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Descargar para Mendeley y Zotero

RESUMEN

La gestion comercial se establece como una sinergia constante, tomando en cuenta que parte de acciones
que pretenden gestionar una mejor utilizacion de recursos. El objetivo de estudio involucré analizar el
aporte de la generacion distribuida mediante sistemas fotovoltaicos en la gestion comercial de la empresa
publica CNEL Manabi. El enfoque de la investigacion fue cualitativo-cuantitativo, disefio descriptivo-
relacional, investigaciéon de campo, bibliografica y empirica, anélisis de documentos y estadisticas;
se realizaron entrevistas a profesionales especializados en gestion comercial de servicios; y encuestas
estructuradas de 29 preguntas con escala de 5 puntos a la poblacion de 19 clientes con tarifa de sistema
de generacion distribuida de autoabastecimiento, validada por experto y la confiabilidad por indice de
Cronbach. Los resultados refieren que el 53% de usuarios coinciden en que la gestion comercial que
realiza la empresa es regular en 3 de las 4 dimensiones analizadas, planificacion, presupuesto, monitoreo y
control, calificada como buena en la dimension de gestion articulada por el 53% de clientes; la dimension
condiciones del servicio comprende 4 cuestiones inherentes a la calificacion del control del sistema, el
servicio de emergencia y de alumbrado publico, obteniendo una calificacion buena equivalente a 4 puntos
en la escala. Concluyendo que una eficiente gestion comercial responde a la satisfaccion de los usuarios
y optimizacidon de los procesos comerciales, ya que incorpora tanto actividades como estrategias para
promover y comercializar los servicios de forma mas efectiva; la empresa requiere poner mayor énfasis
en la atencion de las necesidades y requerimientos de sus usuarios.

Palabras claves: control, gestion comercial, generacion distribuida, satisfaccion, usuarios.

ABSTRACT

Theobjective ofthe study involved analyzing the contribution of distributed generation through photovoltaic
systems in the commercial management of the public company CNEL Manabi. The methodological
approach of the research was qualitative-quantitative, a descriptive-relational design, field research,
bibliographic and empirical, collecting information through document analysis, previous studies and
statistical data; interviews were conducted with professionals specialized in commercial management of
services; and structured surveys of 29 questions with 5-point scale to the 19 customers with self-supply
distributed generation system tariff to collect their data, validated by expert and reliability by Cronbach
index. The results show that 53% of the SGDA users agree that the commercial management carried
out by CNEL is regular in 3 of the 4 dimensions analyzed, planning, budget, monitoring and control,
being rated as good in the dimension of articulated management by 53% of customers; the dimension of
SGDA service conditions comprises 4 issues inherent to the rating of SGDA control, emergency service
and public lighting, obtaining a good rating equivalent to 4 points on the scale. It is concluded that
an efficient commercial management responds to the satisfaction of the users and consequently to the
optimization of the commercial processes, since it incorporates both activities and strategies to promote
and commercialize the services in a more effective way, while the company needs to put more emphasis
on the attention to the needs and requirements of its users.

Keywords: control, commercial management, distributed generation, satisfaction, users.
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Introduccion

La industria actual de la energia eléctrica,
se enfrenta a grandes desafios en la conversion
de la generacion centralizada en generacion
descentralizada, como resultado de los avances
en la tecnologia del sistema de energia (Erazo et
al., 2021). Estos avances en la tecnologia han
creado un rapido crecimiento en la utilizacion de
la generacion distribuida, lo que lleva a que el
mercado de la energia se vuelva mas atractivo y
competitivo. (Mercado et al., (2022)

Ademas, debido a la desregulacion de
la electricidad, los problemas ambientales y los
incentivos gubernamentales, esta tecnologia
ha creado un alto nivel de interés en un mayor
desarrollo entre los paises industriales de todo
el mundo (Da Silva, 2020); sin embargo, si no
se establece una adecuada gestion comercial que
vaya mas alla de solamente cerrar ventas, para
garantizarlamaximasatisfacciondelosclientes
y aumentar la cuota de mercado atrayendo a
nuevos consumidores (Espinoza, 2019), se estaria
incurriendo en cuantiosas pérdidas energéticas y
econdmicas para la empresa de electricidad.

