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EDITORIAL

Visibilidad e iniciativas regionales.

La investigacion cientifica a través de las revistas académico-cientificas tiene la oportunidad de
visibilizar y difundir los resultados de investigacion, pero no todas tienen el mismo prestigio
y grado de influencia en la comunidad cientifica global. Con ella la calidad de las revistas esta
definida por el cumplimiento de un proceso editorial, que comprende desde la presentacion,
gestion y contenidos, garantizando con estos parametros el rigor cientifico de los articulos que
son publicadas en ellas y paralelamente el aval de su prestigio.

Una parte de las revistas de América Latina y el Caribe (ALyC), de acuerdo a SciDev.Net,
estan pasando por problemas de calidad y escasa visibilidad, llevado a que las publicaciones
se encuentren indizadas en base de datos que den a ALyC la oportunidad de difundir una
produccién cientifica de calidad, como en Latinoamérica es Latindex que tiene cerca de 5.000
revistas editadas en los paises de ALyC, Espafia y Portugal.

También podemos nombrar a Scientific Electronic Library Online —SciELO—, que funciona
como una biblioteca electronica en linea y ofrece acceso abierto al texto completo de los
articulos de unas 822 revistas y un proyecto mas reciente como RedALyC impulsado por la
Universidad Autonoma del Estado de México (UAEM) ofreciendo acceso al texto completo de
articulos en 758 revistas de 13 paises de ALyC, Espafia y Portugal.

Es importante sefialar que la incorporacion y permanencia de las revistas en estas fuentes
requiere el cumplimiento de un conjunto de criterios que garanticen su calidad cientifica, los
mismos que la revista YACHANA esta cumpliendo en busca de la excelencia en todos los
campos y poder ingresar en SCOPUS, de alcance internacional y con una cobertura aproximada
de 17.500 revistas cientificas de calidad en todos los campos del conocimiento.

Los articulos que se publican en esta edicion son el producto de la segunda convocatoria 2014
para la presentacion de articulos cientificos realizada en junio de este afio (33 articulos), los
mismos que pasaron por un proceso de revision de los estandares de calidad exigidos, de los
cuales 11 conforman esta publicacién, misma en la que invitamos a revisar la produccién
cientifica de los articulistas.

Monica Molina Barzola
Master en Negocios Internacionales
Directora del Departamento de Investigacion Cientifica, Tecnoldgica e Innovacion
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PRESENTACION

Estamos viviendo internamente una época de cambio en cuanto a produccion cientifica se refiere,
es el comienzo apenas, pero ya se notan diferencias entre hace cinco afios con la actualidad,
segun datos que se pueden encontrar en Web of Sience (WoS). Al principio muchos lo veran
como una obligacion inherente al trabajo o para el cumplimiento de requisitos para ingresar,
mantenerse y ascender como personal académico y personal investigador de la Universidades;
y es normal.

Sin embargo, publicar los resultados de las investigaciones genera varios beneficios tanto
personales como institucionales. El investigador serd reconocido en su especialidad, mejorara
su hoja de vida y posiblemente obtendra mejores réditos econdmicos; en cuanto a la institucion,
las publicaciones cientificas ayudaran a ocupar mejores posiciones en los diversos rankings de
universidades, alcanzar una mejor categorizacion, cumpliendo o superando los indicadores que
evaluan las instituciones de gobierno que manejan la educacion superior en Ecuador; lo que se
traducira en atraer mas estudiantes y mejores docentes.

En esta edicion se publican once articulos pertenecientes a cuatro areas tematicas diferentes:
Area de Ingenieria y Ambiente, con dos articulos; en el primero se realiza una estimacion del
CO, producido por la transportacion de los docentes de la ULVR, muy importante para conocer
el grado de la huella de carbono y proponer alternativas en cuanto a tipos de movilizacién; Area
de Ciencias Sociales, donde se presentan cuatro articulos que tratan estudios relacionados con
comunidades y grupos claves de nuestra sociedad y economia; Area de Ciencias Administrativas,
que cuenta con dos articulos, uno sobre nuevas metodologias de ensefianza-aprendizaje para
estudiantes de administracién de empresas; y otro sobre un andlisis del comportamiento del
consumidor; por ultimo, Area de Ciencias de la Educacion, con tres articulos que hablan
sobre los beneficios y desafios de las tecnologias de la informacién y la comunicacién en las
instituciones de educacion superior.

Hemos cumplido otra meta pero tenemos muchas mas, es importante para nosotros que
cada articulo que se publica en YACHANA aporte al aumento del conocimiento cientifico y
se convierta en un documento citable que refleje los resultados del desarrollo de trabajos de
investigacion seria.

Quisiera terminar agradeciendo primero a nuestros autores y lectores por su confianza y
esperamos que poco a poco este nimero crezca. A los que conforman el comité editorial interno
y externo de la revista, a los traductores, a todo el personal del Departamento de Investigacion
de la ULVR y en especial a la Editorial ULVR por su gran trabajo en esta edicion.

Biol. Luis Amador Oyola
Editor Responsable
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Estimacion anual de la emisién de CO, asociada a la
transportacion de los docentes de la ULVR

Estimated annual CO, emission associated with the transportation of
teachers at ULVR

Julio Barzola

Cristian Pavon

Resumen

La huella de carbono es un indicador de sustentabilidad que mide las emisiones
de Gases de Efecto Invernadero (GEI) atribuibles a un producto manufacturado,
organizacion o individuo; es decir, mide directa e indirectamente el impacto o
marca en el medio ambiente debido a las emisiones que el hombre deja durante
todas sus actividades cotidianas. Este articulo determina la cantidad estimada
de emisiones GEI producidos por parte de la poblacion de docentes de la
Universidad Laica VICENTE ROCAFUERTE de Guayaquil durante un afio
(agosto 2013-julio, 2014). Para este fin se considerd una muestra significativa
con un nivel de confianza del 95%, a la cual se le aplico una encuesta. Luego,
con la informacion recopilada se hicieron estimaciones de la masa de CO,
equivalentes por medio de dos métodos: Conservacion de la masa y el de
Factores de Emisiones. Los resultados vislumbran un bajo porcentaje de error
entre ambos métodos. En consecuencia, se estima que cada docente de la
ULVR durante un afio produce 882,94 kg de CO, equivalentes.

Palabras Claves: Conservacion de la Masa, Factores de Emision, GEI,
Huella de Carbono, ULVR.

Abstract

The carbon footprint is a sustainability indicator that measures the emissions of
Greenhouse Gases (GHG). These emissions are attributable to a manufactured
product, an organization or an individual; i.e. it directly or indirectly measures
the impact or mark left on the environment by the emissions caused by man’s
daily activities. This article estimates the GHG emissions produced by the
population of teachers at Universidad Laica VICENTE ROCAFUERTE in
Guayaquil for a year. For this purpose, a survey was applied to a significant
sample with a 95% confidence level. Then with the information gathered, the
estimations of the CO, mass were made from two different approaches: Mass
Conservation and Emission Factors. The results show a low percentage of
error between both methods. Consequently, it is estimated that each teacher at
ULVR produces 882.94 kg of CO, or its equivalent during a year.

Keywords: Mass Conservation, Emission Factors, GHG, Carbon Footprint,
ULVR.
Julio Barzola, Master en Eficiencia Energética y fuentes de Energias Renovables, Universidad de Roma Sapienza;

Ingeniero en Electrénica y Telecomunicaciones, Espol; Profesor e investigador Universidad Laica VICENTE
ROCAFUERTE de Guayaquil; jbarzolam@ulvr.edu.ec

Cristian Pavon Magister en Ensefianza de la Fisica, Espol; Ingeniero mecanico, Espol; profesor e investigador,
Universidad Laica VICENTE ROCAFUERTE de Guayaquil; cpavonb@ulvr.edu.ec
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Introduccion

Actualmente, la mayoria de los paises
han manifestado su preocupacion
por las emisiones de Gases de Efecto
Invernadero (GEI). De ahi que en
la Conferencia de la Partes, COP 18
celebrado en Doha, Qatar se logrdé un
acuerdo de continuar con el protocolo
de Kioto hasta el 2020, aunque ya
no participan muchos de los paises
industrializados que mas contaminan,
esta ampliacion solo cubrira el 15% de
emisiones globales.

Este trabajo busca concienciar el impacto
ambiental que tienen los GEI en nuestros
cotidianos desplazamientos mediante
una estimacion de gas carbonico CO,
emitidos en la transportacion del
personal docente de la Universidad
Laica VICENTE ROCAFUERTE de
Guayaquil (ULVR).

Existen algunos métodos para calcular
la cantidad de emisiones de CO, en
los automotores. Sin embargo, los mas
utilizados son el de la Conservacion de
Materia y el de Factores de Emision
(FE).

Balance de la materia

Es bien conocida la Ley del Balance o
Conservacion de la Materia, ademas, de
que las reacciones de los hidrocarburos
pueden ser de combustion completa e
incompleta. En la combustion completa
se generan gas carboOnico y vapor de
agua.

En cambio, en la del tipo incompleta, la
realizada por los motores de combustion
interna se caracteriza por la emision
de vapor de agua, gas carbonico,
monoéxido de carbono, carbono y hasta

ESTIMACION ANUAL DE LA EMISION DE C02 ASOCIADA A LA TRANSPORTACION DE LOS DOCENTES

hidrocarburos no combustionados. Pero
que por diversos procesos, tiempo y
procesos atmosféricos se convertiran en
COa,.

Factores de Emision

Un factor de emision cuantifica y
relaciona los contaminantes emanados
a la atmosfera debido a una particular
actividad. Por lo general se clasifican en
dos tipos: de procesos y censal.

En nuestro estudio utilizaremos del tipo
procesos, ya que estimaremos emisiones
de fuentes puntuales como son los
automotores en el desplazamiento de
docentes hacia la ULVR.

El Panel Intergubernamental de Cambio
Climatico—IPCC haestablecido una guia
estandar para el calculo de emisiones
GEI para la preparacion de inventarios.
Esta metodologia la utilizaremos como
referencia principal en este método
(IPCC, 2004).

Materiales y Métodos

Muestreo y Encuesta

El muestreo se lo realizd6 de forma
aleatoria considerando estadisticamente
a la poblacion como una distribucion
normal. De ahi que, el tamafio de la
muestra se lo calculé a partir de la
ecuacion (1).

N~ om0

Donde N es el tamafio de la muestra, z
es la nota estandarizada correspondiente
al nivel de confianza (en este caso se
us6 un nivel de confianza del 95%), e
es el error relativo del muestreo, y p es
la proporcion estimada de casos en la
poblacion.

14 | YACHANA Revista Cientifica, vol. 3, nim. 2 (diciembre, 2014), pp. 13-19
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La poblacion de docentes en la ULVR
es de 258, al asumir un nivel aceptable
de confianza del 95%, el valor de z es
1,96 con un error e de £ 0,10. Segliin
Tuckman (1999) en estos casos es
recomendable usar un valor de p de 0,5
para que la muestra sea estadisticamente
significativa.Por lo que al reemplazar en

(1) se tiene:
(196 5
N= (—0‘10 ) (0.5)(1-0.5)=96

El porcentaje que representa la cantidad
de docentes (%,) de cada Facultad y
Escuela en relacion a la poblacion total
(P) esta dada por la ecuacion (2) y el
porcentaje (%,) que representan en
relacion a la muestra N calculada esta

definida por la ecuacion (3).

T *100
%,=—"5 )

% *100
Yoy 3)

Con las ecuaciones (1), (2) y (3)
se procedid a realizar los calculos
y se evidencid que la muestra total
considerada para las encuestas equivale
a 97 docentes de distintas unidades
académicas de la ULVR.

Método Balance de Materia

Este método del tipo tedrico toma como
referencia la Ley de la Conservacion
de la Materia, y como los principales
combustibles fosiles utilizados por los
automotores, a la gasolina y al diésel. La
gasolina esta principalmente constituida
por el octano, CH ; y el diesel por
el dodequeno, CH,,. De ahi que, lo
utilizaremos para calcular la masa del
CO, mediante estequiometria segiin las
ecuaciones de combustion completa:

2C,H,, +250,—>16CO, + 18H0  (4)
CH,, +180,—>12C0O, + 12HO (5)

ESTIMACION ANUAL DE LA EMISION DE C02 ASOCIADA A LA TRANSPORTACION DE LOS DOCENTES

Cabe acotar que se asumird combustion
completa para facilitar los calculos y la
estimacion de CO, que sera contrastado
con el método de Factores de Emisiones,
para luego analizar la concordancia de
error entre ambos métodos.

Para los célculos se consideraron los
resultados de la encuesta en los que
se tabularon y se determin6 la masa
de gasolina y diesel a partir de sus
densidades comunes.

Método Factores de Emision segun
PICC

Este método del tipo experimental
utiliza factores de emision considerando
la Guia de Inventarios para GEI de la
PICC, (Cero CO,, 2007). Ademas en
U. S. Department of Energy (2013)
encontramos el detalle general de los
factores de emision de automotores.

A partir de la encuesta aplicada entre
los meses de agosto 2013 y julio 2014,
se determino la cantidad de kildmetros
recorridos segun el tipo de transporte.
En ella se preguntd el tiempo de
movilizacién que a un docente le toma
para recorrer los nodos: casa-ULVR u
oficina-ULVR y viceversa. A este tiempo
se le multiplico la velocidad promedio
permitida en la ciudad de Guayaquil,
que es de 21 km/h (Metro Via, 2012).
Ademés, para el consumo de los buses
urbanos se tomo como referencia el
consumo de 5 Km/galon (Mantilla, J.,
Acevedo, H., Duque, C., Galeano, C. y
Carrion, S., 2009).

Con esta informacién se estimaron,
con ayuda de los factores de emision,
las toneladas de CO, emanados a la
atmosfera (Marchese & Golato, 2011;
Ecologistas en accion, 2014).

YACHANA Revista Cientifica, vol. 3, nim. 2 (diciembre, 2014), pp. 13-19 | 15
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Ambos métodos que se han planteado
en este trabajo han sido desarrollados
en otros estudios considerando otros
escenarios adicionales como el del
trayecto aéreo (Naciph, K., Rivadeneira,
L. y Cazorla, M., 2013).

Resultados

La encuesta realizada a la muestra
de docentes determinada, recopild
informacion considerando la frecuencia
de asistencia a la ULVR, el tiempo
medio invertido para el desplazamiento
desde la casa/otro lugar hacia la ULVR
y viceversa; el tipo de transporte; en
el caso de poseer vehiculo propio se
recopild también informacion acerca de
la marca, modelo y afo.

En la figura 1 se resume el porcentaje
estimado del tipo de combustible que es
consumido por la comunidad de docentes
de la ULVR durante un afio. Los autos
propios y taxi consumen 95.581 litros
de gasolina, es decir un 95% del total de
combustible, mientras que el 5% (4.745
litros) corresponde al consumo de diesel
por parte de buses y la metrovia.

Diesel 12,60

Tipo de Combustible

0,00 50,00

ESTIMACION ANUAL DE 1A EMISION DE C02 ASOCIADA A LA TRANSPORTACION DE LOS DOCENTES

5%

Total de litros de
gasolina (anual).
Total de litros de
diesel (anual).

Figura 1. Porcentaje de los volimenes
de combustibles consumidos durante
un afio debido a la movilizacion del
personal docente.

Resultados del Método 1

Con ayuda de los datos recopilados
en la encuesta, las estimaciones de los
voliumenes y asumiendo las densidades
para gasolina el de la nafta 0,739 kg/L y
parael diesel 0,845 kg/L (USEPA, 1985);
la figura 2 presenta el total de kilogramos
de CO, emitidos durante un afio por los
vehiculos de los docentes de la ULVR,
segun los calculos estequiométricos
realizados con las ecuaciones (1) y (2).

Gesolne _ #ee

150,00 200,00 250,00

Toneladas de emisién CO,

Figura 2. Toneladas de CO, estimadas mediante el método teodrico de la

Conservacion de la Materia.

16 | YACHANA Revista Cientifica, vol. 3, nim. 2 (diciembre, 2014), pp. 13-19




Barzola, J.; Pavén, C. ESTIMACION ANUAL DE LA EMISION DE C02 ASOCIADA A LA TRANSPORTACION DE LOS DOCENTES
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Figura 3. Toneladas de CO, estimadas mediante el método Experimental de
Factores de Emision

Resultados del Método 2 contempla un analisis desde el punto de
vista tedrico de la estequiometria y la

Ley de la Conservacion de la materia. A
eso se debe el resultado de una cantidad
mayor de las toneladas estimadas en
comparacion del método 2.

Aplicando factores de emision de
CO2 a estos volumenes estimados de
combustible, la figura 3 presenta las
estimaciones anuales de toneladas segun

el tipo de transporte. )
En cuanto al método 2 es del tipo

Discusion experimental y para el calculo de
Las ﬁguras 2 y 3 presentan los resultados estimaciones se utilizd informacion
de dos métodos para los calculos de recopilada de la encuesta a la muestra de
estimaciones de CO2. El primer método docentes de la ULVR.

Tabla 1. Equivalencias GEI de la huella de carbono de los vehiculos de los
docentes ULVR, segun la calculadora de la EPA.
" GElemitidosduranteunafiopor:  Equivalencias

m Toneladas de desperdicios enviados al relleno sanitario. 81,6
m Camiones de basura de residuos reciclados en lugar de rellenos sanitarios. 1,7
Libras de carbén quemado. 244.683
m il
r,
/‘\ Energia de hogares usada por 1 afio. 20,8
\ Electricidad de hogares usada por 1 afio. 31,3
_'!‘L Vagones equivalentes en carbén quemado. 1,2
__\ Lamparas incandescentes cambiadas por las fluorescentes. 5.959
Barriles de petréleo consumido. 530
i)
"'{ Cilindros de gas propano usado en parrilladas caseras. 9.492
' (1‘ Carbono secuestrado por Plantulas de arboles cultivados por 10 afos. 5.841
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Figura 4: Comparacion entre ambos métodos y sus resultados obtenidos.

La figura 4 confronta ambos métodos
en referencia al numero estimado de
toneladas totales de CO, emitidas en la
movilidad anual de los 258 docentes de
la ULVR segtin el tipo de combustible.
Si analizamos estos resultados notamos
que existe un porcentaje de discrepancia
del 2,52% los cuales son aceptables. En
promedio, la poblacion de docentes de
la ULVR deja una huella de carbono
estimada en 227,80 toneladas de CO,
anualmente.

Esta estimacion de huella de carbono
total lo podriamos interpretar con otras
equivalencias utilizando la calculadora
de la Agencia de Proteccion del Medio
Ambiente (EPA, 2014), conforme lo
muestra la tabla 1.

No obstante, este porcentaje de
discrepancia entre ambos métodos
podria disminuir considerando una
encuesta mas detallada en la que se
contemple el conteo de los kilometros
recorridos, mediante un registro del
odometro del auto.

Por ultimo, se cuantifica que la huella

de carbono que deja un docente durante
afio debido a la transportacion desde
la casa u oficina hacia la ULVR vy
viceversa es en promedio 882,94 Kg
de CO,. Estimaciones similares durante
un semestre se reportaron en un estudio
realizado en la ciudad de Quito (Naciph
etal., 2013).

Conclusiones

En base a los resultados podemos aceptar
como validos ambos métodos para
estimar la cantidad de CO, emitidos en
la movilizacion de los docentes durante
un afio. Ademads, se podria proponer
el mismo método para estimar la
cantidad de CO, producida por todos los
estudiantes de la ciudad, por ejemplo, y
tratar de buscar alternativas para reducir
en parte las emisiones.

