Administrativo Financiero 5 12 17
3. Comercial 3 7 10
4. Planificacidn 7 7 14
5. Asesoria Juridica 3 6

6. Auditoria 0 3 3
7. Técnica 7 7 14
8. Control de Gestion 0 3 3
9. Desarrollo Corporativo 8 14 22
Total 35 64 99

Aplicables una vez sea aprobada por cada gerente y expresada como de
utilidad permanente en el desarrollo sustentable de las relaciones humanas entre

los diferentes niveles jerarquicos.
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NORMATIVA MATRIZ

La normativa matriz se basa en los parametros legales, considerados en
los procesos que sefiala el Reglamento General a la Ley Organica del Servicio
Publico. A méas de los contemplados por ley a la responsabilidad se enfatiza el
articulo 233 de la Constitucion de la repaublica del Ecuador que dice: “no existira
servidora ni servidor publico exento de responsabilidades por los actos u

omisiones realizados en el ejercicio de sus funciones.”

VIGENCIA

La presente normativa entrara en vigencia una vez revisado y acoplados los
valores institucionales que se recrean en esta investigacion, para lo cual se da por
asentada la intencion que tiene la autora de esta propuesta para con el
mejoramiento de las relaciones laborales de la CNEL S.A., cuyo empoderamiento
de funciones depende mas de las buenas relaciones humanas que deben fluir desde

las autoridades de los mandos medios hacia los empleados.

Con los aspectos planteados en la introduccion y bajo las caracteristicas
socio laborales que se han realizado es promisorio que se aplique la presente
normativa en un periodo regular de seis meses, en coordinacion con la Direccion
de Talento Humano corporativo, que evaluara los procesos y determinara la
incidencia que pueda presentarse a favor de que la normativa sea aplicada a nivel

nacional.

VALORES CORPORATIVOS

1. NORMAS GENERALES

e Elservidor publico

Para efectos de ser claros y puntualizar en el significado constitucional

que se da a los y las servidores publicos; debe entenderse como servidores pulicos
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a “todas las personas que en cualquier forma o a cualquier titulo trabajen, presten

servicios o ejerzan un cargo, funcion o dignidad dentro del sector ptiblico”*?

A maés de las determinadas por la Ley y para efectos de cumplimiento en
la presente Normativa de Calidad, excelencia y motivacion debe considerarse un
expediente laboral individual para registrar los servicios relevantes del empleado
de las oficinas de la Matriz de CNEL en Guayaquil, con la finalidad de fomentar

los valores éticos e institucionales de la Corporacion, tales como:

e Lealtad institucional.

e Puntualidad.

e Buenas relaciones humanas.

e Honestidad en los procesos.

e Evaluaciones periddicas de satisfaccion laboral.
e Discrecion operacional.

e Capacitacion y actualizacion de conocimientos.

e Entrevistas trimestrales de Talento Humano.

e Funciones y responsabilidades

El articulo 22 de la Ley Orgéanica del Servicio Publico en el Ecuador ya
determina un régimen interno de talento humano, donde se enfatizan los deberes,
derechos y prohibiciones. Destacando para efecto de la propuesta, algunos de ellos

y adicionados otros que son propios de la presente normativa:

1. Respetar, cumplir y hacer cumplir la Constitucion de la Republica, leyes,
reglamentos y mas disposiciones expedidas de acuerdo con la Ley.
2. Cumplir personalmente con las obligaciones de su puesto, con solicitud,

eficiencia, calidez, solidaridad y en funcion del bien colectivo, con la

42 ey Organica del Servicio Publico. 2011. Art. 4. formato digital en Adobe,PDF.
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diligencia que emplean generalmente en la administracion de sus propias
actividades.

3. Lasy los servidores publicos de la Corporacién Nacional de Electricidad
S.A en las oficinas de la Matriz en Guayaquil, se regiran en estricto
cumplimiento de lo que sefiala la Ley y el Reglamento previsto para los
servidores publicos

4. LaCNEL S.A. Matriz, en en apego a lo dispuesto por la Ley Orgéanica del
Servicio Publico se encargara de poner al tanto de todos sus empleados,
en los diferentes niveles jerdrquicos, sus competencias Yy
responsabilidades administrativas y de servicios, con el fin de dar
cumplimiento a la no discriminacion de ningun funcionario en este
organismo del estado.