Por tanto, esta gestion implica poner en
marcha una serie de técnicas y procesos que
tienen como objetivo principal dar a conocer
su propuesta comercial al puablico, teniendo
asi el canal de comunicacion perfecto entre
la compaiiia y los usuarios del servicio de
energia eléctrica (Capa et al.,, 2018); asi,
puede realizarse en diferentes etapas, cada una
de las cuales ha de ser llevada a cabo por los
diversos departamentos de la empresa, desde
la gestion de clientes potenciales, la gestion
comercial de la conversion de ventas, apoyo entre
el departamento de marketing y el comercial,
entre otros; en la cual, los clientes potenciales
son uno de los elementos decisivos en el proceso
comercial. (Pesantez  y Alvarez, 2022)

En la empresa eléctrica de Manabi
(CNEL), esta gestion comercial no estd
visibilizada, al punto que el equipo de ventas
deba encargarse de gran parte de la gestion, lo
cual es un trabajo compartido con otras areas,
de tal manera que la empresa tenga una vision
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integral del proceso. Por tanto, la ficha del
cliente (real o potencial) es fundamental y ha
de contener los datos basicos del mismo, pero
también informacidén que enriquezca el proceso
de venta, y aqui se tienen que incluir las quejas y
las reclamaciones. (Bonifaz, 2020)

La CNEL Manabi tiene actualmente un
considerable nimero de usuarios del servicio de
energia eléctrica, empero, el nimero de usuarios
que han optado por generar su propia energia
limpia, a partir de sistemas solares fotovoltaicos,
tiende a incrementarse gradualmente, dadas sus
necesidades particulares (Ulloa, 2020). Empero,
el excedente de energia eléctrica que producen
estos sistemas, se devuelve a la red publica y es
pagado por la CNEL a una tarifa igual al costo de
la energia eléctrica convencional.

Expuesto el contexto problematico, se
plantea la pregunta de investigacion ;Coémo
influye la generacion distribuida mediante
sistemas fotovoltaicos en la gestion comercial de
la empresa publica CNEL Manabi? y el objetivo
de estudio, analizar el aporte de la generacion
distribuida mediante sistemas fotovoltaicos en la
gestion comercial de la empresa publica CNEL
Manabi.

Revision teorica

La energia eléctrica tiene importancia
para el sector residencial, como también para
el productivo, pues su abastecimiento faculta
realizar sus actividades de manera normal y
continua, y de esta forma se aporta al desarrollo
econodmico-social de un determinado territorio
(Noronha, 2023). Por tanto, es necesario exista
una gestion efectiva en su suministro hacia los
consumidores finales.

Pero, la provision de energia eléctrica
no es una consecuencia aislada, sino que es
la consecuencia del accionar de un sistema
eléctrico estructurado e integral, y, como tal, no
se ejercen acciones eventuales para cumplir su
objetivo de abastecer de energia, sino, que, por
el contrario, se presentan varios eslabones desde
su generacion hacia su consumo final, y donde
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intervienen varias empresas con este cometido.
(Joya y Guerrero, 2023)

Bajo lo expuesto, lo frecuente es que
una entidad se encargue de su produccion,
distribucion y comercializacion, aunque también
se da el caso de empresas dedicadas solamente
a la produccion de energia, mientras que otras
a tareas complementarias de distribucion y
comercializacion. De todos modos, las empresas
dedicadas a su distribucion efectiian acciones
adicionales como el mantenimiento de redes,
resolucion de averias, promocidn, gestion de
contratos, facturacion, atencion al cliente,
siendo las Ultimas de las mencionadas funciones
particulares de indole administrativo-financiero.
(Gonzalez, 2023)

Pero, adicionalmente, y segiin Rodriguez
y Mercado (2021), las distribuidoras promueven
el uso de energias renovables para reducir la
dependencia de fuentes no sostenibles, y, con
lo cual, se adoptan précticas y tecnologias que
minimicen el impacto ambiental (Dominguez,
2024), siendo una de estas la implementacion de
sistemas fotovoltaicos.

El sistema fotovoltaico es un mecanismo
que utiliza paneles solares para convertir la
energia solar en electricidad, y cuenta con células
fotovoltaicas que capturan la luz solar y la
convierten en corriente eléctrica, pudiendo estar
conectado a la red eléctrica o ser independiente,
segun las necesidades de la empresa distribuidora
(Ascanio et al., 2022). Algo importante de
anotar alrededor de dichos sistemas, es que se
constituyen una herramienta estratégica que
puede influir positivamente en su eficiencia
operativa. (Bermudez y Lopez, 2023)

Como tal, y al ser una tecnologia de
no tanto tiempo de aplicacién, las empresas
que deben adquirirla y comercializarla bajo la
proyeccion adecuada de ventas, es decir prever
y la viabilidad necesaria en busca de obtencion
de réditos econdmicos y financieros, y asi buscar
el crecimiento y sostenibilidad empresarial, y es
alli donde la gestion comercial ejecutada es de
vital relevancia. (Arce, 2021)
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La generacion distribuida de sistemas
fotovoltaicos puede abarcar algunas dimensiones
a saber: condiciones del servicio, seguridad,
atencion y confiabilidad, dado su caracter de
generacion de energia a partir de una fuente de
energia renovable como lo es el sol.