Se podria disminuir la huella de carbono
que deja cada docente de la institucion
con la aplicacion de medidas tales como
la adquisiciéon de nuevos autos ya que
son mas eficientes y han mejorado el
tiempo de ignicion, de combustion y de
consumo.
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Otra alternativa podria ser un sistema
de transportacion para los docentes
de la ULVR por medio de expresos.
Esto porque en base a los resultados, la
produccion de CO, en buses es mucho
menor (casi 13 veces menos), no tanto
por la eficiencia del motor, sino por la
cantidad de pasajeros que transporta en
una sola ruta.
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Aplicacion de las ecuaciones de energia y de cantidad
de movimiento en el calculo de bloques de anclajes para
tuberias

Application of the energy equations and momentum in the
calculation of anchor blocks for pipes.

Josué Rodriguez Santos

Resumen

En la instalacion de tuberias sometidas a presion interna, en los cambios
de direccion y montaje de piezas especiales, se genera fuerzas dindmicas,
empujes o esfuerzos que tienden a desacoplarlas, razén por la cual es
imprescindible la construccion de bloques de anclaje, los mismos que
absorberan los empujes y esfuerzos producidos por la energia del fluido
para asi garantizar la estabilidad del sistema, cabe indicar que la capacidad
soportante de los bloques de anclaje queda definida por dos componentes:
1) La componente debida al peso propio del bloque de anclaje, y 2) La
componente generada por la fuerza de friccion entre el bloque de anclaje y
el terreno. Mientras que para los tramos rectos de tuberia podemos asumir
que los esfuerzos y empujes producidos por el fluido son absorbidos por la

compactacion de la tierra en la zanja.

Palabras Claves: ecuacion de energia, cantidad de movimiento, bloques
de anclaje

Abstract

When installing pipes under internal pressure, there are changes in
direction and in the assembling of special parts. Dynamic forces, thrusts
or efforts tend to disengage them. That’s why building anchor blocks are
essential. They will absorb the thrusts and efforts produced by fluid energy
to guarantee the stability of the system. The bearing capacity of the anchor
block is defined by two components: 1) the component due to the weight
of the anchor block, and 2) the component generated by the friction force
between the anchor block and the terrain. While for the straight pipe we
can assume that the efforts and thrusts produced by the fluid are absorbed
by soil compaction in the trench.

Keywords: energy equation, momentum, anchor blocks.

Josué Edilberto Rodriguez Santos, MAE, Ingeniero. Universidad Laica VICENTE ROCAFUERTE de
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Introduccion

Consideraciones generales.- En la
aplicacion de las ecuaciones de energia
y de cantidad de movimiento (Hidraulica
de los Canales Abiertos, Ven Te Chow.)
es necesario precisar las consideraciones
siguientes:

B [a ccuacion de la Cantidad de
Movimiento es vectorial, considera
condiciones externas y fuerzas
totales, ademas no toma en cuenta
los cambios internos de energia.

B [aecuacion de la Energia es escalar,
considera los cambios internos de
energia y no las fuerzas totales, ni
condiciones externas.

B Varios son los problemas que se
resuelven con una sola de las dos
ecuaciones.

B En otros casos, la condicion del
problema hace necesario usar las dos
ecuaciones.

B Laseleccion de la ecuacion requerida
en la solucion del problema, esta en
funcién de la energia o de las fuerzas
totales del flujo.

B El coeficiente de Coriolis “0”,
que varia entre 1,03 — 1,36, y el
coeficiente de Boussinesq “B” que
varia entre 1,01 - 1,12. Sino se indica
lo contrario, se asume que se trata
de flujo permanente, incompresible
y con distribucion uniforme de
velocidades, condiciones antes
citadas para las cuales O = P=1.

Debido a la distribucion no uniforme de

velocidades en una seccion dada, en la
V2

2*g”

expresion de la energia cinética

El coeficiente de Coriolis representa la
relacion que existe, entre la energia real
y la que se obtendria considerando una
distribucién uniforme de velocidades,
razon por la cual la altura de velocidad
real se expresa como O %2 (Chow,
1983). e

Mientras que el coeficiente de
Boussinesq o momentum, considera
la afectacion que sufre la cantidad de
movimiento en un fluido que pasa a
través de una seccion dada por unidad
de tiempo, debido a la distribucidon no
uniforme de velocidades (Diaz, 2006).

Leyes de la termodinamica

La primera determina el balance de
energia y la segunda ley establece
el sentido en el que se produce el
intercambio de energia, es decir se
refiere exclusivamente a estados de
equilibrio (Resnick 2008), para lo cual
se considera los sistemas siguientes:

Volumen de control

Se presenta cuando a un fluido en
movimiento se aisla de forma ideal
(VC), confinado por una superficie
cerrada,

Superficie de control

Es superficie cerrada, o la frontera (SC),
que contiene al volumen de control.

El volumen vy superficie de control,
indicadas en la Figura 1. Como accién
del medio que rodea al volumen de
control se generan fuerzas de diferente
magnitud y direccion distribuidas sobre
toda la superficie de control (Sotelo,
1995).
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: Vol. Control Sistema
Y Sistema TNy »
. TN
. e = . l,r/ ; < .
i ?" \"‘- '-II ! "II i
/”—rx r{ I 1 { Con |
Z V-:‘LF Control |/ \ X J;' /
X o Y #
5 \ “'-’ . ,,-’{.,__ o
N, A Rl -
R (t+dt)

Figura 1. Superficie del volimen de control

En el presente estudio se considera los pardmetros siguientes:

N.- Representa la cantidad total de alguna propiedad (masa, cantidad, movimiento, energia,
etc.)

n.- Representa la distribucion por unidad de masa de esta propiedad del fluido.

Nsisgpan) — Nsisgy = I{J'“ npdve + -'rm npdv] _L;“ﬂdv[,] Ecuacion |

(E+clt)

NSi-b'{£+d[J—NSi-b'{:) _ {J-”dev-'-.l} nludv]t_'_gl_(f“' i"!ll'Jle'JI: + _IF‘”TIPE!U.:':_'_:“:, _ J} npdu,:Hdr?
dt df dt dt

HS‘IS(E.',(H‘]—HS'JES[”

dnN . L. .
" ] = irapider de crecimiento de N dentro del sistema)

“m(” —p

dN (_[”rlpdu-bj}nppduh
de dt

G‘_{J-” npdl‘,}f

+

Dénde

([, npdv+ [ npdv)
it

L&k

Cantidad N total dentro del Volumen de control en (1+dU)

~(J, npdv),

at Cantidad N total dentro del Volumen de control en (1)

7

Expresandose como — ;- npdv

. T npdr, s dv - )
limg, o %) InpvdA donde dQ ar v ¥dA (Area elemental de salida)
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Al resolver el sistema anterior se genera
la Ecuacion General de la variacion del
volumen de control, expresada como:

a_ < npdv-+LcanHE

dt dt “ve

Ecuacion de Continuidad.- En 1la
mecanica de fluidos establece una
ecuacion de conservacion de la masa,
expresada como:

dm 0 N
—_— = e =m
dt
por consiguiente n=—=1
m

d —
0=— ;IfiL-‘-I‘-f pUdA
{“' we 5C

Ecuacion de Energia.- Considera la
primera ley de termodindmica, la misma
que establece que la energia no se crea ni
se destruye, solo se transforma.

Qpn - W=E, - E;, donde:
Qy.- Calor entregado al sistema
W.- Trabajo entregado.
e.- Energia interna por unidad de masa,
donde n ==
A
N=E.- Cantidad total de energia.

De resolver las ecuaciones anteriores,
considerando presiones y corte, tenemos:

d@y dWs d J’ gy
<t " dt C @ .-rpfdb + . (;}L}pi-.ﬂ'ﬂ

En ausencia de efectos, nucleares,
magnéticos, eléctricos:

vZ
e=gz+ 5 +4¢ donde O —=(P,pt)

Ecuacion de Cantidad de Movimiento
Lineal.- Es la cantidad de movimiento
definido como el producto de la masa del
cuerpo y su velocidad en un instante
determinado.

=—mt n=F s =2 e
Sea N =muv n== F = —(mv)

En base a las consideraciones anteriores
se tiene:

YF= ;—1_[“_;;.? dv + Lr_ p.V.V.dA

YE = %j'm_ pVxdv+ [ _p. Vx.V .dA

Comentario.- La fuerza resultante
que actia en un volumen de control de
cantidad es igual a la rapidez con que
aumenta la cantidad de movimiento
con que entra dentro del volumen de
control, mas el flujo neto de cantidad
de movimiento que esta saliendo del
volumen de control.

Para flujo permanente e incomprensible,
se tiene:

N2 wP?

o

iz
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9 =0

ar

Fe=pa. Az Vo Vig — pro A Vi Vi
Fe=0Qp Vi — Q pyViy

2 pQ = pQy = pyQ, = Cantidad
de masa que entra y sale del volumen de
control

Fx = pQ{VIZ - IL'r:xc'l}
Siendo el factor de correccidon

[, pV¥dA= BpV?ia

2 .
8= 1 _[A (E) d4 Factor de correccion
A v

de la ecuacion de Cantidad de
Movimiento

4 Para flujo laminar y tuberia
3

circular
£ =1 Para flujo uniforme
Metodologia

Calculo tipo.- A unatuberiade diametro
?1=400 mm instalada horizontalmente,
se ha colocado un codo reductor de 45°,
con didmetro @2 =300 mm (ver esquema
ilustrativo), tuberia por la cual circula
un caudal Q = 100 I/s, si la tuberia de
400 mm soporta 5 m.c.a. Determinar la
fuerza a la que esta sometido el codo y
calcular el volumen del bloque de anclaje
para mantener el sistema en equilibrio.

DETALLE
T + t
A w0
DETALLE \-\ A o )
N & R

Consideraciones:
Kg(m).- Kilogramo masa
Kgf.- Kilogramo fuerza

1000 g o(m) = 101,94 Kef

081 g(m) 94 Kg

Calculo de las velocidades de
circulacion del fluido

De aplicar la ecuaciéon de continuidad:
Q =A*V, para Q=0,10 m3/s

meD?  mwe0,400%

Donde: 4, - ~ 0,126 m°

A, = 0,071 m’
v, Q@ 010

Ay 0126

Vy, — 0,796 m/s parael punto 1y

Vy — 1,415 m/s para el punto 2

Calculo de la presion en el punto 2
Aplicando Bernoulli entre los puntos 1
y2
AR L L L
Ty 2 20y T 2g

Donde Z;=0 Por estar instalada en un
plano horizontal

BLA_Lwi-wy

Yy v 2y
Py =P -2 (V2 - V)

2 1 zy 2 1
P, = 5000 - — (1,415 — 0,7967),
es decir

Py 4{?.511@

T

Calculo de la Fuerza Horizontal
“FX”
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Cialculo de la Fuerza Horizontal “Fx™
Y Fx = pQ (V- Vi)
Pidy — PA, cos45° — Fx = pQ (Via- Vi)

1000
50000126 — 4930« 0,071 *cos 45 — Fx = mw 0,10 (1,415 cos 45 — 0,796)

Fx = 380 Kgf

Cialeulo de la Fuerza Vertical *“Fy™

S Fy -~ pQ (Vy, ~ Vo)

Py A, sen 45° - Fy % #* 0,10 ( —1,415 =5en45—0)
4930 = 0,071 #send5 — Fy = -[0,/99, de donde

Fy =257 Kgf

Cialculo de la Fuerza Resultante “F™

|F| = ..“,."."j,'.2 + F} V3802 + 2572, por lo tanto |F| = 458 Kef
Cileulo de la direccion de aplicacion de “F”

257
380

tan @ = f§ = 34,07"

Disefio del blogue.- S¢ asume ¢l cocliciente de friecion del bloque con el terreno = (,75

F _ 458
d f 075
F - 610 Kef
Volumen - — = _Efi =0,28 m’
¥ 2200

Nota.- En el diagrama adjunto se presenta la variacion del volumen del bloque de anclaje,
para las cargas de presion indicadas, el diametro @1 permanecera constante en 400 mm,
mientras que el didmetro @2 sera (300, 200 y 150) mm respectivamente, ademas se
considera los datos siguientes:

Peso especifico hormigon = 2200 kg/m3

Peso especifico del agua = 1000 kg/m3

Cambio de direccion.= codo 45°

Coeficiente de friccion = 0,75 (bloque — terreno)

Caudal de circulaciéon = 0,10 m3/s
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Tabla 1. Resumen de Mediciones

CUADRO RESUMEN

Volumen del Bloque de Anclaje Vs. H [m.c.a.]

Bloque Anclaje [m’]

H para tuberias
[m.c.a.] 2 en mm

300 | 200 150
5 028 | 0,32 | 034
10 0,55 | 0,64 | 0,68
15 0,83 | 0,96 1,03
20 1,10 | 1,28 1,37
25 1,38 | 1,60 1,72
30 1,65 | 1,92 | 2,06
35 1,92 | 224 | 241

i)

Blogque Anclage [m3} Vi, H [m.ca)

-
A

Himiad

Conclusiones

En tuberias sometidas a presion interna,
el cambio en la direccion de la tuberia
genera una fuerza dinamica, empujes o
esfuerzos que tienden a desacoplarlas,
esta fuerza es necesario determinarla
para calcular el peso y el volumen del
bloque de anclaje, con el objetivo de
mantener el sistema en equilibrio.

Ademas, para de cambios de temperatura
(mas de 15°C), se debera afadir los
empujes o tracciones provocadas por
las dilataciones o contracciones de la
tuberia.

La fuerza dinamica generada por el
fluido en el cambio de seccidon, se
incrementa, conforme el didmetro de la
tuberia disminuye.

El volumen del bloque de anclaje es
inversamente proporcional al diametro
de la reduccion.

Los bloques de anclaje se localizaran en:
B [os cambios de direccion con tees,
codos, etc.

B [os cambios
reducciones.

de diametro -

B Las valvulas de compuerta.

B [ os terminales de linea cuando se
usan tapones.

B En curvas verticales, si el relleno
no es suficiente, se debera anclar la
tuberia.
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Incidencia de las actividades hidrocarburiferas en el
desarrollo de microempresas comunitarias del bloque 18
en la amazonia ecuatoriana

Incidences of hydrocarbon activities in the development of community
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Resumen

El presente documento analiza e investiga el crecimiento y desarrollo
sostenible de las microempresas comunitarias en la zona de influencia de
las actividades extractivas y operaciones hidrocarburiferas del Bloque 18,
enmarcado en la aplicacién de politicas y programas de Responsabilidad
Social Empresarial orientados al fortalecimiento del desarrollo comunitario.
Durante la investigacion se identifico que el aporte de dichas microempresas
comunitarias inciden positivamente en la generacion de fuentes de trabajo
para la poblacion, lo cual a su vez ha permitido mejorar la calidad de vida de
sus habitantes, reconociendo que el crecimiento econémico sostenible y el
relacionamiento comunitario son esenciales para satisfacer las necesidades
individuales y colectivas de la poblacion.

Palabras Clave: desarrollo comunitario, microempresa comunitaria,
responsabilidad social empresarial, fuentes de trabajo, calidad de vida.

Abstract

This paper analyzes and researches the growth and sustainable development
of community micro-enterprises in the zone of influence of mining activities
and hydrocarbon operations in Block 18. It is framed in implementing policies
and programs of Corporate Social Responsibility aimed at strengthening
community development.

During the research, it was identified that the contribution of such community
microenterprises exercise a positive impact on the generation of jobs for the
population, which in turn has improved the quality of life of its inhabitants,
recognizing that sustainable economic growth and community relationships
are essential to meet individual and collective needs of the population.

Keywords: Community development, community microenterprise, corporate
social responsibility, jobs, quality of life.
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Introduccion

En las dos ultimas décadas Ia
industria petrolera en el Ecuador se ha
caracterizado por orientar sus esfuerzos
hacia el manejo responsable de politicas
socio ambientales sustentables con
el objetivo de precautelar y preservar
el entorno, garantizando un manejo
adecuado de los recursos naturales y
mejorando las condiciones de vida de
la poblacion inmersa en las areas de
influencia de exploracion y explotacién
hidrocarburifera. (Celentano &
Vedoveto, 2011).

Previo al inicio de cualquier actividad
exploratoria y explotacion de recursos
es necesario contar con un Estudio
de Impacto Ambiental y un Plan de
Relaciones Comunitarias, los cuales
son difundidos en mesas de dialogo
para posteriormente ser aprobados por
el Ministerio del Ambiente, Secretaria
de Hidrocarburos y Ministerio de
Recursos Naturales No Renovables. En
estos se incluyen programas, practicas
y estrategias de Responsabilidad
Social Empresarial' a implementarse
durante todo el periodo de ejecucion de
actividades extractivas, siendo estas:
la fase de exploracion, prospeccion
sismica, perforacion de pozos petroleros,
construccion de facilidades de superficie
y finalmente el retiro y abandono de las
areas intervenidas o concesionadas por
el Estado ecuatoriano.

Toda actividad extractiva genera
un impacto desde el punto de vista
ambiental, economico y social. Desde
los inicios de la exploracion y extraccion

ISe abreviard Responsabilidad Social Empresarial
como RSE
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a partir del afio 1911, fecha en la que
se perfor6 el primer pozo petrolero
denominado Ancon 1 en la peninsula de
Santa Elena y a raiz de las posteriores
concesiones dadas desde el afio 1921, se
produjo una migracion y colonizacién
de ciudadanos de diversas regiones
del pais hacia las areas concesionadas.
La primera empresa que inicio las
actividades de exploracion de petroleo
en la amazonia fue Leonard Exploration
Co., que hizo una fuerte y agresiva
campaina de exploracion y extraccion
en los afios 60 con Texaco-Gulf con un
contrato vigente por 40 afios, con opcion
a prorroga por 10 afios mas, con lo cual
se entregd bajo concesion 1°431,450
hectareas en la region amazonica (Grupo
FARO, 2012).

En la cuenca oriental del Ecuador las
comunidades indigenas nativas han
disminuido por efecto de la colonizacion
o han sido desplazadas a zonas alejadas
donde no existe actividad extractiva,
esta colonizacion es sustentada por la
necesidad del Estado ecuatoriano para
disponer de ingresos econdémicos como
medio para la ejecucion de proyectos
de inversion y fondos de presupuesto
general del Estado, pues hoy en dia es
considerado como la actividad maés
relevante y el sector estratégico en la
politica econdmica estatal. (Fontaine &
Narvaez, 2012). Por lo que la incursion
petrolera es analizada desde una
perspectiva econémica y ambiental en
la que se procura minimizar y mitigar
el impacto al medioambiente y por
consiguiente el impacto econdmico
ocasionado por las actividades de
explotacion de crudo.
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Figura 1. Ubicacion Geografica Bloque 18. Fuente: Estudio de Impacto y
Plan de Manejo Ambiental de las Reformas al Plan de Desarrollo del Campo

para Bloque 18. (Efficacitas, 2008).

Por ello surge la necesidad de investigar
y evaluar si la presencia de exploracion
y explotacion de petroleo incide
en el desarrollo de microempresas?
comunitarias, que para el caso de estudio
se consideraran aquellas asentadas en
la zona geografica asignada y definida
por el Estado ecuatoriano dentro de su
territorio en la amazonia en el Bloque
183. Dichas microempresas se crearon
con el objetivo de incentivar a los
pobladores, pues antes unicamente se
miraba a las empresas petroleras como
una oportunidad de trabajo directo y
no como una opcion para el desarrollo

2En el presente trabajo sera equivalente a Empresa.