5. Cumplir y respetar las ordenes legitimas de los superiores jerarquicos. El
servidor publico podra negarse por escrito, a acatar las ordenes superiores
que sean contrarias a la Constitucion de la Republica y la Ley.

6. Las funciones del empleado de la Corporacién Nacional de Electricidad
S.A. las oficinas de la Matriz en Guayaquil, se regirdn acordes a las
vacantes existentes y previo el conocimiento especifico del puesto.

7. Son responsabilidades de todos los funcionarios publicos, a mas de los
establecidos en la Ley, aquellos que, por iniciativa propia, consultadas con
sus colaboradores inmediatos en las dos vias jerarquicas, promuevan

mejoramiento en la calidad del servicio final o procure la armonia laboral.

Salud e higiene laboral en el puesto de trabajo

Sera considerado como puesto de trabajo, todo espacio que ocupe el
empleado mientras ejerce sus funciones en el horario establecido de 8 horas

diarias, sean de oficina o de campo.

Se entenderd como salud laboral todo aspecto holistico que conlleve al
mejoramiento del rendimiento laboral de todos los funcionarios publicos acogidos
a esta institucion. Los mismos que participaran indiscutiblemente en los procesos

de evaluacion que cree necesario la direccién de talento humano. Promoviendo la
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motivacion adecuada a cada caso, particularmente donde se hayan identificados
factores determinante que procuren elevar el autoestima y proyectar el

empoderamiento institucional en cada uno de sus colaboradores.

Como higiene laboral se incluye, a mas de las reconocidas pro la Ley, la
imagen personal que tiene cada colaborador (a), quienes portaran su credencial de
manera visible, su aspecto debera estar siempre, en la medida de las posibilidades,
bien presentado (a), que genere seguridad y seriedad en la atencién al usuario asi
como de respeto y cordialidad entre colaboradores(as) en ambas direcciones

jerarquicas.

Con la proyeccion social que el servidor publico se presenta, la CNEL.
S.A., esta llamada a crear un plan de capacitacion y fortalecimiento laboral en
funcion del desarrollo humano que debera ir acorde con el Plan Nacional del Buen

Vivir (Sumak Kawsay).

e Indicadores de calidad en la comunicacién

Son indicadores de calidad aquellos que fomentan la adecuada atencién a
los clientes, quienes estan en uso del derecho de exigir una atencién eficiente en
calidad y calidez para institucionalizar el Buen Vivir en el servicio publico que

atafe a la calidad en la comunicacion.

Toda comunicacion corporativa se regira por indicadores de calidad
creados a conveniencia de mejorar las relaciones institucionales inernas, que son
registrados en funcion de resultados proactivos de manera personal vy

corporativos; asi tenemos que para esta normativa se espera cumplir con:

Indicadores de afectividad

e Estructura psiquica,
¢ Nivel afectivo interpersonal,

e Autoestima,
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e Valores morales y

e Valores espirituales).

Indicadores de eficiencia

e Resultado Alcanzado
e Resultado Esperado.
e Tiempo Alcanzado

e Tiempo Esperado.

Indicadores de eficacia

e Resultado Alcanzado

e Resultado Esperado.

Indicadores de corresponsabilidad

e /Como lo ven en la familia?
e Imagen social en la comunidad.

e Representacion laboral.

e Circuito de responsabilidades

La responsabilidad es el deber cumplir con un programa marcado en

realidad de tiempo y espacio para obtener un beneficio particular o en comdn.

En la CNEL S.A. ese circuito de responsabilidad dependera del
organigrama estructural basico y el de funciones que competen a todos los
colaboradores que ahi laboran. De esta manera todos saben donde y en qué

actividad se encuentran cada quien.

Para esta normativa se deberd considerar el derecho a expresarse
libremente en funcidén de promover las buenas relaciones humanas y enfrentar los

retos laborales en bien de los intereses publicos, como parte del interés personal e
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institucional que se busca, dando lugar a que todos los niveles jerarquicos
reconozcan las fortalezas y oportunidades de sus trabajadores, procurando dar el
mejor de los aspectos socio culturales a la integracién de la Corporacion Nacional
de Electricidad S.A.