Para determinar las condiciones del
servicio de generacion fotovoltaica distribuida,
o generacion distribuida (GD), se requiere
hacer conocer la importancia de cumplir con las
normativas legales aplicables a la regularizacion
de la energia obtenida, la cual se centra en el
sentido comuin y el buen funcionamiento del
sistema, inherentes a evitar pérdidas de vida,
adaptarse a los cierres de seccionamiento, los
sistemas auxiliares necesarios, entre otros.
(Ortiz, 2021)

Por otro lado, la inyeccion de energia
al sistema requiere un andlisis minucioso de
los aspectos de seguridad que involucra la
implementacion de un sistema fotovoltaico; asi,
los interruptores (de entrada, de desconexion
de campo, el de desconexion de la recarga de
baterias, etc.) y dispositivos de seguridad se
deben colocar en el lugar que ofrezca mayor
seguridad tanto en mantenimiento como en
operacion; el personal de la instalacion debe
usar elementos de proteccion personal en la
instalacion, como cascos, zapatos de seguridad,
overoles apropiados y guantes dieléctricos; la
confianza sobre su uso, se logra mediante la
capacitacion continua en seguridad personal y
del entorno. (Cabrales y Mejia, 2022)

Referente a la atencion de los usuarios
del SGDA, es importante reformar el proceso de
atencion a clientes con el objetivo de disminuir los
tiempos de tramitacion y reforzar la informacion
(estabilidad de la red, por ejemplo), no perjudicar
en la facturacion de potencia a clientes por
consumo propio de sistemas fotovoltaicos al
aplicar una nueva restriccion de contrato, asi
como los criterios expuestos por las empresas de
estos sistemas energéticos. (Almachi, 2023)

En cuanto a la confiabilidad, consiste
en un reto para la generacion distribuida, ya
que esta se atiene a la produccion de energia
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eléctrica a partir de fuentes renovables o no
contaminantes generada cerca del punto de
consumo, que implica, a mediano plazo una serie
de transiciones tecnoldgicas: una del sistema
eléctrico centralizado a uno distribuido, y otra
del uso de combustibles fosiles al uso masivo de
energia solar y tecnologias de almacenamiento.
(Chico, 2023)

La gestion en su contexto mas general,
puede ser definida como un conjunto de pasos o
acciones a efectuarse para obtener un bien, lograr
un proposito, concretar un proyecto, resolver
una situacion (Mendoza, 2017). Por su parte, y
alrededor de la gestion comercial, se refiere a
las actividades y estrategias implementadas para
administrar y promover los productos o servicios
de una empresa, con el objetivo de impulsar
las ventas y aumentar la rentabilidad. (Barreto,
2023)

Son diversos los objetivos de la gestion
comercial dependiendo de la naturaleza de
las organizaciones y sus fines, y entre ellos lo
que corresponde a conocer el accionar de la
competencia, hallar mayor satisfaccion del
cliente por nuevos productos o servicios, buscar
alianzas estratégicas con otras entidades publicas
o privadas con el proposito de expansion, y, para
lo cual, es fundamental plantearse objetivos
comerciales claros y medibles. (Gonzalez, 2023)

En esta misma direccion, y desde un
contexto de la alta y media direccidén, Vanegas
et al. (2020), destacan el ambito estratégico
de la gestion comercial, y, por lo cual, deben
implementarse  estrategias que aumenten
la efectividad de las relaciones con los
consumidores, y asi ser mas competitivos ante
un entorno continuamente cambiante.

La aplicacion de la gestion comercial
segin la literatura contemporanea, implica
algunas etapas (Alcivar y Ruiz, 2023) que
incluyen: identificacion de oportunidades de
negocio, desarrollo de estrategias de marketing,
ejecucion de acciones comerciales y evaluacion/
control de resultados. Cada una de estas etapas
tiene su importancia y se complementan entre
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si para lograr los objetivos comerciales de una
empresa. (Lalaleo, 2021)

La identificacion de oportunidades
de negocio consiste en reconocer y evaluar
posibles oportunidades de mercado, de modo
que su implementacion pueda generar beneficios
econoémicos (Madero, 2020). En esta direccion,
se requiere un analisis exhaustivo del entorno
empresarial, empezando por el reconocimiento
de necesidades y deseos insatisfechos de los
clientes, y, a partir de lo antepuesto, detectar y
determinar nuevos nichos de mercados que no
son cubiertos en la actualidad. (Pico et al., 2020)

El desarrollo de estrategias de marketing
como segunda etapa de la gestion comercial,
implica planificar y ejecutar acciones para
alcanzar los objetivos comerciales de la empresa,
siendo necesario poner en marcha ticticas de
promocion efectivas (Pérez  y Varnagy, 2021).