3El Bloque 18 tal como se muestra en la Figura 1
“comprende un area de concesion de 113.069,93
Hectareas” (Efficacitas, 2008) ubicadas en las
provincias de Orellana y Sucumbios. Cuenta con tres
centrales de procesamiento de crudo ZPF y TPF, una
central de generacion eléctrica PGE GAS-Crudo de 22
MW instalados con 45 pozos de produccion de crudo y
6 pozos de inyeccion distribuidos con una produccion
promedio actual 24.500 barriles de petroleo por dia
(BPPD).

de actividades relacionadas que les
permitiera ser autosuficientes y con
proyeccion a un crecimiento econémico
sostenible.

Forman parte del Bloque 18 las
poblaciones y/o comunidades
pertenecientes a las parroquias del
canton Joya de los Sachas, Tres
de Noviembre y Loreto, asi como
comunas indigenas, pre cooperativas,
asociaciones indigenas y colonos en
las Provincias: Francisco de Orellana
y Sucumbios. Estas comunidades se
dedican a actividades de agricultura,
ganaderia y un sector de la poblacion
en la parroquia Tres de Noviembre
trabaja directa e indirectamente en
microempresas  comunitarias, las
mismas que se encuentran inmersas
en actividades relacionadas a las
operaciones hidrocarburiferas,
generando un impacto en el desarrollo
socioecondmico de la zona.
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Petroamazonas EP* es la empresa
publica responsable de las operaciones
hidrocarburiferas en el Bloque 18 segun
Resolucion N° 285 de 25 noviembre
de 2010 (Secretaria de Hidrocarburos
Ecuador, 2010). Su desempefio en
gestion organizacional se fundamenta
en la aplicacion de politicas, practicas,
planes y programas de RSE para
maximizar la contribucion de la empresa
en el desarrollo sustentable de las
comunidades del area de influencia.

Fundamentacion teorica

Las operaciones de exploracion y
explotacion de petréleo generan un
sinnumero de fuentes de trabajo directo
e indirecto a mnivel local, regional
y nacional. Las  microempresas
comunitarias son generadoras de riqueza
que mejoran la calidad de vida de sus
miembros asociados  (Celentano &
Vedoveto, 2011).

La Guia de Responsabilidad Social (ISO
26000, 2010) considera fundamental la
participacion activa y el desarrollo de las
comunidades de las zonas de influencia
donde se realizan actividades privadas
o estatales. La participacion que puede
ser individual, asociativa, comunitaria
o de cualquier indole que es reconocida
juridicamente o inclusive informalmente,
ayuda a fortalecer las relaciones entre
las instituciones y las comunidades y
son un reflejo de los valores y principios
democraticos equitativos necesarios para
un desarrollo sostenible. La clave para
el desarrollo de la comunidad se basa

4Decreto Ejecutivo No. 314 de 6 de abril del 2010,
se cre0 PETROAMAZONAS E. P, con el objeto de
ejercer la gestion del sector estratégico de los recursos
naturales no renovables en todas las fases de la actividad
hidrocarburifera.
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en el fortalecimiento institucional de la
comunidad (grupos y foros colectivos)
y en los programas y redes locales
en los que se involucren a multiples
organizaciones. Cuando se trata de
Responsabilidad Social Empresarial, las
comunidades son una parte interesada
al perseguir objetivos puntuales en lo
relacionado a mejorar la calidad de vida
de la poblacion, mediante proyectos
comunes que permitan el desarrollo a
largo plazo (ISO 26000, 2010).

Segtn la norma ISO 26000, es comun
encontrar que el desarrollo de las
comunidades crece cuando las fuerzas
sociales de las mismas se enfocan
en promover la participacion publica
con igualdad de derechos y niveles
de vida dignos; para ello existen en
muchas ocasiones procesos internos
de las comunidades que consideran
las relaciones coyunturales internas
existentes como un comportamiento
socialmente responsable, reconociendo
el valor de trabajar en conjunto apoyado
por el intercambio de experiencias
entre todos los miembros, para ello
es importante el soporte y asesoria de
las empresas operadoras inmersas en
las zonas de influencia, pues no deben
considerarse ajenas sino aliadas para
el desarrollo comunitario (ISO 26000,
2010).

El Estado Ecuatoriano se comprometio
a “establecer politicas y directrices
claras para que los beneficiarios de
las actividades productivas extractivas
sean las comunidades aledarias a los
proyectos” (SENPLADES, 2009). De
la misma manera ante la Organizacion
Internacional del Trabajo, International
Labour  Organization  (ILO) en
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la convencidon N°169, el Estado
Ecuatoriano reconoci6 su obligacion de
fomentar el trabajo y los derechos de los
pobladores de las zonas de explotacion
hidrocarburifera mediante acuerdos,
asi como mnormar las actividades
mediante legislacion y politicas internas
que fomenten la participacion activa
de las comunidades como actores
generadores de riqueza para su beneficio
(International Lobour Organization,
2009).

Las organizaciones y grandes empresas
interesadas en el desarrollo de proyectos
de inversién consultan a los grupos
representativos de las comunidades
las prioridades de inversion social y
actividades de desarrollo comunitario, el
resultado de aquello permite el desarrollo
de microempresas comunitarias
creadas a partir de un esquema de
organizacién, logrando que los recursos
humanos, materiales y naturales sean
administrados de tal forma que permita
el desarrollo de la comunidad, dando
cabida a grupos vulnerables mediante
el apoyo y aliento a sus miembros para
el establecimiento e implementaciéon de
programas de desarrollo compatibles
con las necesidades de la comunidad,
constituyéndose en  organizaciones
formales que respetan los derechos de la
mayoria de sus miembros (Organizacién
de las Naciones Unidas, 2007).

Las microempresas comunitarias se
caracterizan por la creacion de trabajo
y riqueza asociada en condiciones
de  copropiedad, cooperacion y
participacion, proyectando modelos
de convivencia grupal basadas en el
mercado, mantiendo una filosofia
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comunitaria de propiedad compartida
entre los miembros, los cuales se
proyectan al bien comun (Galat, 2007).

La generacion de empleo contribuye
directamente a la reduccion de la
pobreza y fomenta el desarrollo
econdmico y social de los pueblos, por
ello las microempresas comunitarias
consideran dentro de su mision la
promocion de empleo, ejecucion de
inversiones orientadas a la contratacion
directa e indirecta de fuentes de trabajo
temporal, capacitacion y transferencia
de conocimientos que contribuyen al
desarrollo local, fomentando asi la
generacion de riquezas mediante el
desarrollo de actividades econdmicas
que luego se traducen en el bienestar
de la comunidad (Organizacion de las
Naciones Unidas para la Educacion, la
Ciencia y la Cultura UNESCO, 2005).

Existen leyes, reglamentos, registros
oficiales y decretos establecidos en
la Constitucion de la Republica del
Ecuador del afio 2008, que garantizan
la participacion de las comunidades
involucradas en las operaciones
hidrocarburiferas del Ecuador, entre
ellas se puede citar el Estudio de Impacto
Ambiental (EIA) y el Plan de Manejo
Ambiental (PMA) de las Reformas al
Plan de Desarrollo del Campo Unificado
Palo Azul y Pata— Bloque 18 (Efficacitas,
2008). El Programa de Relaciones
Comunitarias contempla la planificacion
participativa y el desarrollo de modelos
sustentables, mediante el fortalecimiento
organizativo comunitario para apoyar
a la creacion de microempresas o
cooperativas comunitarias, brindando
soporte a la gestion administrativa,
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capacitacion en gestion y autogestion
para generar ingresos familiares y evitar
dependencia de la actividad petrolera
(Petroamazonas, 2011).

En concordancia con los planes de
RSE, la empresa Petroamazonas EP y
el Ministerio de Inclusion Econdmica
y Social acordaron en noviembre del
2012 el “Apoyo al Fortalecimiento
Organizativo de Microempresas
Comunitarias del drea de Influencia
Directa de las Operaciones de
Petroamazonas EP”, a través de la
implementacion de la Ley Organica
de Economia Popular y Solidaria a
favor de las comunidades enmarcadas
en los objetivos del Plan Nacional
del Buen Vivir, donde se establece
que “es vital reconocer y apoyar las
distintas  formas de organizacion
de la produccion  comunitarias,
cooperativas, microempresas publicas
o privadas, asociativas, familiares,
domésticas, autonomas 'y mixtas”
(SENPLADES, 2009) para registrarlos
como empresas locales una vez que
cumplan los requisitos establecidos
para la calificacion de proveedores de
Petroamazonas EP.

Indicadores GRI para empresas
que aplican practicas de RSE

La metodologia desarrollada por el
Global Reporting Initiative (GRL,)
plantea indicadores que permiten medir
la sostenibilidad de las empresas que
tienen como objetivo la aplicacion de
practicas de RSE (Global Reporting
Initiative, 2011), se establece y sugiere
como guia algunos parametros de
medicion e indicadores como:

INCIDENCIA DE LAS ACTIVIDADES HIDROCARBURIFERAS EN EL DESARROLLO DE MICROEMPRESAS

Indicadores de Desempeifio Econémico.

El Indicador ECI1, relacionado a
“Valor economico directo generador y
distribuido, incluyendo ingresos, costes
de explotacion, retribucion a empleados,
donaciones y otras inversiones en la
comunidad, beneficios no distribuidos
y pagos a proveedores de capital y a
gobiernos”, proporciona informacion
general sobre el aporte a la economia
de sus grupos de interés: accionistas,
proveedores, comunidad, gobierno,
empleados (Global Reporting Initiative,
2011).

El Indicador EC6, relacionado a
“Politica, practicas y proporcion de
gasto correspondiente a proveedores
locales en lugares donde se desarrollen
operaciones significativas”  (Global
Reporting Initiative, 2011, p.72), permite
identificar la influencia de una empresa
u organizacion sobre el desarrollo
economico local, entendiéndose por ello
aspectos mas alla de empleos, salarios,
impuestos. Se analiza si la organizacion
puede atraer o gestionar inversiones
adicionales en la economia local de
forma indirecta, esto es verificar si existe
apoyo a las microempresas locales como
parte de su cadena de proveedores.
Dicha estrategia permite asegurar la
provision de suministros o apoyo a una
economia local estable con impactos
positivos, particularmente si se aplica en
localidades remotas.

El Indicador EC9 relacionado a
“Entendimiento y descripcion de
los impactos economicos indirectos
significativos, incluyendo el alcance de
dichos impactos” (Global Reporting
Initiative, 2011, p.75) constituye un
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aspecto fundamental en el papel de la
organizaciéon como participe o agente
del cambio socioecondmico, sobre
todo en los paises en vias de desarrollo.
Permite evaluar la relaciéon con las
comunidades locales, ademas identifica
impactos econdmicos tanto positivos
como negativos.

Indicadores de Desempeiio Social.

En este campo tenemos el indicador
SO1 es medido por el “Porcentaje de
operaciones donde se han implantado
programas de desarrollo, evaluaciones
de impactos y participacion de la
comunidad local” (Global Reporting
Initiative, 2011, p.158) y el Indicador
SO9 aspecto relacionado a “Operaciones
con impactos negativos significativos
posibles o reales en las comunidades
locales” (Global Reporting Initiative,
2011, p.160).

Relacion de teorias y modelos que
explican el problema

La investigacion se justifica ante
la necesidad de conocer la relacion
existente entre el desarrollo de las
microempresas comunitarias 'y las
operaciones hidrocarburiferas como
generadoras de empleo, identificando
los beneficios mutuos entre las partes y
el grado de crecimiento sostenible real
de dichas microempresas, beneficios y
situaciones derivadas de su operatividad
y campos de accion.

Casos similares de estudio

Abu Dhabi National Oil Company
(ADNOC) en su informe de
sostenibilidad  correspondiente  al
ano 2012, indica que se dispone de
procedimientos especificos para la
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seleccion de proveedores priorizando
la contratacion de mano de obra local
con sede en Emiratos Arabes Unidos.
Segtin los indicadores EC6 y EC9 en el
2012 aproximadamente el 73% de sus
compras fueron de caracter local por
un valor aproximado de $ 16.6 billones
de dolares, a nivel local comunitario
existieron contratos comunitarios lo
cuales beneficiaron a alrededor de 197
familias durante el afio 2012 (Abu
Dhabi National Oil Company , 2012).

Energy  Development Corporation
EDC con sede en Filipinas, indica
en su informe de sostenibilidad 2012
los indicadores EC6 y EC9 de GRI,
donde se observa que se han realizado
inversiones directas por un total de $
8.35 millones de dodlares en las zonas de
influencia en las que operan. Debido al
enfoque de la politica de adquisicion de
bienes y servicios a nivel local en el cual
se establece calificar a los proveedores
comunitarios bajo los mismos estandares
de calidad que a otras empresas (Energy
Development Corporation , 2013).

Ecopetrol — Colombia en su Reporte
Integrado de Gestion  Sostenible
2012, indica que la empresa tiene una
estrategia basada en la clasificacion
de bienes y servicios por medio de
categorias criticas, por ejemplo para la
contratacion local cuenta con una guia
para el establecimiento de contratacion
local y sus indicadores de gestion
forman parte de la promesa de valor de
la empresa hacia los grupos de interés
(ECOPETROL, 2012).

Repsol S.A en Ecuador, dentro de sus
planes de sostenibilidad promueve
la contratacion de proveedores 'y
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contratistas  locales mediante la
adquisicion de bienes y servicios, con
el objetivo de contribuir al desarrollo
economico de las comunidades en el
Bloque 16 (REPSOL, S.A, 2013).
Segtn el informe correspondiente a la
ejecucion del 2012, el 73% de todas las
adjudicaciones de compras se ejecutaron
con proveedores locales domiciliados en
el Ecuador, mientras que en relacion a la
gestion de servicios el porcentaje supera
el 90%.

Todas las empresas que aplican RSE
utilizan los indicadores del Global
Reporting Initiative GRI para sus
Memorias de Sostenibilidad y aplican
las practicas de la Norma I[SO26000
como Guia sobre Responsabilidad
Social. Sin embargo muchos de los
indicadores son  cualitativos, los
indicadores cuantitativos se definen
en los planes estratégicos, objetivos
y metas anuales de cada empresa, los
indicadores de desempefio en RSE se
enmarcan y desarrollan a partir de las
Politicas internas de cada empresa.

Una investigacion desarrollada en
Colombia sobre el impacto del petroleo
y la mineria en el desarrollo regional y
local en dicho pais (Perry & Olivera,
2009) identifico  aspectos positivos
y significativos sobre el grado de
desarrollo medido en términos del
PIB per céapita. Los casos de estudio
analizados en dicha investigacion
demuestra que los departamentos o
provincias presentan mejores niveles
de desempefio y mejora en la calidad
de vida de la poblaciéon en términos
de cobertura en: educacidon, salud e
infraestructura, aclarando que dichos
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niveles de desempefio no son robustos,
debido a la institucionalidad o politicas
publicas que pueden transformar los
efectos positivos en negativos, en
aquello coinciden con otros autores
como Lederman & Maloney (2007) y
Sanguinetti (2009), donde se menciona
que las actividades extractivas deben
desarrollarse a la par de otras actividades
econdmicas propias o complementarias
del proceso de extraccion, apoyado de
politicas claras para fortalecer el empleo
y desarrollo comunitario que a la vez se
traducen en mejorar la calidad de vida de
la poblacion en las zonas de influencia.
Asi también Herrera Herbert (2006)
cita que es necesario compatibilizar
las actividades extractivas con el
mejoramiento de la calidad de vida de
las personas y familias.

Metodologia

El estudio se realiza con un enfoque
cuantitativo y  cualitativo  para
soportar el avance y crecimiento de
las microempresas comunitarias en
los ultimos afios, se incluyen datos
cuantitativos, por lo cual se plantean las
siguientes hipdtesis:

H1: La creacion de las microempresas
comunitarias influye positivamente en
la generacion de fuentes de trabajo para
la poblacién en la zona de influencia de
las operaciones hidrocarburiferas del
Bloque 18.

H2: La creacion de fuentes de trabajo ha
permitido mejorar la calidad de vida de
la poblacion con respecto:

a. al poder adquisitivo

b. a las condiciones de los hogares-
vivienda.
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c. a un mayor acceso a salud y
bienestar.

d. al acceso a educacion
e. arelacionamiento comunitario.

La variable dependiente a medir es la
calidad de vida percibida por padres/
madres de familia residentes de las
comunidades de la zona de influencia y a
su vez trabajadores de las microempresas
comunitarias inmersas en contratos
de provision de bienes o servicios con
Petroamazonas EP.

Las variables independientes son
aquellas disponibles como datos de
partida del caso en estudio y estan
relacionadas con la creacion y cantidad
de microempresas comunitarias
existentes que han mantenido vinculos
comerciales en los ultimos tres afios, se
evaluara cualitativamente el desarrollo y
crecimiento socioeconoémico de dichas
microempresas.

La  variable interdependiente es
Petroamazonas EP, por cuanto dicha
empresa recibe los servicios de las
microempresas comunitarias y a su vez
sus procedimientos internos exigen
el cumplimiento de procedimientos
contractuales de cumplimiento
obligatorio a sus contratistas.

En base a la lectura los indicadores de
desempefio econdmico y social segin
la iniciativa del GRI y la aplicacion de
practicas de RSE en casos de estudio
similares, las dimensiones de analisis e
investigacion se centran en la medicion
de las condiciones socioeconémicas de
la poblacion:

a. Fuerza laboral-ocupacion.- identificar
la categoria o situacion de empleo
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donde la poblaciébn encuentra
opciones de ocupacion por tipo
de actividad, sean del tipo no
especializado o como también se
define mano de obra no calificada
o calificada para oficios netamente
técnicos. En las  actividades
hidrocarburiferas un gran porcentaje
de mano de obra no calificada se
contrata con personal de las zonas de
influencia, es posible relacionar los
niveles de desempleo o la existencia
de empleo a raiz de la creacion de
las microempresas comunitarias,
el sector de la economia en el cual
trabaja, su grado de participacion
en la organizacion comunitaria,
condiciones de ambiente laboral.

Perfil socio-econdmico.- determinar
el namero de dependientes del
jefe del hogar por cuanto a mayor
cantidad de miembros, mayores
necesidades; identificar quienes
aportan econdomicamente en los
hogares mediante su trabajo en
las microempresas comunitarias,
determinar los ingresos familiares
que permitan  satisfacer las
necesidades, evolucion reciente en
la economia familiar, acciones de
diversificacion productiva.

Condiciones de los hogares.-
relacionado al andlisis de las
prestaciones de servicios basicos
y  aprovisionamiento de los
mismos, tipos de vivienda, calidad
e infraestructura, propiedad
individual, identificar si el trabajo
en las microempresas comunitarias
ha permitido realizar mejoras en
infraestructura y enseres.
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d. Salud.- identificar si las condiciones
y acceso a servicios de salud,
atencion médica ambulatoria han
mejorado a raiz de que trabajan en
las microempresas comunitarias,
también se puede identificar los
riesgos laborales asociados al
trabajo y actividades.

e. Educacion.- evidenciar la asistencia
escolar de los miembros del hogar,
las condiciones de trabajo en las
microempresas comunitarias en
funcion del objeto del servicio
exigen niveles de educacion de
segundo y hasta tercer nivel, y en
miras de asegurar o tener mayores
oportunidades o plazas de trabajo,
la poblaciéon busca completar los
niveles de educacion requeridos.

f. Relacionamiento comunitario.-
identificar si las actividades de
asociacion comunitaria  generan
resultados colectivos y como la
calidad de Ilas relaciones entre
los miembros y el entorno social
se desarrolla alrededor de las
microempresas comunitarias, actitud
y cultura de emprendimiento, grado
de organizacion de la comunidad y
condiciones de inclusion social.

Alcance de la investigacion
y  delimitacion del objeto de la
investigacién.