2. NORMAS DE FUNCIONES

e Comunicacion interna y auditoria

Es de caracter obligatorio, en el tiempo que sea requerido, que los
directores departamentales rinden cuentas de su plan de trabajo en relacion a los

objetivos alcanzados, a corto, mediano y largo plazo.

Amparados en la Constitucion de la Republica del Ecuador, al Plan
Nacional del Buen Vivir y a la Ley Organica de Participacion Ciudadana, se dan
claras razones para que los servidores publicos, en fucidén de representantes del
Estado, entreguen la informacion precisa y oportuna de rendicion de cuentas a los
usuarios del servicio al que estan aportando valores econdmicos. Salvo los casos

que la Ley sefiala.

Los jefes y subalternos tendran como responsabilidad permanente, dar un
informe real de los avances administrativos cada trimestre o cuando la autoridad
estatal lo requiera, previo una auditoria interna o antes de la misma. Considerando
esta como una norma de calidad, la misma que permitira obtener los niveles de

servicio publico en continuo mejoramiento.

e La responsabilidad en la comunicacion

Para efecto de requerimientos internos se debera guardar el maximo de
responsabilidad en la comunicacién entre los diferentes niveles jerarquicos;
utilizando para ello el procedimiento administrativo correspondiente, que implica
pasar por escrito cada uno de los requerimientos solicitados entre los mandos

medios y su circulo de influencia (ascendente y descendente), confirmar el



120

recibido de las mismas y evaluar la eficiencia en el cumplimiento de cada una de

ellas; en procura de dar un buen servicio al usuario.

La Administracién del Talento Humano proveera de una planificacién
adecuada para que todos los niveles de servidores publicos puedan asistir y
beneficiarse con el programa de motivacion en la comunicacién diaria con los
diferentes niveles institucionales. Dentro de esa planificacién debera constar como
primeros integrantes a los talleres, seminarios y conferencias, todos los jefes
departamentales y gerentes. Los mismos que formularan propuestas de
participacion proactivas para el personas de subalternos que colaboran en cada
departamento, cuidando que se cumplan con las expectativas de rendimiento
satisfactorio para cada uno, demostrando el liderazgo ante todo y desterrando las
ideas negativas o retrogradas de las jefaturas.

Apegados al texto constitucional, ningun servidor publico esta excento de
rendir cuentas por la falta de responsabilidad en el servicio que presta a la
comunidad (Art.54) y se verificard que internamente se lleve a cabo una
evaluacion semestral de satisfaccion jerarquica. Procurando ser una herramienta
de fortalecimiento institucional que promueve constantemente la excelencia en

calidad de satisfaccion interna de los colaboradores institucionales.

e Lano discriminacion en los niveles jerarquicos

En el texto constitucional se dice que todos los ciudadanos son iguales en
derechos y deberes, mas aun cuando se trata de acciones y responsabilidades
laborales como sarvidoras y servidores publicos. De ahi que la relexion conlleva a
enfatizar que en ese mismo sentido de responsabilidad laboral igualitaria, no se
debera discriminar a ningln empleado o jefe, dentro o fuera de sus espacios de
trabajo; rigiendo los aspectos valorativos de funciones que indiquen su eficacia y

efiiencia en el desempefio que les compete.

Cada jefe, por via impresa, comunicara y exhortard a todos los

colaboradores a que se fomente y se desarrollen aspectos puntuales en la no



121

discriminacion, bajo ningln aspecto, regulando el tiempo de calidad en las
relaciones humanas, aplicando estrategias saludables en el buen trato; para lo cual
la jefatura de Talento Humano debe disefar, actualizar y ejecutar planes de
contingencia con la frecuencia que se requiera para efectos de lograr la excelencia

en la calidad del servicio al publico.

e Funciones administrativas y mandos medios

En el marco de las buenas relaciones humanas, no discriminacion y
buena comunicacion de los diferentes niveles jerarquicos, cabe establecer una
normativa general y fundamental que permite a los empleados de la Corporacion
Nacional de Electricidad CNEL S.A., Matriz apegarse al esquema propuesto por
las leyes vigentes, de manera general, sin perderse de sus funciones, gracias a los

mandos medios que son "potencialmente los agentes de cambio"“® en la empresa.