De su parte, la ejecucion de acciones
comerciales se refiere a la implementacion de
las estrategias y planes disefiados anteriormente,
efectuando, ademas, el seguimiento de dichas
actividades (Ruiz et al., 2023). Mediante la
evaluacidon/control de resultados obtenidos se
puede identificar el desempefio de las estrategias
de ventay el alcance de los objetivos comerciales,
la cual se enfoca en resultados cuantitativos
como las ventas y los ingresos, asi también en
los cualitativos como la satisfaccion del cliente y
percepcion de la marca (Izquierdo et al., 2020).

Por otra parte, y dado que los resultados
de la gestion comercial pudieren medirse, la
literatura contemporanea establece una serie
de indicadores, estos son, indicadores clave de
desempefio, indicadores de ventas, indicadores
de rentabilidad e indicadores de satisfaccion del
cliente (Ortega, 2022).

Considerando que, la gestion comercial
implica un conjunto de acciones especializadas,
y que buscan posicionar a la empresa dentro
del mercado para asegurar ingresos presentes
y futuros, garantizar la rentabilidad de la
misma, y desarrollar la capacidad de competir
adecuadamente en el mercado (Péarraga et al.,
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2021). En ese sentido, deben concretarse una
serie de despliegues comerciales que se efectiien
a través de un seguimiento en cuatro tiempos:
planificar, presupuestar, gestionar de forma
articulada y, simultineamente, debe llevarse
a cabo el control (monitoreo), para luego, y de
ser el caso, efectuar la debida retroalimentacion.
(Pinzén  y Loiza, 2023)

Se entiende por gestion articulada a la
habilidad de la empresa de combinar actividades
internas con relaciones relevantes con sus socios
comerciales, aplicando capacidades de participar
en mercados, de generar enlaces relevantes
con clientes, proveedores, competidores, etc.,
(Vazquez et al., 2020) y de acceder y coordinar
la utilizacion de recursos de su ambiente
competitivo, asi, la gestion comercial no puede
entenderse sin contar con la colaboracion y
coordinacion efectiva del resto de areas de la
empresa (Pinzon, 2022).

La planificacion en el entorno comercial
es la secuencia ordenada de diferentes planes
parciales que dan origen a este proceso, y, por
lo cual, cada departamento desarrolla sus propias
metas, pero, eso si, siempre estardn plantados
en direccion de cumplir con los objetivos
corporativos, y donde cada persona que compone
el talento humano tiene funciones especificas
asignadas. (Ponce, 2018). Lo antepuesto, hace
referencia a la gestion articulada que debe existir
entre las diferentes instancias organizacionales.

De su parte, y segun Yauricasa y Yauri
(2021), el presupuesto se constituye en un
pronostico de los ingresos a partir de su volumen
de ventas, pero, ademas, los gastos incurridos para
mantener la operatividad comercial. Ademas, y
segun Estrella et al. (2023), el presupuesto sirve
de fundamento para establecer las orientaciones
basicas de la agresividad comercial en las
investigaciones de mercado.

Pero, Arosemena (2022) no solo se
direcciona hacia identificar y valorar la cantidad
de productos ofertados al publico, sino, ademas,
determinar el mercado objetivo, valorar la
capacidad comercial en cuanto a potencialidad y
laestructuracion de los elementos comerciales por
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areas geograficas, ademas de conocer los planes
de los principales competidores. (Arosemena,
2022). Es necesario entonces, elaborar un
presupuesto que pueda estar enmarcado en la
propia planificacion. (Yauricasa y Yauri, 2021),
concibiendo la valoracion monetaria de los
recursos proyectados para cada tipo de venta, de
acuerdo a los insumos requeridos para ejercer la
gestion comercial de manera apropiada. (Alay,
2020).

Finalmente, el proceso de monitoreo y
control permite seguir en tiempo real el avance,
las desviaciones y, por ende, tomar acciones
correctivas 'y preventivas para alcanzar los
objetivos esperados (Clarke et al., 2018), siendo
necesario entonces disponer de informacion
completa e integral en tiempo real, y donde el
reconocimiento de los riesgos desde el dmbito
comercial es una necesidad imperante.