El propodsito de la investigacion es
evaluar el desarrollo y crecimiento
socioeconémico de las microempresas
comunitarias, identificar los beneficios,
impactos, incidencias positivas 0
negativas si las hubiere en funcion de
la calidad de vida de sus pobladores.
Para determinar las microempresas a
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investigar a profundidad previamente se
realizo unainvestigaciony levantamiento
de campo para seleccionar de entre todas,
a las microempresas comunitarias que
hayan tenido algiin vinculo o relacion
comercial directa mediante la modalidad
de provision de bienes o servicios con
la empresa Petroamazonas EP en los
ultimos 3 afios, de dicha investigacion
se encontrd seis (6) microempresas
con mayor presencia e incidencia en la
comunidad (Cardenas, 2014).

Para la fase de investigacion se utilizd
como fuentes la informacion disponible
en: Superintendencia de Compaiias,
Servicio de Rentas Internas, INEC,
ECORAE, Portal de Compras Publicas,
Planes de compensacion y registros
del Departamento de Relaciones
Comunitarias, asi como también
informaciéon del Sistema Interno de
OrdenesdeServiciode Petroamazonas EP
desde enero 2011 hasta diciembre 2013,
encuestas y entrevistas con pobladores
de las comunidades, representantes
legales de las  microempresas
comunitarias 'y funcionarios publicos
de la Empresa, se consideraron registros
y archivos (autorizados por la empresa
Petroamazonas EP) que evidencien el
monto y/o porcentajes de participacion
de las microempresas comunitarias
como proveedores locales, notas de
campo y observacion directa (Cardenas,
2014).

La muestra de poblacion a encuestar
pertenece a las 6 microempresas
comunitarias, seleccionadas. El 93%
de las microempresas comunitarias
se encuentran y desarrollan sus
actividades en la zona de influencia
directa. El porcentaje de participacion
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Tabla 1. Montos y Porcentajes de participacion en Ordenes de Servicios y

Contratos. Anos 2011-2015.

EMPRESA COMUNITARIA

TOTAL ADJUDICADO

PORCENTAJES
PARTICIPACION EN
(USD) CONTRATOS Y ORDE-
NES DE SERVICIO

Asociacién 10 de Agosto

$11,642.40 | 0.16%

Asociacion Kichwa 12 de Febrero

$16,200.00 | 0.23%

Asociacién Recinto EI Chamanal

$32,400.00 | 0.45%

Pre-Cooperativa San Pablo

Asociacion de agricultores de la

$11,400.00 | 0.16%

llana

Asociacion de Recicladores de Ore-

$16,800.00 | 0.23%

Comunidad San Pedro

$18,816.00 | 0.26%

Pre cooperativa Alamoreia

$16,200.00 | 0.23%

Pre cooperativa 25 de Diciembre

$89,516.58 | 1.25%

Diciembre

Asociacion de Campesinos 25 de

$20,699.00 | 0.29%

Comuna Huataracu Centro

$85,835.00 | 1.20%

troleros Huataracu Cia. Ltda.

Compaiiia Kichwa de Servicios Pe-

$2,858,862.22 | 39.82%

Multiservicios Newbras Cia. Ltda

$180,915.37 | 2.52%

Payaminobras Cia. Ltda.

$168,141.75 | 2.34%

SachaTechnology Multiservicios $3,651,555.75 50.86%
Cia. Ltda.
TOTAL $7,178,984.07 | 100.00%

Fuente: Sistema de Ordenes de Servicio Petroamazonas. (Cardenas, 2014).

en monto y porcentaje por Ordenes de
servicio contratados desde el 2011 y
comprometidos hasta el afio 2015 se
presenta en la Tabla 1, y en las Tablas
2 y 3, se detallan los principales tipos u
objetos de servicios adjudicados.

Universo de estudio

Enfunciondel porcentajedeparticipacion
de las microempresas comunitarias
como proveedores se obtuvo como
resultado seis microempresas en la zona
de influencia directa, mismas que seran
objeto de estudio e investigacion en el
presente proyecto.

Muestra para el estudio y criterios de
seleccion

Para el desarrollo de las encuestas
enfocadas en el analisis cuantitativo
de las hipotesis, se consideraron a los
miembros que forman parte de las
microempresas comunitarias 'y que
en la actualidad trabajan directa o
indirectamente en las mismas.

Considerando que en la parroquia Tres
de Noviembre del cantéon Joya de los
Sachas, entre las comunas indigenas,
pre cooperativas, asociaciones indigenas
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y colonos, la poblacion total es de 4,169
habitantes de las cuales 1,457 habitantes
(34,95%) se consideran econdmicamente
activos con un total de 416 hogares en
dicha parroquia (INEC, 2010). A dicha
cantidad de hogares se debe agregar la
poblacién de la comunidad Huataracu
conformada por 527  habitantes
conformados en 98 familias (Alvarado,
2013), en total en la zona de influencia
se consideran 514 hogares.

Para calcular el tamafio de la muestra
se aplicara la metodologia del muestreo
aleatorio simple, considerando como
tamafio de la poblacion los 514 hogares,
un nivel de confianza del 95% y un error
maximo del 5%, da un tamafo de la
muestra de 220 hogares.

Considerando los aspectos
socioculturales de la zona y con el
fin de viabilizar el instrumento de
trabajo, fue necesario contar con el
apoyo del departamento de Relaciones
Comunitarias y Responsabilidad Social
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de Petroamazonas EP para realizar
acercamientos con la comunidad,
aprobacion por parte de los dirigentes
comunitarios a fin de obtener la muestra
en funcion del cuestionario planteado en
la encuesta. Cabe sefialar que el analisis
se sustenta en entrevistas directas,
luego de reuniones y visitas de campo,
aclarando que Unicamente accedieron a
responder las encuestas un total de 63
hogares, por lo que para el andlisis de
resultados se aplicara un muestreo no
probabilistico por juicio.

Entorno donde se realizo el estudio

Las encuestas y entrevistas se realizaron
de manera directa en los hogares y en
sitios de trabajo del personal que forma
parte de las microempresas comunitarias,
serealizo trabajo de campo durante 1 mes
en virtud de las condiciones de logistica,
clima y apertura brindada por directivos
y dirigentes comunitarios. Todas las
personas entrevistadas son mayores de
edad, se incluyo a dirigentes, socios y

Tabla 2. Distribucion por Tipo de Servicio recibido y cantidad de ordenes de
servicios emitidas desde el afio 2011 a 2015.

CANTIDAD ORDENES MONTOS POR TIPO DE
TIPOS DE SERVICIOS
DE SERVICIOS SERVICIO
CONTRATADOS EnES (USD)
Servicios de Construccion Edificaciones 16 $701,406.70
Servicios de Transporte Escolar Nifios 8 $138,816.00
Comunidades
Servicios Especializados Actividades 7 $1,147,534.30
Taladros Perforacion
Servicios Limpieza Derecho de Via 3 $443,560.68
Servicios Mantenimiento Locaciones - 12 $3,255,877.07
Jardineria
Servicios Renta Vehiculos y Tanqueros 8 $1,459,286.05
Varios 1 $32,503.27
TOTAL 55 $7,178,984.07

Fuente: Sistema de Ordenes de Servicio Petroamazonas EP (Cérdenas, 2014).
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Tabla 3. Montos en 6rdenes de servicioy contratos desde 2011 a2015 microempresas

comunitarias objeto de analisis e investigacion en el presente proyecto.

MONTOS ORDENES SERVICIOS Y CONTRATOS
awncsncomnmm | Moz [ wome [ aoms [ wome [ mome [ o

Precoperativa 25 de Diciembre $89,516.58 $89,516.58
Comuna Huataracu Centro $27,600.00 $58,235.00 $85,835.00
Compaiiia Kichua de Servicios Petro- $1,049,755.38 $787,725.48 $510,690.68 $510,690.68 | $2,858,862.22
leros Huataracu Cia. Ltda.

Multiservicios Newbras Cia. Ltda. $32,503.27 $148,412.10 $180,915.37
Payaminobras Cia. Ltda. $125,511.73 $42,630.02 $168,141.75
fa:ha Technology Multiservicios Cia. $560,660.17 $600,479.11 | $1,281,515.80 | $1,208,900.67 $3,651,555.75

tda.

Fuente: Sistema de Ordenes de Servicio Petroamazonas EP (Cérdenas, 2014).

trabajadores de las microempresas, en
la mayoria de los casos la encuesta se la
manejo como una entrevista siguiendo
el formato establecido en la misma, con
la finalidad de obtener informacion clara
y guiar al encuestado en caso de no tener
clara alguna pregunta planteada.

De los 220 hogares (y por ende personas)
seleccionados como muestra, solo 63
accedieron a contestar, esto representa
una tasa de respuesta del 28.64%, de
las cuales 48 personas equivalentes al
76% de los encuestados fueron hombres
y 15 personas equivalentes al 24%
fueron mujeres. Aquello refleja que
el mayor porcentaje de fuerza laboral
en las microempresas comunitarias
pertenece el género masculino. Existen
varias consideraciones al respecto,
pero las principales son las condiciones
culturales y el tipo de trabajo o servicio.

Anailisis de Resultados y Discusion

En relacion a la generacion de empleo,
el 92% de los entrevistados trabaja
actualmente en una empresa comunitaria,
mientras que el 8% no trabaja por
el momento, sin embargo como se

evidencia posteriormente, ese minimo
porcentaje fue también beneficiado en
su momento por las microempresas
comunitarias.

El lugar de nacimiento y la condicion
migratoria del personal que labora en
las microempresas comunitarias refleja
que el 46% nacio en las comunidades
asentadas en el Bloque 18, un 25%
proviene o migré de otros cantones y
parroquias de la provincia de Orellana
y un importante 29% migr6 de otras
provincias del Ecuador hacia las
comunidades de lazona de influencia. En
la distribucioén por género se evidencia
que las mujeres con mayor participacion
laboral en  las  microempresas
comunitarias son quienes han migrado
de otras provincias y corresponden al
53%, y un 34% pertenecen a la zona
de influencia directa, esto se debe al
bajo acceso a educacion para el género
femenino, esto debido a la cultura y
aspectos antropoldgicos de los habitantes
de la amazonia, en el caso contrario para
el género masculino se evidencia un
mayor porcentaje, el 50% de pobladores
que nacié en la zona de influencia
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directa captan la mayor cantidad de
plazas de trabajo y son miembros de las
microempresas comunitarias, un 29%
proviene o migro6 de otros cantones de la
provincia de Orellana.

Fuerza Laboral

El promedio de antigiiedad laboral
del personal en las microempresas
comunitarias es de 1 a 12 meses, esto
se debe principalmente al criterio de
distribucion equitativa de oportunidades
laborales al interior de las comunidades,
quienes en asambleas publicas y
de acuerdo al proyecto o servicio
adjudicado definen el tiempo de rotacion
de personas para la contratacion de
mano de obra, garantizando que un
mayor numero de familias reciban
los beneficios econdmicos, utilizan
modalidades contractuales a plazo fijo o
término.

Dicha tendencia se mantiene segun
se evidencia en la Figura 2, cuando se
investigd sobre sus anteriores trabajos
en microempresas comunitarias, el
27% de personas habia trabajado un
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periodo de hasta 1 afio en dicha empresa
comunitaria.

Las principales microempresas
comunitarias con mayor cantidad de
empleados son: Sachatechnology con
el 43%, Huataracu Cia.Ltda con el
24% y Payaminobras con el 13%, el
resto mantienen presencia y fuentes
de trabajo pero en menor proporcion
segun se identifica en los resultados a
continuacion. (ver Figura 3).

Un porcentaje del 38% de personas
forma parte de la empresa comunitaria
como miembro o socio activo de la
misma, un numero cercano al 30% ha
sido contratado como empleado, un
8% como proveedor, un 10% como
contratista/técnico, un 8% ha participado
como parte de la Directiva y el resto
ha sido parte de las mismas bajo otras
figuras contractuales. Es evidente que la
estructura o mecanismo de asociacion
comunitaria mantiene los principios
de igualdad y distribucion del trabajo
y oportunidades entre los miembros
activos de las comunidades asentadas en
las zonas de influencia.

59%

No aplica

Total Encuestados

Menos de 1 mes

Entre 1-12
meses

»j% Entre 1-2 afios
Entre 3-5 afios

Figura 2. Tiempo promedio de trabajo en otras microempresas

comunitarias del bloque 18.

Fuente: Investigacion de Campo. (Cardenas, 2014).
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Total Encuestados
Huataracu Centro

Asoc.Mujeres\ é%
Newbras—, 5%

~\l

Mujeres

Huataracu
~ Centro

\.
- 13%

N

Asoc. Mujeres

\°'f)
S

24%
Huataracu
Cia. Ltda.

4

-

Hombres

Newbras

6%

\

27%
Huataracu
Cia. Ltda. °ca\°
. _\q}é’
- &
O
&

Figura 3. Microempresas comunitarias que generan mayor fuente de
trabajo a los pobladores de la zona de influencia del bloque 18.
Fuente: Investigacion de Campo. (Cardenas, 2014).

En relacion al tipo de trabajo y
servicios que el personal brinda en las
microempresascomunitariasseevidencia
que existe una distribucion adecuada
entre actividades de construccion
28%, tareas de mantenimiento que no
involucran mano de obra especializada
como son: mantenimiento  vial,
limpieza de derechos de via de red de
ductos, mantenimiento de locaciones
y edificaciones, jardineria, pintura y
miscelaneos en un 24%, actividades
relacionadas a servicios especializados
de soporte en cuadrillas y brigadas
de control de derrames, remediacion
ambiental, clasificacion de desechos y
residuos contaminados, tratamiento de
suelos con un 22% y otras actividades
de soporte administrativo y logistico con
el 21%. (ver Figura 4).

Las fuentes de trabajo existentes en la
actualidad provocan una disminucion
de las actividades que tradicionalmente
han sido sustento econdémico para los
pobladores de las zonas de influencia, la
agricultura y ganaderia han dejado de ser
la principal fuente de ingresos y si bienno

desaparecen, han disminuido en virtud
de que las nuevas generaciones buscan
desarrollarse en actividades con empleos
e ingresos fijos. Durante la investigacion
se evidencié que los pobladores con
edades superiores a 40 afios son quienes
mantienen y trabajan el suelo. Es asi que
ante la pregunta de cual era la principal
fuente de ingresos previo a su trabajo
en las microempresas comunitarias un
30% tenia empleos privados ocasionales
con las microempresas encargadas de
la perforacion de pozos petroleros o
construccion de vias y facilidades de
superficie, un 22% se dedicaba a la
agricultura, un 19% a la ganaderia, un
13% ha sido contratista eventual, un
8% ha laborado de manera informal, el
resto indico diversas formas de actividad
econdmica.

Es importante indicar que las
oportunidades  laborales en las
microempresas comunitarias  llegan
en muchos casos a otros miembros del
nucleo familiar bajo la misma premisa
de rotacion o distribucion equitativa

de oportunidades, esto debido a los
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Total Encuestados

Ganaderia

o 21%

27%

5%

Manufactura

Ganaderia

Mujeres

§ Construccién

—

Hombres

Ganaderia
o 19%
-

o

2%

Manufactura

Figura 4. Distribucion porcentual segin tipo de actividades laborales del personal

en microempresas comunitarias.

Fuente: Investigacion de Campo. (Céardenas, 2014).

contratos que las microempresas
comunitarias mantienen con la empresa
operadora y otras microempresas de
servicios en la zona de influencia. Los
resultados descritos anteriormente son
evidencia para que la hipdtesis H1 este
soportada.

Aspectos Socioeconomicos-Poder

Adgquisitivo

Productodeltrabajoenlasmicroempresas
comunitarias, el 40% manifiesta estar de
acuerdo en que los ingresos percibidos
le permiten cubrir las necesidades
basicas del hogar, el 8% indica estar
totalmente de acuerdo, un 30% se
manifiesta de manera neutral, el 16%
estd en desacuerdo y el 6% totalmente
en desacuerdo. Dicho parametro merece
un analisis mas detallado por cuanto en
otras preguntas relacionadas, la opinion
en relacion a si existe una mejora en la
economia familiar a raiz del trabajo en
las microempresas comunitarias tiene
un 65% de opiniones favorables segun
se evidencia mas adelante.

El 65% de encuestados esta de acuerdo
y un 17% considera estar totalmente
de acuerdo en que existid6 una mejora
considerable en la economia familiar

a raiz de su ingreso como trabajador o
miembro activo de las microempresas
comunitarias, siendo un indicador
adicional de un impacto positivo de las
microempresas comunitarias.

En relacién a la remuneracion mensual
que perciben los trabajadores de las
microempresas comunitarias, el 48%
recibe entre $301 ~ $ 500 dolares,
seguido de un 19% que recibe entre
$501~$700 dolares al igual que el 19%
que percibe entre $701~$900 dolares, un
importante 14% de la poblacion recibe
mas de $900 dolares mensuales, dichos
valores merecen un analisis basado en el
tipo de actividad economica asociada a
la exploracion y extraccion de petrdleo,
es correcto afirmar que los trabajadores
del sector petrolero perciben mayores
ingresos que el promedio general de
trabajadores no inmersos en la industria
hidrocarburifera. ~ Existen = muchos
criterios y justificaciones en funcion
del cumplimiento de normativas de
los sistemas de gestion integral que
poseen las empresas petroleras y que
por politica y normativa de las mismas,
es mandatorio que sus contratistas y
empresas de servicios cumplan con
todas las normas, procedimientos y
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estandares que permitan garantizar la
seguridad industrial y salud ocupacional
del personal, la aplicacion y el
cumplimiento estricto de la normativa
interna, capacitacion y exigencias
asociadas elevan el costo de la mano de
obra como se refleja en la investigacion.

El 13% de consultados estd totalmente
de acuerdo y el 57% de acuerdo en
que ha sido posible adquirir o renovar
los electrodomésticos y menaje en
los hogares debido a los ingresos
econdmicos resultado de su trabajo
en las microempresas comunitarias
del Bloque 18, mientras que un 19%
manifestd una respuesta neutral y el
11% se mostré en desacuerdo. Debido
al acceso limitado de medios de
transporte publico, los pobladores usan
motocicletas y/o vehiculos propios para
transporte de sus productos, el 10%
esta totalmente de acuerdo y el 35% de
acuerdo en que los ingresos percibidos
le ha permitido adquirir o renovar su
medio de transporte personal / familiar,
un 22% opina de manera neutral y un
considerable 22% seguido del 11% esta
en desacuerdo y totalmente desacuerdo
con dicha afirmacidn, respectivamente.
Los resultados descritos anteriormente
respecto a que la creacion de fuentes de
trabajo ha permitido mejorar la calidad
de vida de la poblacién con respecto al
poder adquisitivo por lo que se evidencia
que la hipotesis H2a esta soportada.

Condiciones de los hogares-vivienda

En esta seccion se investigd aspectos
relacionados al tipo y condiciones de
vivienda, servicios basicos de caracter
publico o privado, con el objetivo de
identificar necesidades y cuantificar
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si los pobladores ejecutaron mejoras
en sus hogares a partir de los ingresos
econdmicos percibidos por su trabajo en
las microempresas comunitarias.

Durante las entrevistas se encontrd
que un 80% realizO mejoras en las
condiciones de la vivienda en los ultimos
afios, desplazaron las construcciones
tradicionalmente de madera por
acabados mixtos con bloque y cemento.
Un porcentaje del 6% esta totalmente de
acuerdo y el 49% de la poblacion esta de
acuerdo en que los ingresos que percibe
como empleado de las microempresas
comunitarias han permitido mejorar
considerablemente la condicion de
su vivienda a nivel de ampliacion de
infraestructura, compra de terrenos;
mientras que el 24% se mostré neutral
en esta pregunta, un 13% en desacuerdo
y un 8% totalmente en desacuerdo.
Los resultados descritos anteriormente
respecto a que la creacion de fuentes de
trabajo ha permitido mejorar la calidad
de vida de la poblacidon con respecto
a la mejora de las condiciones de la
vivienda, evidencia que la hipotesis H2b
esta soportada.