Asi es como se hace visible las funciones que llevan a cabo estos

empleados adminsitrativos que buscan cumplir los objetivos de la institucion.

Informarse y conocer sistematizadamente los principios, fines y objetivos

de la CNEL.S.A. y la realidad situacional de la regional en que se

encuentra.

e Informar y aclarar las politicas de la CNEL S.A. en el marco de las
politicas personales de los empleados.

e Dirigir el trabajo diario del personal a su cargo

e Generar permanentemente el banco datos de los empleados que son
evaluados por el Area de Talento Humano.

e Generar las normas técnicas y ecoldgicas del ambiente laboral para las

diferentes acciones que se desempefian en la CNEL S.A. y que compete

directa o indirectamente a todos los trabajadores.

43 Maria Virginia Lasio, 2010. "El rol de los mandos medios en las decisiones de alta direccién”
Directora de Espae-Espol, Ecuador.
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e Generar un ambiente disciplinado en torno a las buenas relaciones
humanas, comunicacion y empoderamiento del empleado.

e Representar afectivamente a los empleados subalternos, ante la gerencia
general de la CNEL S.A.

e Revisar periodicamente, deacuerdo con los informaes del area de Talento
Humano, las propuestas de ascensos y traslados de los empleados a su
cargo.

e Generar cambios positivos en las relaciones corporativas y proponerlas
bajo esquemas de proyectos a sus superiores.

e Dirigir actividades proactivas en el ambiente laboral que permita el
desarrollo permanente del Buen Vivir en bien de la plena satisfaccion del
obrero y demas colaboradores de la CNEL S.A.

3. NORMAS DE COMPROMISO CORPORATIVO.

e Acciones proactivas para incrementar el Buen Vivir

Una sociedad que respeta, en todas sus dimensiones, la dignidad de las
personas Yy las colectividades; apegadas al Objetivo N° 2 del Plan Nacional del
Buen vivir, cuya politica 2.6, literal d, dice: "promover procesos sostenidos de
formacion académica para docentes e investigadores (as) de todos los niveles

educativos y su reconocimeinto de trabajadores y trabajadoras.

El Objetivo N° 6 dice: "Garantizar el trabajo estable, justo y digno en su
diversidad de formas" cuya politica 6.7, literal e dice: "Crear programas
especificos de capacitacion para trabajadores y trabajadoras auténomos,
especialmente por aquellso que optan pro el asociativismo™. y la politica 6.8
especifica la intencionalidad del Estado por “crear condiciones para la reisercion
laboral y productiva de la poblaciéon migrante que retorna al Ecuador y protege a

los y las trabajadoras en movilidad."

Son funciones especificas de los adminsitradores corporativos o mandos

medios, establecer junto al area de talento humano, un plan de calidad de atencion
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al publico que fomente las buenas relaciones humanas entre los trabajadores y sus
mandos medios, considerando para ello los niveles de preparacion académica y
experiencial de los trabajadores y trabajadoras existentes en la ndmina, sin

desmedro de nuevas contrataciones si asi fuera necesario.

e Filtros de Informacion

La comunicacion genera informacion y ésta procura ser interpretada por
el receptor de la misma. con este principio se prevé que en la CNEL S.A., Matriz,
se logre establecer una marco de respeto permanente entre los trabajadores
operativos y los administrativos (Mandos Medios).

Con la finalidad de lograr una buena interaccion del talento humano al
servicio de los procesos de atencion al pablico, se logra determinar inicialmente
los aspectos puntuales que afecten favorable o desfavorablemente al rendimiento

de los trabajadores en sus diferentes lineas operativas.

Los mandos medios tienen la responsabilidad administrativa de aplicar

los siguientes filtros en la informacién que emiten, asi como en la que reciben:

. ¢Para qué utilizaré esa informacion?
. ¢A quiénes afecta directamente?
. ¢De qué manera lo utilizaré? (empresarialmente)

. ¢Cuanto tiempo genera la respuesta?

g B~ W N -

. ¢En qué tiempo tengo resultados?