El control es importante para completar lo
planeado bajo preceptos de eficiencia y eficacia,
lo cual deriva en la correcta ubicacion de los
recursos en el sector y de cumplir las promesas
(Flores et al., 2023). Bajo este mismo hecho,
Marcilloetal. (2020) reconoce que, al final de cada
periodo se debera concluir con el plan en todos
los aspectos (desvios, riesgos, cancelaciones, no
implementaciones, implementaciones erroneas,
promesas incumplidas, entre otros), y en caso
de existir desviaciones de lo proyectado en la
planificacion se deberan realizar las debidas
correcciones. Bergman (2019) lo avala al
expresar que, el valor del monitoreo radica en
la capacidad de anticiparse y tomar decisiones
en tiempo real que afecten el rumbo hacia los
resultados esperados.

Metodologia

El enfoque metodolégico de Ila
investigacion fue cualitativo- cuantitativo, pues
facilita la recopilacidon, vinculacion y analisis
de la informacidon cualitativa y de los datos
cuantitativos de manera que se dé respuesta al
planteamiento formulado en una investigacion.
(Guelmes & y Nieto, 2015)
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El estudio se bas6 en un disefio
descriptivo-relacional, con la recopilacion de
datos de clientes que usan paneles fotovoltaicos
para generar electricidad para sus viviendas,
asi como también informacion acerca de la
satisfaccion por el servicio.

Ademas, se aplico una investigacion
de campo, la cual responde a la recoleccion de
informacion directamente de los involucrados
o de la realidad en la cual ocurren los hechos,
por ello es necesario que estos se trabajen sin
manipular o controlar variable alguna, para que
asi el investigador consolide los datos, pero no
altere las condiciones existentes. (Arias, 2012)

El método analitico fue empleado en el
examen de la gestion comercial que se realiza
en la unidad de negocio, consecuentemente en
la discusion respecto de otras investigaciones
relacionadas con el objeto de este estudio.
Como técnicas de recoleccion de informacion se
aplicaron encuestas a los clientes SGDA, para
recopilar sus datos y opiniones, y de esta forma
se efectud un analisis estadistico sobre la gestion
comercial de la generacion distribuida.

Ver tabla 1.
El cuestionario de encuesta en el cual se

utilizé una escala Likert de cinco puntos, a saber:
muy malo (1); malo (2); regular (3); bueno (4);
muy bueno (5); comprende 16 cuestionamientos
sobre la gestion comercial agrupados en 4
dimensiones a saber: planificacion, presupuesto,
monitoreo y control y, gestion articulada; y para
la variable generacion distribuida se agrupd
en 4 dimensiones: condiciones del servicio,
seguridad, atencion y confiabilidad, estd basado
en el trabajo de Paredes (2021), que fue revisado
y validado por juicio de experto, determinando
la relevancia, pertinencia y claridad de las
preguntas del cuestionario. La confiabilidad del
cuestionario se determind en 1, que significa
que es confiable, esta se calculd mediante el
coeficiente del alfa de Cronbach, cuyo punto
de partida se atiene a las formulas 1 y 2 a
continuacion:
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k+p
1+p(k—1)
k(k—1 )
p =L (2 ) (

(1)

Aot =

Donde:
k = numero de items del instrumento

p=promedio de las correlaciones lineales
entre cada uno de los items

Asi también, es importante destacar
ademds que, la confiabilidad del cuestionario
estd fundamentada en la combinacion de los
32 items o preguntas del cuestionario que
mide “La caracteristica no observable en la
misma direccidén, entonces los items estan
fuertemente correlacionados y por ende se tiene
un instrumento fiable” (Torres y Luna, 2017).

La poblacion a estudiar es de 19
personas, que son los usuarios con tarifa de
SGDA (Sistema de generacion Distribuida de
Autoabastecimiento) con paneles fotovoltaicos
existentes en CNEL Manabi, e incluyen usuarios
residenciales y especiales; siendo la poblacion
“el conjunto en el cual se agrupan todos los casos
que van de la mano con una cantidad exacta de
especificaciones” (Hernandez et al., p.174).

De los 19 wusuarios se trabajé con
10 clientes industriales, 6 residenciales y 3
comerciales ubicados en el canton Manta; el
tiempo como usuario para el 53% de la poblacion
va de 1 a 3 % aios, el 32% mas de 3 ' afios,
ademas de un 15% entre 4 meses a 1 afo.

Resultados y discusion

Se partié del diagnostico de la situacion
actual de la empresa mediante un FODA que se
muestra en la tabla 2 a continuacion.

Ver tabla 2.
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Tabla 1
Modelo de encuesta aplicada

# Dimension: Planificacion Muy malo (1) | Malo (2) | Regular (3) | Bueno(4) | Muy bueno (5)

1 Como usuario de energia eléctrica, cual es su percepcion respecto a la eficiencia de la
gestion comercial brindado por CNEL.