Salud y Bienestar

La medicina tradicional y ancestral
tiene plena vigencia en las comunidades
orientales, aquello también influye en
que las necesidades de cobertura de
salud de la poblacién sean satisfechas
por la medicina tradicional. Sin embargo
también se investigd sobre los casos
que la poblacion utilizo los servicios
que ofrecen el Instituto Ecuatoriano de
Seguridad Social o las aseguradoras
privadas.

El 90% de la poblacion sabe y conoce
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que tiene derecho a las prestaciones y
beneficios de la afiliacion al Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social, el
16% ha utilizado alguna vez el servicio
de atencion meédica amparado en su
afiliacion al IESS, de dicho porcentaje el
59% utiliz6 el servicio de hospitalizacion
como principal beneficio, el 23% uso
la consulta externa y el 18% aplico a
préstamos quirografarios.

En relacion al bienestar laboral
considerando aspectos de Seguridad y
Salud Ocupacional, las microempresas
comunitarias desarrollan sus
actividades cumpliendo las normas y
procedimientos en Seguridad, Salud
y Ambiente determinadas por Ia
empresa que solicita sus servicios, la
investigacion también buscé identificar
si la poblacion estd plenamente
consciente de los riesgos, recibe
capacitacion al respecto y sobretodo si
las microempresas comunitarias brindan
las facilidades necesarias y entregan
el equipo de proteccidén personal para
mitigar cualquier riesgo potencial de las
actividades a desarrollar. Se evidencia
que el 73% de la poblacion esta
consciente de los riesgos laborales a los
que esta expuesto, el 52% esta de acuerdo
en que las microempresas comunitarias
capacita al personal sobre los riesgos y
peligros existentes y entrega el equipo
de proteccion personal para ejecutar las
tareas asignadas.

Los resultados descritos anteriormente
respecto a que la creacion de fuentes de
trabajo ha permitido mejorar la calidad
de vida de la poblacion con respecto a un
mayor acceso a salud lo que evidencia
que la hipotesis H2¢ esta soportada.
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Acceso a Educacion

En la zona de influencia del Bloque 18
existen limitados centros de educacion,
es asi que no toda la poblacidon tiene
acceso a la educacion, para acceder
a la misma tienen que desplazarse
largas distancias hasta las cabeceras
parroquiales o recintos poblados para
acceder a los niveles de educacion basica
e intermedia publica o privada; como se
identificé en la presente investigacion,
un buen numero de personas realiza
esfuerzos econdmicos para que sus
hijos puedan acceder a niveles de
educacién secundario. Es asi que el
27% esta totalmente de acuerdo y 48%
de acuerdo en que gracias a su trabajo
en las microempresas comunitarias ha
contribuido a que puedan enviar a sus
hijos a las escuelas o centros educativos
cercanos en la parroquia Tres de
Noviembre o recintos del canton Joya de
los Sachas.

El 52% estda de acuerdo y el 13%
totalmente de acuerdo en que por
su trabajo en las microempresas
comunitarias ha podido cubrir los
gastos adicionales en lo relacionado
a uniformes, libros, utiles escolares y
transporte de sus hijos dependientes,
mientras el 6% estd en desacuerdo y un
29% se muestra neutral.

En relacion a la cantidad de hijos en
el hogar, el 71 % de hogares tienen
entre 1 y 3 hijos, de los cuales el 62%
se encuentran cursando algun nivel
de educacion escolar-secundaria y
un numero considerable del 19% de
familias tiene entre 4 y 5 hijos, de los
cuales el 11% se encuentran estudiando.
Por lo tanto el 75% de hijos miembros
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Figura 5. Distribucion total y por género de los principales beneficios identificados por la
poblacion a partir de la creacion de las microempresas comunitarias en la zona de influencia

del Bloque 18.

Fuente: Investigacion de Campo. (Cardenas, 2014).

del hogar acceden a la educacion. Los
resultados  descritos  anteriormente
respecto a que la creacion de fuentes de
trabajo ha permitido mejorar la calidad
de vida de la poblaciéon con respecto a
acceso a educacion evidencia que la
hipotesis H2d esta soportada.

Relacionamiento Comunitario

Es importante investigar la incidencia
de las microempresas comunitarias en
el relacionamiento de sus miembros o
empleados, los beneficios o problemas
identificados, fortalezas y debilidades
existentes al interior de las mismas o la
influencia que ejerce la presencia de las
mismas en las actividades cotidianas de la
poblacion, el porcentaje de participacion
en toma de decisiones y percepcion del
desarrollo comunitario en la zona de
influencia. Los principales beneficios
que los miembros de la comunidad
identifican a raiz de la creacion de
las microempresas comunitarias se
identifican en la Figura 5.

Es asi que el 97% de la poblacion
considera que las microempresas

comunitarias han brindado beneficios
a la comunidad en general. La
participacion  comunitaria es vital
para la convivencia de los pobladores
de la zona de influencia, aquello
ha permitido durante muchos afios
generar oportunidades y condiciones
de igualdad entre sus miembros,
compartir beneficios y problemas, en las
microempresas comunitarias no podia
ser la excepcion, es asi que el 56% de
la poblacion participa de las decisiones
de las microempresas comunitarias
principalmente en oportunidades de
mejoramiento y crecimiento de la
empresa, asi como asesoria técnica.

El 87% de la poblacion considera que
las microempresas comunitarias han
cambiado positivamente el desarrollo
comunitario, principalmente en la
creacion de oportunidades de trabajo
garantizando  ingresos  econdmicos
fijos, beneficios de caracter social y
cultural, crecimiento personal y es una
motivacion para todos los miembros
que se empoderan y realizan su mejor
esfuerzo para posicionar a la empresa en
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el sector de servicios petroleros. El135%
de los miembros de las microempresas
comunitarias considera que también
existen falencias o problemas menores
en las microempresas comunitarias, de
estos el 33% identifica como principal
debilidad la falta de unidad, un 22%
indica que existe una falta de visiéon y un
12% expresa la existencia de inequidad,
el 8% se queja de sueldos bajos y un
6% menciona problemas de diferencias
culturales entre los pobladores indigenas
y colonos.

La mayoria de los miembros de
las microempresas comunitarias y
poblaciéon en general considera que
las microempresas comunitarias
han cumplido con los compromisos
establecidos en las asambleas generales
de las comunidades, asi el 25% se
manifiesta totalmente de acuerdo, el 49%
de acuerdo y un 26% se mostrd neutral
principalmente porque no participan en
la toma de decisiones y/o mantienen
criterios diferentes con la dirigencia
de las comunidades, consideran que la
politica aplicada y decisiones al interior
de la comunidad son relativamente
acertadas .

El 67% se manifiesta de acuerdo y el
22% esta totalmente de acuerdo en que
las actividades comerciales que realiza
la empresa comunitaria han beneficiado
a los pobladores y al desarrollo de las
comunidades de la zona de influencia.

Los resultados descritos anteriormente
respecto a que la creacion de fuentes de
trabajo ha permitido mejorar la calidad
de vida de la poblaciéon con respecto a
relacionamiento comunitario evidencia
que la hipotesis H2e esta soportada.
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Analisis Cualitativo

Los resultados cualitativos de las
entrevistas directas a empleados de
Petroamazonas EP, microempresas
comunitarias y las propias encuestas
apoyan las hipotesis  planteadas,
considerando el desarrollo y beneficios
de las microempresas comunitarias con
las variables independientes descritas a
continuacion:

Aporte a la economia de grupos de
interés

Los principales grupos de interés para
el caso en estudio son: la empresa
operadora Petroamazonas EP, los
proveedores de las microempresas
comunitarias y la comunidad en si, se
encontrd evidencia de que las principales
microempresas: Huataracu Cia. Ltda. y
Sachatechnology agrupan a un ntimero
considerable de miembros comunitarios
que sobrepasan los 500 y 120 miembros
respectivamente, sin embargo, las
microempresas subcontratan servicios
especializados cuando su capacidad
operativa excede los requerimientos de
los contratos y servicios requeridos, no
se limita a generar fuentes de trabajo
de manera directa con los principales
interesados que son los pobladores de
la zona de influencia, también genera
empleo y oportunidades a proveedores
externos. Se observo que las otras
microempresas ~ comunitarias  que
agrupan a menor cantidad de miembros
tienen en comun la externalizacion de
servicios especializados, generando
beneficios a mas personas y por ende
provoca un impacto positivo en los
aspectos econdémicos y laborales,
evidencia que la H1 esta soportada
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Contribucion de las inversiones a la
economia local

Las  microempresas  comunitarias:
Huataracu Cia. Ltda., Newbras vy
Asociacion 25 de diciembre; como parte
de sus politicas prioriza la contratacion
de personal comunitario y promociona
que todas las ganancias se inviertan
en adquisicion de activos y apoyo a
proyectos de desarrollo comunitario,
garantizando al 100% que las inversiones
y ganancias efectuadas contribuyan en
su totalidad a la economia y desarrollo
local. En tanto, las microempresas
Sachatechnology 'y  Payaminobras
tienen la apertura para la contratacion
de personal comunitario sin limitarse
a la zona influencia, aquello permite
mayor contribucion a la economia
regional y relacionamiento comunitario
principalmente en las provincias de
Orellana y Sucumbios.

Proyeccion de crecimiento de la
empresa comunitaria

Las principales microempresas:
Huataracu Cia. Ltda. y Sachatechnology
poseen excelentes indicadores de
crecimiento y solvencia financiera,
facturandoanualmente valores superiores
al millén de dodlares, incrementando el
capital y bienes propios, estan calificados
como proveedores de bienes y servicios
en otras microempresas privadas y
publicas, por lo tanto participan y
tienen contratos y ordenes de servicio
en otros ambitos de produccion, su
perspectiva de crecimiento es buena,
siempre y cuando mantengan asesoria
especializada para la redefinicion de
planes y estrategias de crecimiento
fundamentados en su misién y vision
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buscando eficiencia y mejora continua.
Las microempresas menores poseen
buena proyecciéon de crecimiento, la
misma que puede efectivizarse siempre
y cuando busquen la diversificacion
de servicios, innovacion, participacion
de otros actores mediante alianzas
estratégicas comunitarias y promocion
de sus actividades.

Aspectos de mejora al interior de las
microempresas comunitarias

Los miembros de las microempresas
comunitarias 'y el departamento
de Relaciones Comunitarias  de
Petroamazonas EP identifican que es
necesario profundizar y reforzar la
participacion de los actores y grupos
de interés, definir y socializar la vision
empresarial de las microempresas
comunitarias, respetar las diferencias
culturales existentes e invertir en
programas de capacitacion en temas
especificos de caracter  técnico,
administracion y gerencia.

Programas de compensacion social

En cumplimiento con los programas de
compensacion social establecidos en
los planes de desarrollo y con el soporte
de las microempresas comunitarias,
Petroamazonas EP ha desarrollado
proyectos en beneficio directo de los
pobladores de la zona de influencia tales
como:

Educacion.- construccion  de aulas
escolares, centros de  computo,
canchas deportivas, baterias sanitarias,
adecuacion de oficinas. Se ejecutan
proyectos de revalorizacién cultural
tendientes a fortalecer lazos de identidad
cultural, lingiiisticos, ambientales,
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étnicos, historicos, artisticos,
académicos y educativos. Capacitacion
en areas técnicas no ligadas a sistemas
curriculares y un sistema de apoyo
econémico educativo a estudiantes
destacados.

Salud comunitaria.- construccién de
dispensarios médicos comunitarios
completamente equipados, botiquines
comunitarios, brigadas de atencién
ambulatoria en medicina preventiva,
odontologia y atenciéon a emergencias,
para lo cual se cuenta con médico
comunitario permanentemente y
promotores de salud comunitarios que
trabajan continuamente en seguimiento
a pacientes y la implementacion de
programas de seguridad alimentaria,
nutricion saludable, alimentacion
complementaria, vacunacion,
desparasitaciéon, implementacion de
plantas de tratamiento de agua potable
en centros poblados y la entrega de
medicamentos esenciales. Componentes
pecuarios con lineas de accidon y
soporte permanente en desparasitacion,
aplicacion de vitaminas y vacunas,
tratamiento de enfermedades y crianza
de animales. Componentes agricolas
que involucran el desarrollo de huertos
escolares y familiares que han mejorado
la comercializacion de productos en
la zona, asesoramiento técnico en
mejoramiento de pastizales, tratamiento
y control de plagas en cultivos,
fertilizacion y elaboraciéon de abonos
organicos

Las evidencias analizadas
cualitativamente permiten identificar
aspectos positivos y oportunidades
de mejora que se los plantea para
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considerarlos en analisis posteriores
para la generacion de planes de accion
y estrategias orientadas a fortalecer el
desarrollo comunitario y crecimiento de
las microempresas comunitarias, dichas
evidencias confirman que las hipotesis
H2a, H2b, H2c¢, H2d y H2e estan
soportadas.

Conclusiones

En la investigacion se determind que la
creacion e impulso de las microempresas
comunitarias en el Bloque 18 responden
a la aplicacion de politicas y programas
de Responsabilidad Social Empresarial,
que permiten maximizar la contribucion
de la empresa operadora al desarrollo
sostenible de las comunidades del area
de influencia e inciden positivamente
en la generacion de fuentes de trabajo
para la poblacion, esto fundamentado
en criterios de distribucion equitativos y
mecanismos de asociacion comunitaria
que mantienen los principios de igualdad,
garantizando que un mayor nimero de
familias reciban los beneficios derivados
de las oportunidades laborales.

Lamayoriadelapoblacion considera que
araiz delacreacion de las microempresas
comunitarias y debido a su participacion
en las mismas como miembros o
trabajadores, se han identificado
aspectos  positivos y  favorables
asociados a mejoras en la calidad de
vida y condiciones socioecondémicas
de la poblacién, en aspectos como:
economia familiar, bienestar, educacion,
salud y un componente fundamental
de relacionamiento y participacion
comunitaria permitiendo un crecimiento
y grado de madurez de la poblacion y de
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las propias microempresas comunitarias,
logrando trascender y convertirse en
sociedades andnimas y compaiias
limitadas en continuo crecimiento que
cumplen con todos los requisitos legales
para ser calificadas como proveedoras de
bienes y servicios con posicionamiento
local. De ahi la importancia de que la
compafiia continué¢ con este tipo de
programas en aras de mejorar la calidad
de vida de la poblacion, permitiendo
accederarecursos econdmicos por medio
de la creacion de fuentes de empleo.
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Resumen

La construccion ciudadana como nueva forma de poder (interrelacion
social) con énfasis holistico para las comunidades, viene a constituirse en
una verdadera forma de participacion ciudadana; ya que al desarrollar en
los habitantes de las comunidades el verdadero significado de ciudadano(a),
transmitiendo y explicando cudles son los deberes y obligaciones que como
ciudadanos debemos demandar y cumplir, se fomenta el empoderamiento
de esa comunidad en las decisiones importantes que se tomen para beneficio
o perjuicio de la misma.

Palabras claves: Participacion, ciudadania, construccion, poder,
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Abstract

Civic development as a new ruling power (social interrelation) with a holistic
emphasis for communities has become a real means of civic participation.
By developing a true sense of citizenship among the inhabitants of the
communities, transmitting and explaining the rights and obligations they
as citizens are called to demand and fulfill, a community empowerment is
fomented to help them take the most important decisions on their benefit
or detriment.
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LaConstitucion de Montecristi, introdujo
como una nueva funcion del Estado la
denominada Funcion de Transparencia
y Control Social, y dentro de esta se
integra a la Participacion Ciudadana
como eje transversal a la hora de
implementar las politicas publicas desde
el Estado Central hasta los Gobiernos
Autéonomos Descentralizados, en este
sentido el articulo 207 de la Constitucion
de la Republica, define al Consejo de
Participacion Ciudadana y Control
Social, como el ente que “promovera e
incentivara el ejercicio de los derechos
relativos a la participacion ciudadana,
impulsara y establecera mecanismos de
control social en los asuntos de interés
publico” (Asamblea Constituyente,
2008).

La participacion ciudadana se presenta
como una nueva forma de poder, del
cual tanto se ha hablado en los ultimos
afnos: el famoso poder ciudadano, del
que falta ain mucho camino por recorrer
para que la ciudadania organizada
pueda realmente ejercerlo mas alld del
simple sufragio y de una débil presencia
en la toma de decisiones que al final
afectan directamente su vida cotidiana,
desconociendo el pueblo su calidad
de mandante y primer fiscalizador del
poder publico, ejerciendo su derecho a
la participacion.

Los articulos 61, 102 y 95 de la
Constitucion de la Republica consagran
el derecho a la “participacion en los
asuntos de interés publico”, para lo
cual “las ecuatorianas y ecuatorianos,
incluidos aquellos domiciliados en
el exterior, en forma individual y
colectiva”, “participardn de manera
protagonica en la toma de decisiones,

LA CONSTRUCCION CIUDADANA COMO NUEVA FORMA DE PODER

planificacion y gestion de los asuntos
publicos, en el control popular de las
instituciones del Estado, la sociedad,
y de sus representantes, en un proceso
permanente de construccion del poder
ciudadano”, respectivamente.

En este sentido el articulo 1 de la Ley
Organica de Participacion Ciudadana,
establece como su objeto principal el de:

Propiciar, fomentar y garantizar
el ejercicio de los derechos de
participacion de las ciudadanas
y los ciudadanos, colectivos,
comunas, comunidades, pueblos y
nacionalidades indigenas, pueblos
afroecuatoriano y montubio, y demas
formas de organizacion licitas, de
manera protagoénica, en la toma
de decisiones que corresponda, la
organizacion colectiva auténoma
y la vigencia de las formas de
gestion publica con el concurso de
la ciudadania; instituir instancias,
mecanismos, instrumentos y
procedimientos de  deliberacion
publica entre el Estado, en sus
diferentes niveles de gobierno, y la
sociedad, para el seguimiento de las
politicas publicas y la prestacion
de servicios publicos; fortalecer el
poder ciudadano y sus formas de
expresion; y, sentar las bases para
el funcionamiento de la democracia
participativa, asi como, de las
iniciativas de rendicion de cuentas y
control social. (Asamblea Nacional,
2010).

Ahora bien, cabe preguntarnos si este
poder ciudadano reflejado en una activa
participacion ;se esta evidenciando en
las comunidades?, ;se ha preparado a
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los habitantes para que puedan ejercer
su derecho de participacion pero
realmente ciudadana?, en definitiva
(se esta construyendo ciudadania? o
en su defecto ;es util la participacion
ciudadana en una sociedad donde
todavia existen personas que no conocen
el significado de ciudadania?

La formacién del ciudadano o Ia
construccion ciudadana debe ser uno de
los objetivos prioritarios en las agendas
politico-educativas contemporaneas, ya
sea en democracias débiles e incipientes
como las existentes en ciertos paises
latinoamericanos, asi como en aquellas
ya consolidadas de las cuales hemos
visto como en los ultimos tiempos
la ciudadania esta tomando mayor
protagonismo, teniendo como base
una verdadera construcciéon ciudadana
critica y participativa, constituyéndose
como una pieza clave al momento de
resolver la diversidad de conflictos y
situaciones particulares que se reflejan
en una profunda crisis en gran parte de
los paises del mundo, evidenciandose
en las desigualdades, exclusiones y
discriminaciones, en algunos casos;
corrupcion politica, apatiay escepticismo
civico, entre otros.