Los mandos medios analizaran estos filtros para mejorar sdiariamente su

marco referencial para alcanzar los obejtivos propuestos.

e Decisiones y Consecuencias

Los mandos medios estan obligados, por su rol administrativo, a ser
responsables de las decisiones que toman y aceptar las consecuencias que

generan.
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Deber& entenderse que no por eso son los Unicos responsables del
cumplimiento final de sus objetivos, reconociendo que todo administrador estara
consciente de los procesos que debe seguir para lograr que los niniveles

operativos cumplan con su parte en el cumplimiento de sus deberes.

Las decisiones se manejan en funcidn de la urgencia e importancia del

requerimiento:

URGENTE:

* Estar en el puesto de trabajo a la hora determinada para ello.
* Atender con eficiencia al usuario.

* Llenar las fichas de registro diario.

* Elaborar los informes diarios, semanales y mensuales de productividad.

IMPORTANTE:

* Destacar los datos operativos de las denuncias operativas.

* Identificar focos de insatisfaccion en el trabajo operativo.

* Establecer normas especificas de cumplimiento en la mediacion de conflictos.

* Acceder a Iso programas de mejorameinto personal y profesional de la
Contraloria General del Estado para involucrar a su personal en dichas

capacitaciones.
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INTERPRETACION CRITICA DE LA INVESTIGACION

Las relaciones Humanas en una empresa de servicio publico se
manifiesta como un aspecto netamente corporativo, donde se valora el espacio
integrador que procura mejorar la relacion existente entre Iso jefes, llamados

mandos medios y los trabajadores operativos que son el resto de la empresa.

Para efectos de esta propuesta se ha dado énfasis a las relaciones
interpersonales que son dadas a partir de los lineamientos que propone la
Constitucion de la republica del Ecuador, la Ley de Servicio Publico y demas
normativas legales, entre ellas el reglamento a la ley de servidores publicos,
quienes son el objeto de estudio en la presente investigacion. A quienes se les
hace visible el poder cumplir con eficiencia y eficacia una funcion laboral,
partiendo del principio de corresponabilidad que tiene todos en la CNEL S.A.
Matriz.

Siendo visible que las operaciones directas que se cumplen en las
diferentes oficinas de atencion publica no siempre estan bien reguladas por los
jefes de turno, ha sido delicada la labor de identificar normas que permitan a los
mandos medios aceptar una intervencion externa que les indique que solo se
requiere de aceptar un cambio innovador y adaptable a todos, para mejorar la

calidad del servicio final al usuario o cliente que llega a estas oficinas.

El Ecuador es un pais garantista de los derechos ciudadanos, en cuanto a
lo que sefiala la misma Constitucion, garantizando por ello todo derecho a
participar y expresarse en via del desarrollo social, proactivo y productivo del
Estado. Consideracién que me permite establecer como eje de mi investigacion
para expresar mi anhelo profesional de alcanzar la integralidad de mis
experiencias en bien de mejorar las experiencias de los demas en un entorno
laboral afectivo y motivador. Para ello es que disefié el marco referencial de la

presente normativa de calidad.
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CONCLUSIONES

Con la finalidad de esclarecer los puntos sefialados en la hipdtesis que

motivé a la elaboracion de la presete propuesta, cabe sefialar algunos de los

aspectos concluyentes que me ha dirigido en el proceso de esta investigacion:

Poca incidencia en la préactica de la comunicacion acertiva como elemento

de desarrollo de las relaciones humanas.

Escaso nivel de compromiso por la salud corporativa

Bajo interés del empleado subalterno por involucrarse mejor de su rol
Agotamiento fisico y mental de las jornadas “exhaustivas” que han sido el
motor para que cada dia que sobrevienen estados emotivos laborales, no

afecten significativamente los resultados esperados en todo el proceso.

Disminucion del rendimeinto laboral por falta de iniciativas de

proactividad.

Desconocieminto de normas puntuales de desarrollo corporativo.

Indiferencia de los jefes hacia los intereses personales de los trabajadores.

Necesidad de incluir programas de desarrollo personal para mejorar la

eficiencia y calidad en el servicio al usuario.

Reconocimiento de la importancia que tiene la aplicacion de normas de
atencién y comunicacién para los empleados de la Corporacion Nacional
de Electricidad, CNEL S.A., Matriz.



10.

11.

127

BIBLIOGRAFIA

Aliado Laboral, Tips en la entrevita de empleo. All rights reserved.
www.aliadolaboral.com, consultado el 15 de julio de 2012.