2 Como calificaria a los datos e informacion brindada por los trabajadores del area de
gestion comercial en CNEL.

3 Como calificaria la informacion sistematizada de la gestion comercial en CNEL

4 | Coémo calificaria al personal del area comercial en base al uso de instrumentos y/o
conocimientos en gestion comercial.

# | Dimension: Presupuesto Muy malo (1) | Malo (2) | Regular (3) | Bueno(4) | Muy bueno (5)

5 | Cémo calificaria el presupuesto de conexion basica (materiales empleados para
conexion de nuevo suministro)

6 | Como calificaria la tarifa que paga por energia eléctrica.

7 Como calificaria a los ambientes donde fue atendido.

§ 8 Como calificaria el presupuesto empleado por CNEL para mejoramiento del alumbrado

g publico.

g |# Dimension: Monitoreo y control Muy malo (1) | Malo (2) | Regular (3) | Bueno(4) | Muy bueno (5)
3

9 Como calificaria el monitoreo de los reclamos en la gestion comercial.

10 | Como calificaria las herramientas de Orientacion en forma virtual por motivo de la
pandemia en la gestion comercial.

11 | Coémo califica el manejo del monitoreo de los reclamos por atender en CNEL.

12 | Qué opina del acceso de informacion con los resultados de monitoreo, seguimiento y
evaluacion para la atencion del usuario en la gestion comercial.

# Dimension: Gestion articulada Muy malo (1) | Malo (2) | Regular (3) | Bueno(4) | Muy bueno (5)

13 | Qué opina del servicio de energia eléctrica dentro del area de concesiones.

14 | Qué opina de la relacion de CNEL con las autoridades de la empresa distribuidora de
SFV.

15 | Coémo calificaria las acciones realizadas por CNEL a efectos de la matriz de eficiencia
energética para brindar un buen servicio al usuario.

16 | Como calificaria el apoyo de las autoridades para brindar un buen servicio de eficiencia
energética.

# Dimension: Condiciones del servicio de generacion distribuida Muy malo (1) | Malo (2) | Regular (3) | Bueno(4) | Muy bueno (5)

17 | Coémo calificaria el servicio de SFV que actualmente le proporciona CNEL.

18 | Coémo calificaria el servicio de emergencia de CNEL.

19 | Coémo calificaria el servicio de alumbrado piblico.

20 | Qué opina de los robos de energia eléctrica que realizan los usuarios afectando
econdmicamente a CNEL y a los propios usuarios.

# | Dimension: Seguridad Muy malo (1) | Malo (2) | Regular (3) | Bueno(4) | Muy bueno (5)

21 | Coémo calificaria a los cortes imprevistos del servicio eléctrico de CNEL.

22 | Coémo calificaria a los materiales utilizados para la conexion basica del servicio de SFV.

23 | Coémo calificaria la orientacion otorgada por CNEL respecto a los riesgos, peligros y
uso eficiente de la energia solar fotovoltaica.

24 | Coémo califica la calidad de proteccion eléctrica al recibir el servicio brindado por
CNEL.

# Dimension: Atencion Muy malo (1) | Malo (2) | Regular (3) | Bueno(4) | Muy bueno (5)

25 | Coémo calificaria a la calidad de atencion al Usuario en las oficinas de CNEL.

Generacion distribuida

26 | Como calificaria la facilidad para contactarse con el CNEL cuando quiere solicitar
informacion o requiere algin servicio.

27 | Coémo calificaria a los funcionarios y trabajadores que lo atendieron al realizar un
reclamo, solicitar un servicio o informacion.

28 | Como considera el tiempo de atencion de la parte técnica para la instalacion o
reparacion de lo solicitado en la oficina de CNEL.

# Dimension: Confiabilidad Muy malo (1) | Malo (2) | Regular (3) | Bueno(4) | Muy bueno (5)

29 | Coémo considera la confiabilidad del servicio de energia eléctrica de CNEL.

30 | Como considera la transparencia de CNEL en brindar informacion necesaria al usuario.

31 | Cémo considera usted la satisfaccion del cliente con el servicio de energia eléctrica
brindada por parte del CNEL.

32 | Como calificaria las alternativas y facilidades de pago que brinda CNEL.

Nota. Tomado de Paredes (2021).
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Tabla 2
FODA de la empresa segun etapas de
aplicacion de la gestion comercial

Fortalezas Debilidades

Ejecucion de acciones
comerciales:

Existencia de regulaciones y
procedimientos que incentivan
la oferta y demanda de
Sistemas de Generacion
Diferenciada mediante paneles
fotovoltaicos.

Clientes satisfechos con la

Ejecucion de acciones
comerciales:

Atraso en planes de inversion y
mejoramiento de los Sistemas de
Generacion Diferenciada para
autoconsumo (SGDA).