Mucho se habla de la Participacion
Ciudadana, incluso en la Constitucion
del 2008, se establecid entre las nuevas
funciones del Estado, la de Transparencia
y Control Social, conformada por el
Consejo de Participacion Ciudadana,
mencionado al inicio del articulo.

Previo a este cambio constitucional, la
participacion ciudadana se la establecia
mediante la participaciéon democratica,
que no era otra cosa que acudir a las urnas
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y ejercer nuestro derecho al sufragio,
o tener la posibilidad de ser candidato
a una dignidad de eleccion popular,
auspiciado por un partido o movimiento
politico. Es evidente que esta disposicion
contenida en los articulos 98 y siguientes
de la Constitucion de 1998, limitaba la
participacion real de la ciudadania y le
otorgaba el poder a quienes dirigian los
partidos y movimientos politicos.

Ahora bien, la Participacion Ciudadana
que se establece en la Constitucion
de Montecristi realmente jes una
alternativa de poder para la ciudadania o
es simplemente otra funcion del Estado
que unicamente cumple funciones de
representatividad de una ciudadania que
muchas veces no se ve representada con
sus decisiones?

Mas alla de las diferencias o semejanzas
que puedan existir en las normas
constitucionales tanto de 1998 como
de 2008, es importante conocer si
un habitante de nuestro pais puede
ser considerado como ciudadano o
ciudadana con el significado tan amplio
que tiene esta palabra, si realmente un
habitante que no posea las caracteristicas
de un ciudadano o ciudadana puede
realmente empoderarse de las decisiones
que se toman en nuestro pais, la mayoria
de veces a nombre de esta ciudadania,
por lo que resulta importante y
fundamental determinar si en los actuales
momentos se esta construyendo a ese
ciudadano o ciudadana, caso contrario la
participacion ciudadana quedara solo en
un simple membrete.

La palabra ciudadania tiene una
connotaciéon tan importante en los
actuales momentos, la mayoria de las
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personas hablan sobre la ciudadania, se
toman decisiones en representacion de
esa ciudadania, numerosas veces erradas,
en ocasiones correctas, pero quienes
somos considerados como ciudadanos
realmente poseemos las caracteristicas
como tales, ;somos habitantes que
cumplimos con nuestras obligaciones
y ejercemos nuestros derechos como
verdaderos ciudadanos?

Es que uno de los principales retos
consiste en precisar el significado y
alcance de la nociéon de ciudadania o
del ciudadano o ciudadana, para que,
una vez clarificado este término, pueda
acometerse la tarea de hacer efectivas
las garantias juridicas y politicas que de
ese concepto se desprenden.

Es importante precisar, la acepcion de
ciudadania, y coémo construir a ese
ciudadano o ciudadana, en especial en
los ultimos tiempos en que se presentan
las principales crisis de las sociedades
democraticas, en donde quienes las
habitan acuden como bomberos a
sofocar estos problemas y reclamar por
sus derechos, sin pensar muchas veces
que si realmente se construye ciudadania
como deberia ser, se evitarian tantas
crisis sociales, y realmente se obtendria
una verdadera participacion ciudadana,
derivada de una construccion en valores,
derechos y obligaciones.

No deja de ser paraddjico que la
nocion de ciudadania, uno de los ejes
en torno al cual se gesto la concepcion
moderna de las libertades en el siglo
XVIII, constituya hoy, en pleno siglo
XXI, una de las categorias mas asidua
y ubicuamente invocadas en la esfera
de los derechos fundamentales. En el
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lenguaje juridico y politico actual, se
alude de forma constante y, en muchas
ocasiones con significacion diversa, al
término ciudadania. Conviene no dejar
esta nocion a la intemperie, sin abrigo
de aclaraciones, expuesta a contraer
las significaciones mas arbitrarias y
confusas.

La  propuesta de  Construccion
Ciudadana como una nueva forma de
poder (interrelacion social) con énfasis
holistico para las comunidades, se
fundamenta en que una poblacion sin
las caracteristicas de ciudadania no
puede ejercer realmente un poder o una
participacion correcta dentro del ambito
del poder politico o de cualquier otra
indole que se presente en la comunidad.

El término ciudadano, como lo explica
Cheresky (2006) engloba un “conjunto
de atributos legales y a la vez un
miembro de la comunidad politica” (p.
28), esos atributos legales (estar en goce
de los derechos de participacion politica)
deben ser complementados por valores
éticos que todo ciudadano debe cultivar
y desarrollar, el respetar al projimo, ser
honestos, no robar, no matar, respetar
el lugar donde nos desenvolvemos, ser
tolerantes con quien piensa diferente,
en definitiva se busca construir en el
conglomerado social fuertes cimientos
ciudadanos para que sea mas facil su
empoderamiento en las decisiones
que puedan afectar o beneficiar a su
comunidad.

La Construccién de Ciudadania busca
convertir al habitante de la comunidad
en un ciudadano integral, con los
suficientes valores para que pueda
ejercer el poder que su condicion de
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ciudadano le otorga, y deje de ser -en
cierta forma- un elemento decorativo,
un habitante mas, por un ciudadano con
la suficiente preparacion (en valores
ciudadanos), capaz de obtener mejores
resultados al momento de decidir sobre
asuntos importantes de su comunidad.

El habitante y el ciudadano siempre
deciden, la diferencia radica en que
el verdadero ciudadano delibera de
mejor manera y por ende su decision y
participacion es realmente 6ptima, de ahi
radica la importancia de la construccion
ciudadana como una nueva forma de
poder holistico en las comunidades.

Para concluir quisiera citar a Antonio-
Enrique Pérez Lufio (1989), quien en
su libro Ciudadania y definiciones hace
una correctisima analogia de lo que es
la ciudadania cuando nos menciona que:

En su libro The Law of Peoples (El
derecho de gentes), Rawls, considera la
cultura politica publica como el ambito
de racionalidad y tolerancia en el que
los ciudadanos ejercen sus derechos de
participacion politica en las democracias
constitucionales (Rawls, 2001). En una
época como la nuestra en la que las
sociedades democraticas se debaten en
una crisis de valores ético-politicos, que
tiene uno de sus principales sintomas
en lo que Vittorio Frosini ha calificado
de “deseducacion civica” (1986, 79),
resulta estimulante el esfuerzo de John
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Rawls por acentuar la importancia de
la cultura civica de la sociedad y “el
ejercicio informado y consciente” de los
derechos de ciudadania. (1989, p. 62).

Y obviamente su  construccion
permanente, porque de esta manera
nuestras sociedades podrian ejercer sin
restriccion alguna los derechos del Buen
Vivir consagrados en la Constitucion de
la Republica.
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Resumen

Determinantes clave para el éxito del arbitraje y la mediacion como vias
alternativas de solucion de conflictos son el conocimiento, aceptacion y
adaptabilidad de los abogados a dichos procedimientos. El objetivo del
presente trabajo de investigacion es determinar los factores que influyen
en los abogados que ejercen en la ciudad de Guayaquil, como operadores
del derecho, para decidirse y relacionarse con la practica del arbitraje y la
mediacion. Para alcanzar el objetivo, se utilizé un muestreo no probabilistico
para aplicar encuestas a diferentes abogados dentro de la ciudad. Los resultados
indicaron que existe una gran necesidad de conocimiento y capacitacion de
estos mecanismos que permitan a los abogados estar mas familiarizados con
estas herramientas.

Palabras clave: arbitraje, mediacién, vias alternativas de solucion de
conflictos, abogados, administracion de justicia, conflicto, Guayaquil

Abstract

Key determinants for successful arbitration and mediation as an alternative
means of dispute resolution are knowledge, acceptance and adaptability of
lawyers to such procedures. The objective of this research is to determine
the factors that influence lawyers practicing in the city of Guayaquil, as law
professionals, to decide and relate to the practice of arbitration and mediation.
A non-probability sampling was used to achieve the objective. A survey was
applied to different lawyers within the city. The results indicated that there
is a great need for knowledge and training about these mechanisms to allow
lawyers to get familiar with these tools.

Keywords: arbitration, mediation, justice, conflict, Guayaquil.

Alexandra Villacis, Licenciada en Ciencias Politicas y Sociales. Abogada. Directora del Centro de Arbitraje y
Mediacién de la Universidad de Especialidades Espiritu Santo.

Christian Rosero, Economista. Master en Economia y Direccién de Empresas. Docente Investigador de la
Universidad de Especialidades Espiritu Santo.

Marco Faytong, Economista. Asistente Técnico del Centro de Investigaciones de la Universidad de
Especialidades Espiritu Santo.

YACHANA Revista Cientifica, vol. 3, nim. 2 (diciembre, 2014), pp. 59-75 | 59




Villacis, A.; et al.

Introduccion

El Derecho tiene como fin el
desplazamiento de la violencia por la paz.
En el mundo civilizado las contiendas las
resuelven los jueces, que son autoridades
publicas investidas de facultades para el
efecto, quienes deben cefiirse a normas
juridicas institucionalizadas en las cuales
basan sus fundamentos. Sin embargo,
la tutela judicial efectiva que el Estado
brinda a los ciudadanos para garantizar
sus derechos no so6lo comprende la
administracién de una funcion judicial
eficiente, transparente y proba, sino
también la aplicacion de otras formas de
solucién de controversias, que puedan
resultar, de acuerdo con la naturaleza
del conflicto, mas efectivas y menos
costosas en términos economicos,
répidos con relacidn al tiempo empleado
en su solucion, convenientes en cuanto
impidan la recurrencia del conflicto, y
socialmente mas valiosos si posibilitan
y mejoran la relacion futura entre las
parte. (Alvarez, 1999).

Entre las diversas formas de resolucion
extrajudicial de conflictos, se destacan
el arbitraje y la mediacion. No debe
entenderse que la aplicacion de estos
métodos significa pretender reemplazar
la actividad de los jueces ni menoscabar
su labor; cuando mas bien debe de haber
una coexistencia entre ambos sistemas
para garantizar el efectivo acceso a los
litigantes a formulas que le permitan
resolver pacificamente sus conflictos
(Caivano, 2010a).

Uno de los aspectos mas importantes
que determina el éxito del arbitraje y
la mediacion es el rol que asumen los
abogados en la mision esencial que
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tienen como defensores de los derechos
de los sujetos en conflicto. Esta nueva
perspectiva les permitira  afrontar
con mayores probabilidades de éxito
los requerimientos de justicia de una
sociedad que ya no se conforma con
cualquier solucion asi como posicionarse
mejor frente a las exigencias de una
competitividad profesional que ird en
aumento (Caivano, 1994).

El presente trabajo comprende un
estudio realizado a abogados de la
ciudad de Guayaquil, con el propdsito
de conocer el grado de conocimiento
o confianza que dichos profesionales
tienen respecto de la utilizacion del
arbitraje y la mediacion, a la hora de
asesorar y defender a sus clientes.

Marco Teorico
Antecedentes

El conflicto es inherente a toda sociedad,
y por lo tanto es deber fundamental de
los Estados ofrecer respuestas efectivas
para su solucion. En este contexto
aparece la administracion de justicia
como una herramienta fundamental
para dirimir los conflictos dentro de
una sociedad mediante un “un sistema
legal igualitario moderno, que pretende
garantizar y no solamente proclamar los
derechos de todos” (Cappelletti y Garth,
1996).

A partir de los afios ochenta se
impulsan en Latinoamérica cambios
fundamentales en los sistemas de
administracion de justicia estatal,
cuando Estados Unidos promueve la
cooperacion con las instituciones del
sistema de justicia (Pasara, 2008, p.
88). Dadas las necesidades de mejorar
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el funcionamiento de los poderes
judiciales, se introdujeron cambios sin
contar con los diagnésticos necesarios
ni estrategias y objetivos para mejorar la
administracion de justicia, los esfuerzos
que se hicieron se enfocaron en aspectos
mas de forma que de fondo (Pasara,
2004).

El propésito de este trabajo no es hacer
un analisis profundo del acceso a la
justicia, lo cual requiere necesariamente
mirar mas alla de los tribunales,
utilizar analisis socioldgicos, politicos,
psicologicos, economicos y de otros
tipos, aprender de otras culturas, enfocar
la investigacion y la ensefianza procesal
moderna (Cappelletti y Garth, 1996, p.
13). Sin embargo, lo que no requiere
de mayor andlisis y estudio, es la
incidencia directa que tiene en la vida
cotidiana de las personas un servicio de
justicia ineficiente o mal organizado, lo
cual afecta a su bienestar econdémico y
desarrollo social, a las expectativas,
esperanzas de cambio y al anhelo de una
justicia social en la mayor parte de los
habitantes.

Modernizacion de la justicia:
Introduccion de  mecanismos
alternativos de solucion de
conflictos

La verdadera interpretacion que debe
de darse a la justicia, no es otra que
la de pasar de una legalidad formal
a una justicia material que tenga
como principales beneficiarios a los
ciudadanos, otorgandoles accesibilidad,
independencia, transparencia, agilidad y
equidad en la solucion de sus conflictos,
sean ricos empresarios o0 pobres
moradores. De ahi que la justicia sea un
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servicio y el objetivo de la reforma tenga
que ser el de mejorar el producto que
ofrece. Todo lo demas es instrumental
con relacion a ese objetivo (Pasara,
2008, p. 87). En opinion de Gladys
Stella Alvarez (2014) “se incluye bajo
este nombre toda forma de resolucion de
conflictos que no pase por la sentencia
judicial, el uso de la fuerza o el abandono
del conflicto”.

Existen varias ventajas que los autores
y expertos en la materia le han atribuido
a estos procedimientos, aunque no se
ha llegado a un consenso al respecto
(Belloso, 2004), pero quizas un aspecto
relevante que determina el éxito del
sistema, lo es la libertad de la que
disponen las partes en conflicto de
adoptar el papel de juez.

(...) Si una persona, por actos de
propia voluntad, puede renunciar un
derecho suyo o transigir las disputas
que sobre €l tenga un tercero, parece
principio natural permitirle que
entregue la suerte de su derecho a la
decision de otra persona. Y si en el
derecho los litigantes asi lo hacen,
y, en su ejercicio de su libertad
de contratar acuerdan someter la
controversia que les divide al fallo
de un individuo cualquiera por ellos
elegido, no hay motivo alguno para
que el poder publico desconozca la
ley de este contrato (Aylwim, 1958).

En suma, los principales objetivos de
la Resolucion Alternativa de Disputas,
segiin Alvarez (2013) son: mitigar la
congestion de los tribunales, disminuir
el costo y la demora para la resolucion de
los conflictos, facilitar el acceso efectivo
a justicia, incrementar la participacion
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de la comunidad en los procesos de
resolucion de conflictos y suministrar
formas mas efectivas de solucion de
conflictos.

El arbitraje

Desde sus origenes el arbitraje se
constituye como un método de solucion
de conflictos en el cual las partes en
conflicto, confian la solucion de este a
personas particulares, que no revisten
la calidad de jueces estatales (Caivano,
1993).

El arbitraje se funda en el principio de
autonomia de la voluntad de las partes,
por lo que el arbitraje resulta ser la
formula por excelencia, a través de la
cual se asegura a los ciudadanos el acceso
a una justicia eficiente, administrada por
las mismas partes dentro de su esfera de
libertad (Caivano, 1993).

El proceso arbitral segliin el tratadista
Patricio Aylwin Azocar (1958) es aquel
al que las partes concurren de comun
acuerdo por mandato del legislador
y que se verifica ante tribunales
especiales, distintos de los establecidos
permanentemente por el Estado, elegidos
por los propios interesados o por la
autoridad judicial en subsidio, o por un
tercero en determinadas ocasiones.

Al arbitraje se le atribuyen varias
ventajas, a continuacion se destacan en
nuestro entender las mas relevantes:

Celeridad: Los plazos que rigen el
proceso arbitral son mas breves que los
que utilizados en la via judicial para la
solucion de conflictos, por otro lado,
el arbitraje se sustancia en una sola
instancia, a cargo de un mismo tribunal
arbitral lo cual le otorga continuidad

DETERMINANTES DE LA APLICACION DEL ARBITRAJE Y LA MEDIACION COMO VIAS ALTERNATIVAS

al proceso y el laudo arbitral que es el
equivalente de la sentencia dictada por
el juez, es inapelable. La eficacia del
arbitraje se traduce en garantizar a los
justiciables soluciones rapidas y justas,
pues de lo contrario y como afirma
Roque Caivano (1993): “Una funcién
tardia del conflicto equivaldria a una
denegatoria de justicia...”.

Confidencialidad: =~ Una  diferencia
sustancial entre el arbitraje y el
litigio judicial es el principio de
confidencialidad que se aplica no so6lo
con respecto al proceso arbitral sino
también a la funcién que ejercen los
arbitros. La delicada mision que los
arbitros estan llamados a prestar —nada
menos que administrar justicia en un caso
determinado— exige de ellos el maximo
ejercicio de prudencia y discrecion. El
deseo —expreso o presunto— de las partes
de guardar el secreto de la informacion
relativa al arbitraje tiene como uno de
los principales destinatarios a los propios
arbitros, en quienes aquellas depositan
una importante dosis de confianza que
no puede ser traicionada (Caivano,
2010Db).

Calidad de los arbitros: Por regla
general los arbitros son profesionales
especializados o expertos en la materia
objeto del arbitraje. El principio de
autonomia de la voluntad de las partes
que radica en la decision de estas de
escoger a los arbitros, permite confiar
esta decision en quienes las partes
consideran que tienen el conocimiento
especifico y la experiencia necesaria en
el negocio controvertido. Es un axioma
frecuentemente citado en la comunidad
arbitral “que un procedimiento arbitral
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es tan bueno como la calidad de los
arbitros que lo conducen” (Gonzalez De
Cossio, 2002).

Flexibilidad: Los juicios que se tramitan
en los tribunales se realizan bajo un
procedimiento muy riguroso en el cual
se da mucho valor al aspecto formal,
lo cual le resta agilidad al proceso. En
el arbitraje el proceso se desarrolla
priorizando la eficacia antes que los
formalismos, y siempre se ajusta a las
necesidades de las partes, las cuales
tienen en muchos casos, la posibilidad
de escoger sus propias reglas, segun sus
propias necesidades e intereses.

Aunque algunas de estas ventajas, segun
el catedratico y experto Alejandro M.
Garro (1990), pueden ser discutidas,
lo importante es que, bien regulado y
administrado, el arbitraje ofrece una
alternativa a la via judicial que los
justiciables (especialmente si se trata
de comerciantes) pueden encontrar mas
expedita.

Es de destacar también el significativo
avance en cuanto a la actualizacion
normativa; las leyes de arbitraje de
la mayoria de los paises de América
Latina, influenciadas por la Ley Modelo
de UNCITRAL, se encuentran a la altura
de las leyes mas modernas (Caivano,
2007).

Se ha sefialado que el arbitraje al ser
una “justicia privada”, compite con
la justicia estatal. Tal competencia o
aparente conflicto entre ambos sistemas
no existe. El proposito fundamental
de ambas vias es el logro de la paz
social, la que se alcanza mediante el
equilibrio de su complementariedad e
interdependencia, de manera que ambas
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formas o modalidades para lograr poner
fin a las disputas se necesitan, se precisan
mutuamente (Feldstein De Cardenas y
Leonardi De Herbon, 1998).

La mediacion

De entre los muchos conceptos
referidos a la mediacion, destacamos las
siguientes:

El proceso mediante el cual los
participantes, junto con la asistencia
de una persona o personas neutrales,
aislan sistematicamente los problemas
en disputa con el objeto de encontrar
opciones, considerar alternativas, y
llegar a un acuerdo mutuo que se ajuste
a sus necesidades. La mediacion es un
proceso que hace hincapié en la propia
responsabilidad de los participantes
de tomar decisiones que influyan en
sus vidas. Por lo tanto, constituye un
proceso que confiere autoridad sobre si
misma a cada una de las partes (Folberg
y Taylor, 1992).