Blanchard, K. (2007). Liderazgo al més alto nivel. Colombia: Grupo
Editorial Norma.

Barbera E. La evaluacion de competencias complejas. 2010. La préactica
del portafolio. En Educere. La Revista Venezolana de Educacion,

Bernardo Naranjo Aristizabal. 2007. Trabajo en equipo.
C. Luz Angélica Rodriguez Ebrard. El arte de la comunicacion.
Aprendizaje para el trabajo en equipo. Maestra del Carlos de la Rosa

Vidal .Callao-Perta, Enero de 2007

Daft, R. L. (2007). Teoria y disefio organizacional. México: CENGAGE

Learning.

Departamento de Ciencias Administrativas de la Universidad Auténoma
de Ciudad Juarez. 2009

Editeka Ediciones, Copyright © 2010. p 34.v. 2010. All rights reserved.
Huerta Jesus, Pérez Hirma, Castellanos. Desarrollo Curricular

Hughes, Ginnett y Curphy, (2007) citan a Roach y Behling (1984)
Ecuador: EDITEKA, 2010. El sentido del humor en el trabajo. Ediciones,

p 8.Laura Rojas-Marcos. 2001

Mata Molina, F. (2000) Emocionalmente Inteligente.



12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

128

Maxwell, J. C. (2007). EI ABC del liderazgo. Argentina: V&R Editoras.
Naranjo Galo(2005) Inteligencia emocional y valores. Diemerino editores,
Quito. Ecuador:

http://site.ebrary.com/lib/unemisp/Doc?id=10378356&ppg=34

Para conseguir empleo. Péagina web para futuros empleados en el sistema

laboral ecuatoriano, registrado en http//www.paraconseguirempleo.com

Pazmifio Cruzatti, Ivan. (2007).Liderazgo, mas que una estrategia

gerencial.

Revista Calidad Empresarial, (2010). Edicion Corporacion Calidad.

Robbins, S. P. (2004). Comportamiento Organizacional. México: Pearson

Educacion. 42 ed. México: Trillas

Sanchez M., (2005) Introduccion a la ética y a la critica de la moral.

Tovar Marco Luis (2010) La RIEB y el enfoque por competencias.

Vidal, L. (2000): "La Autoestima en la Empresa”.

W. Napier, Rodney, Gershenfeld, Matti K., 2008. Grupos: teoria y

experiencia

Whetten, David & Cameron, Kim. Developing Management Skills.
Prentice Hall, Sexta Edicién. EUA 2004


http://site.ebrary.com/lib/unemisp/Doc?id=10378356&ppg=34

ANEXOS



130

Guayaquil, 5 de agosto del 2011
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EDUCACION, cumpliendo con el Plan de Estudio y estd apta para realizar su
Proyecto de Investigacién conforme al Reglamento de Titulacion.-
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3N NACIONAL DE ELECTRICIDAD

Memorando Nro. CNEL-CORP-GC-2012-0014-

Guayaquil, 09 de enero de 20

PARA: Sr. Ing. Luis Gilberto Guillen Bernal
Gerente Comercial

ASUNTO: Autorizacién para desarrollo del Tema de Investigacién

De mi consideracion:

En virtud del fortalecimiento que necesita la Gerencia Comercial de la Corporacion,
permito solicitar su autorizacién para el desarrollo del Tema de Investigacion "I
Relaciones Humanas y su incidencia en el desempeiio profesional de Directivos
personal de mandos intermedios de la Corporacién Nacional de Electricidad, y propue
de Normativas de calidad, excelencia y motivacion.

Ademads informo a usted que, es un requisito indispensable que debo realizar previo ¢
obtencién del titulo de Licenciada en Ciencias de la Educacién especializac
Asignaturas Secretariales, en la universidad Laica Vicente Rocafuerte de Guayaquil.
En espera de que este requerimiento cuente con su aprobacién y apoyo, quedo de us
agradecida.

Con sentimientos de distinguida consideracion.

Atentamente,

“’“‘“ﬁ
TlgalNelly ina Martinez Valencia
ASISTENTE DE GERENCIA COMERCIAL
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Agencia El Recrero
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Ventanillas de Recaudacion
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Capacitacion de Brigada

Escuela del Cuerpo de Bomberos

Campo Politécnico