La inversion inicial es costosa
para el cliente.

Desarrollo de estrategias de

gestion comercial realizada por marketing:

CNEL al utilizar los Sistemas Ausencia de una vision estratégica
de Generacion Diferenciada comercial.

para autoconsumo (SGDA). Baja inversion en el desarrollo

Evaluacion/control de de estrategias para captacion
resultados: de clientes con Sistemas de
Tendencia al crecimiento Generacion Diferenciada para
de clientes con Sistemas de autoconsumo (SGDA).
Generacion Diferenciada para

autoconsumo (SGDA).

Oportunidades Amenazas

Identificacion de oportunidades Ejecucion de acciones

de negocio: comerciales:

Incremento de la demanda Lento retorno de inversion por
de Sistemas de Generacion implementacion de un Sistemas
Diferenciada para de Generacién Diferenciada para
autoconsumo (SGDA). autoconsumo (SGDA).
Posibilidad de establecer Cambios climaticos continuos e
alianzas estratégicas entre imprevistos.

CNEL y la empresa privada. Crisis economica generalizada.
Desarrollo de estrategias de Posible introduccion de
marketing: competencia en el mercado
Mejoras en la gestion de SGDA mediante paneles
comercial mediante analisis fotovoltaicos.

y actualizacion de las
regulaciones y procedimientos
para obtener un Sistema de
Generacion Diferenciada para
autoconsumo (SGDA).

Nota. Los datos se obtuvieron de la empresa
CNEL EP Manabi.

Aspectos internos
Aspectos externos

Los resultados de la gestion comercial
de la generacion distribuida mediante sistemas
fotovoltaicos en la empresa eléctrica CNEL EP
Manabi, se muestran en las tablas 3 y 4.

Ver tabla 3.

491

Tabla 3
Nivel de aplicacion de la gestion comercial por
dimensiones

Dimensiones

£ 2 >

é % fs £ :E

g 3 E2 %2

~ & = 8 O B
Niveles N % N % N % N %
Muy malo (1)
Malo (2) 3 15 6 32 3 15 3 15
Regular (3) 10 53 10 53 10 53 6 32
Bueno (4) 6 32 3 15 6 32 10 53
Muy bueno (5)
Total 19 100 19 100 19 100 19 100

Nota. El nivel mas bajo es muy malo (1) y el
mas alto es muy bueno (5).

Como puede notarse en la tabla 2,
el 53% de los usuarios del SGDA coinciden
que la gestion comercial que realiza CNEL es
regular en 3 de las 4 dimensiones analizadas:
planificacion, presupuesto, monitoreo y control,
siendo calificada como buena en la dimension de
gestion articulada por el 53% de clientes.

Ademas, la planificacion cuestiono sobre
la percepcion respecto a la eficiencia de la gestion
comercial brindada por CNEL, la calificacion
a los datos e informacion brindada por los
trabajadores, la calificacion de la informacion
sistematizada de esta gestion en la empresa y al
personal del area de comercializacién en base
al uso de instrumentos y/o conocimientos en
gestion comercial.

En cuanto a la dimensién de presupuesto,
se consultd sobre la calificacion al inherente a
conexion bdasica (materiales empleados para
conexion de nuevo suministro), la tarifa que paga
por energia eléctrica, los ambientes donde fue
atendido y el presupuesto empleado por CNEL
para mejoramiento del alumbrado publico.

Sobre ladimension de monitoreo y control
se pidio calificar el monitoreo o seguimiento de
los reclamos en la gestion comercial, el manejo
de la monitorizacion de los reclamos por atender
en CNEL, la accesibilidad de la informacion
con los resultados de monitoreo, seguimiento

Patricio Loor-Zambrano | Guillermo Hinostroza-Duenfas | pp 483-497



Digital Publisher

ISSN 2588-0705
———

Gestion comercial de la generacién distribuida mediante sistemas
fotovoltaicos en la Empresa Eléctrica de Manabi

y evaluacion para la atencion del usuario en la
gestion comercial.

En la gestion articulada se pidi6 la opinién
sobre el servicio de energia eléctrica dentro del
arca de concesiones, la relacion de CNEL con
las autoridades de la empresa distribuidora de
SFV, las acciones realizadas por la empresa a
efectos de la matriz de eficiencia energética para
brindar un buen servicio al usuario, y el apoyo de
las autoridades para brindar un buen servicio de
eficiencia energética.

En la tabla 4 se muestran los niveles de
control del servicio de generacion distribuida
por dimensiones control del servicio, seguridad,
atencion y confiabilidad.