“Es un procedimiento no adversarial
en el cual un tercero neutral ayuda
a las partes a negociar para llegar a
un resultado mutuamente aceptable”.
(Highton y Alvarez, 1995).

La Mediacion implica la colaboracion
de un tercero imparcial a quien las partes
ceden cierto control sobre el proceso
pero sin delegar en ¢él la solucion. La
funcion del mediador es asistir a las
partes para que ellas mismas acuerden
la solucion, guiandolas para clarificar y
delimitar los puntos conflictivos, aunque
sin llegar a decidir (Caivano, Gobbi y
Padilla, 1997).

De las definiciones expuestas, se
considera importante resaltar el objetivo
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principal de la mediacion que consiste
en resolver el conflicto y servir de
base para la toma de decisiones para
lograr su solucion; en la mediacion
lo importante no es el analisis de las
causas que originaron el conflicto, lo
importante son sus efectos para lograr
acuerdos creativos que permitan obtener
la solucion del mismo. En la mediacion
son las partes las que tienen el poder
para solucionar sus propios conflictos,
y este principio constituye la expresion
de una sociedad democratica y el acceso
a la justicia para los grupos mas débiles
es la expresion de una sociedad justa
(Alvarez y Highton, 2001).

Floyer (1993) sefiala una serie de
caracteristicas de la mediacion que
considera importantes como fundamento
para la utilizacion de este procedimiento
en los conflictos empresariales, a saber:
1.- Es un procedimiento flexible; 2.-
Se destaca por su voluntariedad; 3.-
Es sumamente réapido; 4.- Produce
acuerdos creativos; 5.- Utiliza un
lenguaje sencillo; 6.- Permite encontrar
soluciones de “sentido comun”; 7.- Es
eficaz en funcion de los gastos; y, 8.-
Mantiene las relaciones.

Un aspecto esencial en la mediacion es
el rol del mediador. No toda persona
puede ser mediador, o no podria ejercer
dicha funcidn, si por lo menos no ha sido
entrenado para el efecto; ya que al carecer
de autoridad para dirimir la controversia
(Caivano, Gobbi y Padilla, 1997), el
mediador debe conocer y aplicar una
serie de técnicas destinadas a superar las
barreras de comunicacion; el mediador
por lo tanto necesita capacitacion y un
constante proceso de actualizacion y
supervision de su gestion.
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Entre las caracteristicas principales que
debe reunir el perfil de un mediador
ideal serian: es un tercero neutral que
facilitara la comunicacion, guiard
a las partes bajo el diseio de un
procedimiento para tratar los temas que
ellas traen, no resolvera las cuestiones,
sino que respetarda la autocomposicion
de las partes, realzara la voluntad de
éstas, favorecera la reflexion sobre cada
aspecto del conflicto y colaborara para
que puedan aunar sus puntos de vista en
el logro de un acuerdo, acompanandolas
en un proceso de toma de decisiones,
inclusivo de las necesidades de ambos,
que mejore su relacion actual o futura, o
cuando menos puedan reflexionar acerca
de ello (Caram, Eilbaum yRisolia, 2010).

Para los abogados constituye un
permanente reto su actuacién en el
campo de la mediacion. En el proceso
judicial el abogado se preocupa por
convencer con sus argumentos al juez,
mientras que en la mediacion no es
necesario exponer sus argumentos frente
al mediador para convencerlo de que su
cliente tiene la razon; en la mediacion lo
que una parte “obtenga” provendra de
lo que la otra parte reconozca, acepte o
conceda. En consecuencia, la fuente de
lo que se obtiene no es un tercero con
autoridad sino la otra parte. Todos los
abogados entendemos esto, pero nos
cuesta llevarlo a la practica (Caivano,
Gobbi y Padilla, 1997).

El rol del abogado frente al
conflicto

Siempre ha existido la percepcion de
que un buen abogado es aquel que mejor
sabe litigar o dicho de otra manera,
el que mejor sabe pelear y discutir los
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derechos de su cliente. Esta opinion
no es completamente acertada, si bien
es importante que el abogado posea
excelentes cualidades de litigador, el
abogado de hoy y del futuro es aquel
que es un buen negociador, el que con
tolerancia, sagacidad y estrategias
procura en todo momento del conflicto
conducir a sus clientes a identificar un
interés comun y resolverlo de la mejor
manera posible.

La realidad, le impone al abogado
abrirse a nuevas formulas de solucién
de conflictos a través de mecanismos
no judiciales. Esta tendencia va a seguir
creciendo en las sociedades civilizadas.
El abogado que se adecue a esta realidad
correrda con grandes ventajas sobre
el abogado tradicional, ya que estara
capacitado para ofrecer algo mas que
un juicio. Si la demanda de la sociedad
se intensifica, el que se quede en el
tiempo y persista en la creencia de que
litigar es el Unico modo de defender
los derechos e intereses de su cliente,
comenzara a perder no s6lo imagen, sino
clientela (Padilla & Caivano, 1994). En
la mediacion, el rol del abogado consiste
en aconsejar primero la mediacién
cuando sea, a su entender, el medio mas
idéneo para solucionar un conflicto,
sobre todo en aquellas relaciones
que estan llamadas a continuar y a
apoyar a su cliente a lo largo de la
mediacion, ofreciéndole consejo si asi
fuera necesario, y una vez finalizada
la  mediacién, instrumentalizando
juridicamente los acuerdos alcanzados
(Correa, 2012).

El abogado de parte es clave en
cualquier mediacion. El cliente se fia
de su abogado y el abogado debe estar
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convencido de la mediacion y sus
ventajas. A veces la mediaciéon no es
lo més indicada y hay que acudir a un
arbitraje o a un procedimiento judicial
habitual, dependiendo de la disputa en
cuestion (Ruiz, 2011).

Con relacién al proceso arbitral, el
abogado cumple una funcion totalmente
diferente que en la mediacion, su
intervencion es similar a la que ejerce
como abogado patrocinador en un litigio
que se ventilaen la jurisdiccion ordinaria,
la cual consiste en defender a su cliente
frente al adversario, anteponiendo por
sobre todo los intereses de este. En
el arbitraje no vale, en principio, la
excusa del “ya recurriré en una segunda
instancia si fuera menester”, por lo que
el procedimiento que se sustancia ante
el arbitro se convierte en una gran final,
la decisiva, donde no valen errores y,
entre ellos, la resistencia o renuencia a
colaborar con un arbitro que va a decidir,
en primera y ultima instancia, sobre el
litigio que se tramita ante ¢l (Correa,
2012).

Existen algunos motivos que impiden
a los abogados involucrarse con la
utilizacion de los Métodos Alternativos
de Solucion de Conflictos, entre los
cuales se pueden destacar: falta de
familiaridad con los mismos, que
puede provenir ya sea de su desagrado
natural hacia ellos o de una evaluacion
equivocada; temor generalizado
a lo desconocido junto con cierta
preocupacion acerca de sus ingresos o
su cuota de control si se involucrase en
estos métodos; y la equivocada vision de
muchos abogados sobre el rol primario
que deben cumplir al considerarse
primordialmente litigantes, lo que

YACHANA Revista Cientifica, vol. 3, nim. 2 (diciembre, 2014), pp. 59-75 | 65




Villacis, A.; et al.

afecta su vision del mundo: aquello que
advierten y aquello que ignoran (Lerer,
Gottheil y Schiffrin, 1996). Pero el
desconocimiento no sélo viene de parte
de los abogados, sino también de los
ciudadanos y empresas, siendo este un
factor que incide negativamente en el
desarrollo de estos sistemas alternativos
a la justicia. “No saben que existen estos
métodos alternativos; tampoco como
funcionan y mucho menos cual puede
ser su utilidad real” (Rodriguez, 2012).

En una investigacion realizada en Lima
con relacion a la influencia que ejercen
los abogados sobre sus clientes para
inducirlos a acudir a las vias judiciales
para la soluciéon de conflictos, se
determind que en la mayoria de los
casos, el abogado no s6lo no desanima
las intenciones litigiosas del cliente,
sino que las incentiva a través de las
promesas de éxito (Pasara, 2005).

Estos nuevos roles profesionales de
los abogados exigen un cambio de la
mentalidad adversarial para abrirse
a  procedimientos de  resolucion
de conflictos que tengan como
objetivo principal los intereses de los
involucrados. Los abogados y abogadas
deben hacer un esfuerzo por cambiar
el “chip” y convencerse de que pueden
jugar un papel fundamental en el
procedimiento de mediacion (Armesto,
2012).

Para lograr este cambio en el ejercicio
de la profesion del derecho, el abogado
requiere de  algunos  elementos
esenciales, requiere de destrezas,
habilidades estrategias, cuyo analisis por
su dimension queda fuera del alcance de
este trabajo.
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Los analisis habituales, desde Ila
posicion de abogado, pueden pecar de
reduccionistas, pues, a veces, se limita
el fenomeno a una cuestion puramente
juridica. Sin embargo, el estudio de todos
y cada uno de los aspectos indicados
habra de realizarse detenidamente, y
relacionar los unos con los otros, pues de
las consecuencias de cualquiera de ellos
en particular puede depender la decision
estratégica a tomar (De La Pefia, 2005).

En sintesis, a las funciones del abogado
se suman hoy tres nuevos campos de
accion que enriquecen su oferta de
servicios, cada uno de ellos con enorme
potencialidad: como gestor de conflictos,
asesorando en la determinacion del
procedimiento mas adecuado para
resolver el asunto que trae el cliente;
como representante del cliente en
procesos alternativos no adversariales,
como negociador y abogado de parte en
mediaciones; y, como tercero neutral,
mediador (Caivano, Gobbi y Padilla,
1997).

Materiales y métodos

Esta investigacion es de tipo cuantitativa-
concluyente. Se utilizo la técnica de
encuestas personales cara a cara, en
los estudios juridicos donde trabajan
los abogados dentro de la ciudad de
Guayaquil. Por la especificidad y
especial trato con los sujetos de estudio,
se vio conveniente y factible utilizar
un muestreo de tipo no probabilistico
por criterio de experto, para lo cual se
utilizaron estos dos criterios de inclusion:
son conocidos en el ambito del Derecho
Empresarial; y son abogados que tienen
experiencia alguna en litigios.
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El marco muestral comprendié de los
diferentes directorios de abogados que
prestan sus servicios profesionales en
Guayaquil. Para abordarlos, primero se
prepard la base de datos de los mismos.
Después, se solicitaron citas con cada
unoy se entrevisto a quienes confirmaron
la cita, previa aprobacion. Por lo tanto,
el muestreo también tiene elementos de
conveniencia. En total, la muestra fue de
77 abogados. Como el muestreo fue no
probabilistico, se prescinde un margen
de error.

El instrumento de investigacion
para este estudio fue estructurado y
compuesto en su mayoria por preguntas
cerradas, las mismas que constan en el
analisis de resultados. Una vez disefiado
el instrumento, fue sometido a una
prueba piloto de wvalidacién, previo
su lanzamiento al campo. Una vez
comprobada la eficiencia de la encuesta,
entrevistadores calificados y entrenados
especificamente para su aplicacion,
realizaron la toma de datos sobre los
sujetos de la muestra establecida. Se
levantaron las encuestas del 1 de julio al
31 de de julio del 2013.

Para la codificacion y edicion, se
siguieron los céanones clasicos de
investigacion de tipo social por lo cual
una vez aplicado el cuestionario, se
realizé una revision y critica del 100% de
las entrevistas (consistencia, legibilidad
y que las preguntas estén respondidas
en su totalidad). Posteriormente se
procedio6 a realizar una post-codificacion
de respuestas (para las preguntas
abiertas), segun una tabla de codigos,
buscando con ello la categorizacion
de la data de acuerdo a la informacion
provista por cada una de las poblaciones
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investigadas. Una vez codificada la
informacion, se digitod electronicamente
segun estructura provista para el analisis.
En el procesamiento de la informacion
se trabajo con el software SPSS que
permite obtener tablas, estadisticos y
graficos para el analisis de la data.

Analisis de resultados

En la muestra elegida, el 69%
corresponde al género masculino,
mientras el 31% al género femenino.
En lo concerniente a la edad, existe un
comportamiento asimétrico, debido a
que su mediana (44), moda (28) y media
(45,32) no son iguales. Al preguntarles
su relacion con los conflictos judiciales,
el 69% corresponde a que patrocinan
y asesoran en conflictos judiciales, el
17% solamente asesora, tan soOlo el
4% patrocina y el 10% no patrocina ni
asesora a su empresa. Cuando se indago
en su conocimiento sobre mediacion,
se encontro que el 3% se encuentra para
nada familiarizado con la mediacion, el
13% poco familiarizado, 5% le resulta
indiferente, la mayoria con el 40%
estd familiarizado y el 39% esta muy
familiarizado con respecto a dicho
tema. Acerca de la opinion que tiene
de la mediacién como herramienta de
solucion de conflictos: Nadie respondio
que tenia una opinién muy mala, el
3% una opinion mala, el 14% les es
indiferente, con su mayoria (44%) buena
y con el 39% dicen tener una opinién
muy buena.

También se preguntd qué caracteristica
esencial piensan tiene la mediacion
a lo cual el 32% respondi6 que la
negociacion entre partes es la principal
de ella, el 29% afirmé que la agilidad
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en la solucion es una caracteristica de la
misma, el 21% que la confidencialidad
es una caracteristica y solo el 18%
dice que evitar confrontacion es una
caracteristica.

Especificamente, en el conocimiento
de particularidades sobre la mediacion,
la mayoria respondi6 que la agilidad
en la solucion es la caracteristica mas
importante de la mediacion. Ademds,
el 95% de los encuestados dice que si
conoce cudl es la funcidon que desempefia
el abogado en un proceso de mediacién.
Sobre la necesidad de capacitacién en
mediacion, el 55% estd interesado en
capacitarse y el 18% estd muy interesado
en recibir una capacitacién sobre dicho
tema. Es importante mencionar que
el 96% considera que la mediacién
representa ventajas comparativas con
relacion a la justicia ordinaria, mientras
que el 4% restante dice que no considera
que represente ventajas.

Acerca de la percepcion sobre la
mediacion por parte de los empresarios,
el 73% dice que si considera que los
empresarios confian en la mediacion
para la solucion de sus conflictos,
mientras el 27% restante dice que no
considera que los empresarios confien.
Esto se empata con el hecho de que el
84% de los 77 encuestados considera que
el abogado tiene un rol preponderante en
la aplicacion de la mediacion, mientras
que el 16% restante no lo considera asi.
Para concluir la seccion de mediacion,
es notable destacar que el 91% de los
encuestados considera que es necesario
la utilizacion de la mediacion como
herramientas de descongestion de
despachos judiciales, mientras que el
9% no lo considera asi.
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Ahora, se indagd en el conocimiento
sobre arbitraje. Al respecto, el 4% se
encuentra para nada familiarizado con
el arbitraje, el 10% poco familiarizado,
10% le resulta indiferente, la mayoria
con el 40% esta familiarizado y el 36%
estd muy familiarizado con respecto a
dicho tema. En cuanto a qué opinion
tiene de la arbitraje como herramienta
de solucion de conflictos: El 6% dijo
que tenia una opinién muy mala, nadie
respondi6 que tuviese una opinién mala,
el 16% les resulta indiferente, con su
mayoria (39%) buena y también con el
39% dice tener una opinién muy buena.

Sobre la capacitacion en el 1% se
encuentra para nada interesado en
capacitarse sobre arbitraje, el 13% poco
interesado, el 17% le resulta indiferente,
el 49% esta interesado en capacitarse
y el 20% también estd muy interesado
en recibir una capacitacion sobre dicho
tema. Ademas, el 94% considera que su
punto de vista es importante en la decision
de sus clientes para decidir acudir a un
proceso de arbitraje, mientras que el
6% dice que no considera importante.
También es importante destacar que el
84% considera que el arbitraje representa
ventajas comparativas con relacion a
la justicia ordinaria, mientras que el
16% restante dice que no considera que
represente ventajas.

Cuando se preguntd sobre las ventajas
del arbitraje, el 44% respondid que la
celeridad es una de ellas, el 35% dijo
que la agilidad, el 6% la independencia,
el otro 6% que la imparcialidad, el
3% que evitar confrontacion y lograr
negociaciones es otra ventaja, el 3%
que la economia, ahorro de tiempo
y de costos y el 3% restante que la
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confidencialidad es otra de sus ventajas.
Sobre la percepcion de los empresarios
con respecto al arbitraje, el 83% lo
que representa la mayoria dice que si
considera que los empresarios confian
en este sistema para la solucion de sus
conflictos, mientras el 17% restante dice
que no considera que los empresarios
confien. Otra pregunta muestra que el
4% no considera que el abogado tenga
un rol preponderante en la aplicacion
del arbitraje, mientras que el 96% si lo
considera asf.

Para la aplicacion del arbitraje, el 61%
de los encuestados que considera que si
hay obstaculos, menciona que la falta de
conocimiento es uno de ellos, el 22%
considera que son los altos costos y el
17% dice que la desconfianza es uno
de los obstaculos. También, el 91%
considera que los procedimientos de
arbitraje son adecuados a las necesidades
de los conflictos empresariales, mientras
que el 9% no lo cree asi. Es imperativo
denotar que el 84% de los encuestados
considera que es necesaria la utilizacién
del arbitraje como herramientas de
descongestion de despachos judiciales,
mientras que el 16% no lo considera
asi. Esta pregunta muestra que el 58%
de los 77 encuestados considera que el
abogado es quien decide la insercion de
la clausula de arbitraje en un contrato, el
9% menciona que es el cliente, mientras
que el 33% de los encuestados menciona
que ambos deciden la insercion de la
cladusula de arbitraje en un contrato.

Para finalizar, acerca de las falencias de
los arbitros, el 41% de los encuestados
menciona que la falta de capacitacion
es una de las falencia de los arbitros, el
27% considera que no tienen falencia, el
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12% dice que es el conflicto de intereses,
el 9% que es la poca disponibilidad,
el 5% que no hay organismo que los
controle, el 4% dice que son los costos,
el 2% respondi6 de forma general que
son algunas.

Conclusiones

Los Métodos Alternos de Solucion
de Conflictos como juridicamente se
denominan en nuestro pais, ofrecen
valiosas ventajas frente a la jurisdiccion
ordinaria, principalmente en el ambito
empresarial segun los resultados que se
han obtenido de las encuestas realizas.
Sin embargo, la conveniencia de utilizar
estas vias alternativas a la hora de
solucionar un conflicto, no s6lo depende
de la regulacion legal que rige dichos
procedimientos, de las instituciones
que prestan la administracion de
dichos procedimientos, de las politicas
publicas, sino principalmente del rol
preponderante que los abogados deben
asumir para su funcionamiento, este
aspecto también fue demostrado en la
investigacion de campo realizada.

El presente trabajo ha evidenciado
la necesidad de los abogados, como
principales operadores del derecho, de
continuar capacitandose en estos temas
para generar en ellos la confianza que les
permitautilizar el arbitraje y lamediacion
como métodos eficaces de resolucion de
conflictos. La tutela judicial efectiva, que
se traduce en la realizacion de la justicia
como valor, a través de las diversas vias
de solucion de conflictos, constituyen
la esencia y justificacion del ejercicio
de la abogacia, y es necesario por tanto,
que los abogados como operadores del
derecho, puedan responder eficazmente
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a las exigencias impuestas por la
sociedad. Es indispensable realizar
esfuerzos que impulsen la difusion de
estos mecanismos, para de esta manera
promover el interés intelectual en los
abogados que fomenten el desarrollo
de las vias alternativas de solucion de
conflictos.