Tabla 4
Niveles del control del servicio de generacion
distribuida por dimensiones

Dimensiones

25 -

30 3

=) hel =

=} < =] =

5.2 = 9 <

35 .2 5 ) =)

gz & 8 g

o 2 n < O
Niveles N % N % N % N %
Muy malo (1)
Malo (2)
Regular (3) 4 21
Bueno (4) 13 68 13 68 13 68 15 79
Muy bueno (5) 2 11 6 32 6 32 4 21
Total 19 100 19 100 19 100 19 100

Nota. El nivel mas bajo es muy malo (1) y el
mas alto es muy bueno (5).

La dimension de condiciones del servicio
SGDA comprende 4 cuestiones inherentes a la
calificacion del control del SGDA, el servicio de
emergencia y de alumbrado publico, obteniendo
una calificacion buena equivalente a 4 puntos en
la escala por parte del 68% de usuarios.

Sobre la dimension seguridad se consulto
la calificacion a los cortes imprevistos del
servicio de energia eléctrica de CNEL, a los
materiales utilizados para la supervision de
la conexion basica del servicio de SGDA, y la
orientacion otorgada por CNEL respecto a los
riesgos, peligros y uso eficiente de la energia

V9-N5 (sep-oct) 2024 | https://doi.org/10.33386/593dp.2024.5.2617

solar fotovoltaica, valorada por el 68% de
usuarios como buena con 4 puntos.

En la dimension atencidn se consulté la
calificacion de la calidad de atencion al usuario
en las oficinas de CNEL, de la facilidad para
contactarse con la CNEL cuando quiere solicitar
informacion o requiere algin servicio, de los
funcionarios y trabajadores que lo atendieron
al realizar un reclamo, solicitar un servicio o
informacion, y del tiempo de atencion de la
parte técnica para la instalacion o reparacion
de lo solicitado en la oficina de CNEL. Esta
dimension fue calificada por el 68% de usuarios
como buena con 4 puntos.

La dimensiéon de confiabilidad califico
la confiabilidad en la supervision del servicio
de generacion distribuida por parte de CNEL,
transparencia en brindar informacién necesaria al
usuario de generacion distribuida por la CNEL, la
satisfaccion del cliente de generacion distribuida
por la supervision del servicio realizado por la
CNELYy las alternativas y facilidades de pago que
brinda CNEL. El 79% de usuarios de SGDA le
otorgod una calificacién de 4 puntos equivalente
a buena.

Todo el control del servicio SGDA fue
calificado por una media de 71% de usuarios
como bueno.

Conclusiones

Teniendo en cuenta los resultados del
diagnostico segin las etapas de la gestion
comercial, la fortaleza de ejecutar acciones
comerciales evidenciado en el buen manejo de
la gestion se ve debilitada por la burocracia que
infunde una nula vision estratégica comercial,
también amenazada ante la ausencia de desarrollo
de estrategias de marketing que si las ejercen
otras empresas de SGDA y que estdn mermando
la identificacion de oportunidades de negocio
para CNEL EP con empresas aliadas y con la
propia academia.

Considerando ademas que, una eficiente
gestion comercial responde a la satisfaccion de
los usuarios y por consecuencia a la optimizacion
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de los procesos comerciales, ya que incorpora
tanto actividades como estrategias para
promover y comercializar los servicios de forma
mas efectiva, en tanto la empresa requiere poner
mayor énfasis en la atencion de las necesidades
y requerimientos de sus usuarios; la gestion
comercial del servicio de generacion distribuida
por autoabastecimiento SGDA que realiza la
Corporacion Nacional de electricidad Unidad
de Negocio Manabi, no representa la suficiencia
para que los usuarios se consideren satisfechos
con el servicio que reciben del control del sistema
alternativo de generacion.

Ante esta realidad, se precisa encaminar
acciones orientadas al fortalecimiento de
las capacidades empresariales internas que
contemplen a un mediano plazo el mejoramiento
de la evaluacion y control de la implementacion
delos SGDA, asi como también de la disminucion
de los costos del servicio de energia eléctrica,
en concordancia con los términos de eficiencia
energética y de maximizacion del margen de
beneficios para la empresa publica CNEL EP,
como parte de una efectiva y sostenible gestion
comercial.

Una de las posibles formas de potenciar
las capacidades de la empresa consiste en las
alianzas estratégicas con corporaciones de similar
mision localizadas en el entorno regional, quienes
tienen amplia trayectoria en el manejo sostenible
de las energias renovables para la produccion
de energia eléctrica bajo las condiciones medio
ambientales del lugar, basandose en los principios
internacionales de la produccion mas limpia y la
convivencia armonica entre las diversas formas
de vida, los objetivos de desarrollo sostenible y
la planificacion gubernamental de cada nacion,
en particular.
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