Para finalizar, se deja la puerta abierta
para futuros estudios sobre la funcién
fundamental que tiene el abogado en
la administracion de justicia y cual es
el rol y compromiso que debe asumir
como agente de cambio en la sociedad.
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Resumen

La incidencia actual de la cultura tributaria en el Ecuador se percibe en el
ambiente economico, formal e informal, ya que los valores democraticos
asi deben concebirlo. De ahi la necesidad de evaluar de manera cognitiva y
técnica el desempeiio de la recaudacion tributaria desde la informalidad de
los comerciantes de la Bahia de Guayaquil. A través de los afos, diferentes
gobiernos han ahondado en la recuperacion, actualizacion y utilizacion de base
de datos idoneos de las actividades comerciales e ingresos fidedignos de los
informales, para determinar variables economicas que reflejen autenticidad de
los resultados micro y macro econémicos de la realidad ecuatoriana, y el sector
de estudio es un referente comercial de Guayaquil. Las investigaciones desde
la academia deben propender a estudiar, analizar y exponer resultados que
ayuden a la administracion tributaria a mejorar las condiciones comerciales
de los sujetos pasivos, para incentivar a éstos a declarar oportunamente y con
el conocimiento adecuado para actualizar, declarar y contribuir al desarrollo
del pais, con su participacion activa, en el progreso hacia el buen vivir de los
Ecuatorianos.
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Abstract

The current incidence of the tax culture in Ecuador is perceived in the formal
and informal economic environment as it is conceived in the democratic
values. Hence, the need to assess cognitively and technically the effectiveness
of tax collection from the informal perspective of the traders at La Bahia in
Guayaquil. Different governments have delved into the recovery, updating and
usage of ideal data base related to the commercial activities and reliable income
of the informal sellers to determine the economic variables that reflect the
authenticity of the micro and macroeconomic results of the Ecuadorian reality,
and that study area is a point of reference in Guayaquil. Research from the
academy should aim at studying, analyzing and presenting results to help tax
administration improve the trading conditions of tax payers, to encourage them
to file taxes within deadlines and with the corresponding knowledge on how to
update, how to declare so they can contribute through their active participation
to the national development and to the progress towards the Ecuadorian plan
of good living.
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Introduccion

En el ambiente de la segunda postguerra,
dentro de las acciones estratégicas
que se llevaron a cabo para alcanzar el
anhelado desarrollo, la tributacion era un
componente basico que permitiria, junto
con la ayuda internacional, aumentar los
recursos fiscales y financiar el progreso de
los paises subdesarrollados (Hernandez,
2011). Aunque, desde muchos afos atras,
la tributacion fue un pilar fundamental
para las economias, tanto desarrolladas
como subdesarrolladas, que permitieron
el progreso de los paises, cuando se le
dio un buen uso.

En algunos paises, como los de
América Latina, los tributos han
sido una expresion de dominacién
social y politica, por parte de los
sectores privilegiados de la sociedad.
El denominador comun de esos
sectores ha sido, y es, su acentuado
individualismo, su apego a los bienes
materiales, su falta de identificacion
con el resto de la sociedad: no
comparten los valores sociales ni la
vision de conjunto. (Rivadeneira y
Carrasco, 2012, p. 11).

En América Latina, el incumplimiento
de las obligaciones tributarias no es
un tema aislado, en cuanto a cultura
tributaria, ya que todo lo que se establece
como obligacion, peor atn si de dinero
se trata, es rechazado por el sujeto,
formal e informal, obligado o no a llevar
contabilidad.

Marco teorico

El Codigo Tributario de Ecuador
indica que se debe entender por
tributos a los impuestos, las tasas y las
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contribuciones especiales o de mejora.
Los tributos son considerados como
herramientas de politica econdmica,
que sirven como medios para percibir
ingresos gubernamentales, éstos
ingresos permiten el incremento de
la inversion, la reinversion, asi como
la sostenibilidad de las reservas, asi
como la utilizacion de los mismos
para incrementar la producciéon y el
progreso nacional, que permitan tener
en cuenta los requerimientos sociales
y las imposiciones que demanden la
estabilidad local y nacional, el progreso
del pais, para la distribucion de la renta
nacional de manera equitativa (Congreso
Nacional, 2005).

La Cultura Tributaria

Juan Carlos Cortazar nos dice que el
sujeto formal e informal, dentro de
cualquier pais, debe

Desarrollar una cultura tributaria que
permita a los ciudadanos concebir
las obligaciones tributarias como
un deber sustantivo, acorde con los
valores democraticos. Un mayor
nivel de conciencia civica respecto
al cumplimiento tributario, junto a
una percepcion de riesgo efectivo
por el incumplimiento, permitira
a los paises de la region disminuir
los elevados indices de evasion y
contrabando existentes. (Cortazar,
2000, p. 1).

La independencia, que se requiere para
mejorar la cultura de la tributacion,
necesita de la investigacion para acelerar
y mantener una triada entre el Estado,
la empresa y la academia, de manera
que los procesos de cambio tributario
sean aun mas eficientes. Para ello es
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necesario -desde un diagnostico de
campo- analizar y proponer programas
de cultura tributaria que mejoren el
sistema de conocimiento contable de
obligaciones y responsabilidades de los
sujetos activos y pasivos del acontecer
técnico-tributario y comercial en el pais.

El rol del investigador es clave, ya
que puede despertar el interés de
manera significativa en la comunidad
comerciante de un pais o region,
estableciendo un objetivo central a fin
de lograr institucionalizar un sistema
de formacion tributaria. Sin embargo,
parece usual que los docentes de
los paises de la region muestren
indiferencia o distanciarespecto a esta
temdtica. La capacitacion docente-
estudiante debe, en parte, contribuir
a cambiar esta actitud, generando un
compromiso. Pero para reforzar dicha
actitud y comprometer efectivamente
a los docentes y estudiantes en el
desarrollo del programa es necesario
contar con algin incentivo que
potencie su motivaciéon. Tanto
en el caso de Pert como en el de
Argentina, la acreditacion formal
del curso de capacitacion y de las
actividades que el docente desarrolle
con los estudiantes ha constituido
el incentivo central. Mediante
dicha acreditacién el docente gana
puntaje para su carrera en el servicio
publico. A fin de que ello sea viable,
en el convenio con las autoridades
educativas debera contemplarse el
valor en horas-crédito del curso y
las actividades conexas, asi como los
procedimientos (Cortazar, 2000, p.
22).
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En nuestra region la cultura tributaria es
tratada como una politica fundamental,
sin embargo, por razones de territorio
o cultura en si, los objetivos de los
programas de cultura tributaria son
distintos en cada pais. Por ejemplo,
aumentar la base de contribuyentes,
otros aumentar el recaudo; también
se emplean estrategias dirigidas al
contribuyente (Bonilla, 2014).

Reformas fiscales: Ecuador

En el Ecuador, el mismo Estado reconoce
que desde el afio 2007 ha emprendido
una serie de reformas fiscales
estructurales de consecuencias historicas
que, aunque estamos conscientes que
pudieron mermar la popularidad del
gobierno, eran imprescindibles. Estamos
conscientes de que a nadie le gusta pagar
impuestos. La diferencia es que hoy se
ha dado prioridad a la progresividad y
a la redistribucion. A pesar de haberse
emprendido cambios profundos, y
saber que no todos estaran de acuerdo
con ellos, la confianza en la gestion del
Estado ha crecido respecto a los afios
anteriores se ha mantenido en el periodo
2007-2010; de hecho, la confianza es
mayor, incluso, que en el afio 1996.

Dichas reformas, deben de ir de la
mano con la socializaciéon por parte
del Estado para dar a conocer como
se distribuyen equitativamente esos
ingresos, provenientes de los impuestos.
En el Servicio de Rentas Internas
(SRI) transitamos desde el paradigma
del cumplimiento voluntario hacia el
modelo integral de riesgos sustentado
en la equidad y en la redistribucion,
basado en la capacidad contributiva
de las sociedades y los ciudadanos
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(Carrasco, 2012). Sabemos que
todo pais necesita de los ingresos
que provienen de la recaudacion de
los impuestos para cumplir con el
Presupuesto General del Estado; en el
caso de Ecuador, esto conlleva que se
trabaje permanentemente en politicas
publicas de recaudacion tributaria que
motiven a los contribuyentes a pagar los
impuestos.

Pero, ;por qué el pago de impuestos
nos resulta un peso, aun si aceptamos
que es indispensable la existencia de
una institucién que organice y garantice
los derechos de todos los miembros de
la sociedad? Este interrogante conecta
la cuestion tributaria con dos aspectos
clave, la sociedad y el Estado, a los que
debe sumarse uno mas, estrechamente
relacionado con la respuesta a dicha
pregunta, la justicia (Rivadeneira y
Carrasco, 2012). La falta de confianza
entre unos y otros es sin duda uno de
los elementos que fractura la sociedad
en clases sociales irreconciliables: entre
buenos y malos, entre mejores y peores,
entre nosotros y ellos. La discriminacion
étnica, social, econdémica y cultural
tiene también una raiz de desconfianza.
La desconfianza del sujeto pasivo
ecuatoriano, como contribuyente, aleja
considerablemente el deseo de tributar
correctamente, de manera espontanea.
De ahi que en los ultimos diez afios las
autoridades y organismos de control
tributario en Ecuador hayan buscado una
serie de medidas para cerrar la brecha de
evasion tributaria, entiéndase tanto para
comerciantes formales como informales,
precisamente uno de los motivos de la
injusticia tributaria.
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Para ir paliando ese criterio de injusticia
tributaria, es necesario conocer lo que
son los impuestos, precisamente para
quienes los imponen:

Los impuestos son solo instrumentos
de una politica publica mas amplia
y deben comprenderse dentro de
ésta necesariamente, la relacidén
entre ciudadanos y Estado es el
fundamento de toda interpretacion
o concepcion de los impuestos, por
ello el cambio de la concepcion de
los impuestos tiene como punto de
partida un pacto entre ellos- el pacto
fiscal. (Rivadeneira y Carrasco,
2012).

Ese pacto fiscal debe reflejar el hecho
de que la obligacion de los ciudadanos
de cumplir con las contribuciones
tributarias vigentes, debe ir de la mano
con el derecho de los mismos para
conocer el destino de esos fondos
publicos, asi como de ser parte del
desarrollo economico, social, que los
impuestos deben generar en teoria y
practica, en todo pais.

Los impuestos y los comerciantes

Los impuestos se convierten en
elementos que representan un
sentimiento de pertenencia a un grupo
humano con objetivos comunes y, a la
vez, son mecanismos que otorgan a sus
pagadores el derecho y la obligacion
de velar por el destino de esos recursos
(Rivadeneira y Carrasco, 2012).

Las empresas también sostienen
recursos que son parte de ese desarrollo
econdmico y “conocemos que las
empresas permanentemente tienen en
contra una serie de aspectos que no
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siempre se pueden superar, empezando
por las altas exigencias de tipo tributario,
las normas, leyes y regulaciones que
establecen el existir, permanencia y
potencial crecimiento” (Portugal, 2009,
p- 32). Por ello el cuidado de estos
sectores informales, que son proyectos
futuros de negocios y empresas formales,
que entrarian en las exigencias indicadas
anteriormente.

Dichas exigencias tributarias, en
la mayoria de ocasiones, no son ni
conocidas por los comerciantes formales,
menos aun por los informales; por ello,
la necesidad de brindar oportunidades de
conocimiento a aquellos sujetos pasivos
de la tributacion para conocer las ventajas
que genera la practica de tributar, asi
como contribuir al desarrollo y el buen
vivir del pais. (Senplades, 2009).

El Buen Vivir es la satisfaccion de las
necesidades, la consecuciéon de una
calidad de vida y muerte digna, el amar
y ser amado, y el florecimiento saludable
de todos y todas, en paz y armonia con la
naturaleza y la prolongacion indefinida
de las culturas humanas (Rivadeneira y
Carrasco, 2012).

Los comerciantes de la Bahia de
Guayaquil atn no gozan de esa paz y
armonia, ya que presentan una serie
de dificultades a la hora de realizar sus
respectivas declaraciones tributarias,
por el deficiente nivel de conocimiento
de las normas y leyes que regulan la
practica tributaria en el pais, lo que les
motiva a buscar el camino mas facil y
salir al paso de la situacion que en el
futuro les ocasione pérdidas econdomicas
de manera personal y sanciones penales.
Pues bien, en base al planteamiento
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que venimos haciendo, este trabajo
busca hacer una revisiobn panordmica
del desempeino comercial-tributario y la
perspectiva de la cultura tributaria para
presentar las debilidades tributarias del
sector de la Asociacion de comerciantes
minoristas de la Bahia “Ing. Raul Baca
Carbo”, en las calles Mejia y Eloy Alfaro
del sector de la Bahia de Guayaquil, y la
Asociacion 15 de Abril, y elaborar una
propuesta que contribuya a posibles
soluciones para dichos sectores.

Métodos

La informacion se recopilé a través
de documentacion impresa y digital
de bases cientificas, como Science
y Scielo, y documentos técnicos de
tributacion nacional e internacional
(Ley Organica de Régimen Tributario
Interno, Comision Econdmica para
América Latina y el Caribe, Naciones
Unidas, Secretaria  Nacional de
Planificacion y Desarrollo). Como
instrumentos para el levantamiento de la
informaciéon utilizamos encuestas, que
se enmarcan en el tipo de investigacion
documental, descriptiva y de campo, que
es el caso. Se realizaron 125 encuestas
a igual nimero de comerciantes de la
Asociacion de Comerciantes Minoristas
de la Bahia “Ing. Ratl Baca Carbo”,
y en la Asociacion “15 de Abril”, se
encuestaron a 85 informantes, ambas
organizaciones son representativas del
sector de la Bahia de Guayaquil. Ademas
se realizd una observacion directa de
campo, para determinar el diagnostico
del problema.

Las entrevistas se realizaron con el
instrumento de encuesta-cuestionario,
para determinar si los comerciantes
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conocen las funciones que desempefia
el Servicio de Rentas Internas (SRI).
Para determinar qué tipo de documento
utilizan los comerciantes para vender su
mercaderia, fue necesario indagar qué
tipo de documento exigen los clientes
cuando compran las mercaderias en este
sector populoso de la bahia de Guayaquil,
este fue uno de los aspectos importantes,
que permitié el andlisis y discusion de
la informacion. Se investigd también
acerca de si ellos son conscientes de
la actividad econdmica que realizan, a
qué grupo econdmico comercial creen
que corresponden y en qué régimen esta
inscrita su actividad.

Resultados y Discusion

Es importante destacar que esta
investigacion se encuentra enmarcada
en el proyecto titulado “Determinar
la influencia de mecanismos técnicos
tributarios sobre la cultura tributaria
de los pequefios comerciantes de la
Bahia de la ciudad de Guayaquil”
que la Escuela de Ciencias Contables
de la Universidad Laica VICENTE
ROCAFUERTE de Guayaquil ejecuta
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20%
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desde el 2013. Luego de aplicar las
encuestas se obtuvieron los resultados
que se exponen a continuacion.

. Qué actividad economica realiza?

Los socios tienen clara su actividad
econdmica: el comercio en la rama del
calzado, la cual es realizada como su
profesion habitual. Los comerciantes
que participaron en las capacitaciones
(julio-agosto de 2013) dadas por el
grupo de Investigadores de la Escuela
de Ciencias Contables de la Universidad
Laica VICENTE ROCAFUERTE
de Guayaquil comunicaron que ese
concepto ellos si lo ejercen, incluso
en épocas dificiles, como lo fue el
2008, afio en que el calzado chino
inundo6 el mercado nacional con ventas
que superaban el 80% (Ministerio
Coordinador de la Produccion, 2009),
causando competencia desleal entre la
venta de produccion nacional y la China,
mas la importacion de los paises vecinos.

(A cual de los siguientes grupos
economicos cree usted que
corresponde su actividad?

0%

SERVICIO

Figura 1. Actividad econoémica de los comerciantes de la Bahia de Guayaquil

YACHANA Revista Cientifica, vol. 3, num. 2 (diciembre, 2014), pp. 76-87 81




Ordoiiez, R.; Tenesaca, M.

90%
80%

79%

70%
60%
50%
40%
30%
20%

10%
1%

0%

MAYORISTA MINORISTA

LA CULTURA TRIBUTARIA DESDE LA INFORMALIDAD DE LOS COMERCIANTES DE LA BAHIA

9% 11%

INTERMEDIO DESCONOCE

Figura 2. Grupo econémico

La figura 2 presenta a los informantes
como pequenos comerciantes (79%
minoristas) que al principio fueron
informales, como la mayoria suele ser
en sus inicios en el sector de la bahia de
Guayaquil, y que luego de a poco han
regularizado su situacion, principalmente
por las presiones de la administracion
tributaria, mas no como un proceso de
cultura y concientizacion tributaria, pues
ellos indican que de sus pocos ingresos
deben gastar en un block de facturas,
que nadie les ha ensefiado a llenar, y

70% 66%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%
RISE

que por desconocimiento muchas veces
deben anular mas comprobantes que los
que entregan a sus clientes.

JEn que régimen esta inscrita su
actividad economica?

El Régimen Impositivo Simplificado
Ecuatoriano (RISE), predomina en la
aceptacion con un 66%, de inscripcion de
su actividad econdémica -especialmente
en la comercializacion de calzado- frente
aun 15% inscrito en el Registro Unico de
Contribuyentes (RUC). No obstante, es

19%

NINGUNA

Figura 3. Inscripcion de actividad econémica
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Figura 4. Tipo de documento que utiliza para vender su mercaderia

preocupante que un 19% no esté inscrito
en ninguno de los dos sistemas, como
se puede apreciar en la figura 3. Los
comerciantes argumentaron que ellos
estaban inscritos en las capacitaciones
que realiza el SRI para saber mas del
RISE, por la simplicidad del proceso,
pero pudimos percatarnos que alrededor
de un 90% desconocian los beneficios
del RISE y el control para llevar un
archivo de los comprobantes, no so6lo
de ventas sino de también de compras.
Siendo estos comprobantes en ocasiones
extraviados por los comerciantes de

50%
45%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

46%

0%

FACTURA TICKETS

NOTA DE

la bahia, ain mas, no son exigidos, lo
que hace que no tengan respaldo de sus
adquisiciones, haciéndoles vulnerables
ante los controles que realizan las
autoridades en cuanto a la tenencia ilegal
de mercaderias. (ver Figura 3).

.Qué tipo de documento utiliza
para vender su mercaderia?

Los resultados de las encuestas que
presenta la figura 4, arrojan que las
notas de venta RISE (con un 66%) son
las mas utilizadas por los comerciantes
minoristas para vender mercaderias;

38%

16%

0%

LIQUID. DE
COMPRAS

0%

N. DEVENTA
SIMPLE

NINGUNO
VENTA

Figura 5. Documentos exigidos por los clientes
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Figura 6. Asistencia a una oficina de asesoramiento gratuito

le sigue la factura con el 15%; la nota
de venta simple (sin autorizacion del
SRI), con un 9% y ningun comprobante
de venta, el 10%. Resultados que
coinciden con los expuestos en la figura
3 correspondientes a la modalidad
de inscripcion en las actividades
econdmicas, de manera que nos damos
cuenta que existe un problema para
el 19% de los comerciantes, pues no
proporcionan comprobante de venta,
puesto que ellos en cualquier momento
podrian ser clausurados por esta causa,
segun lo sefialado en el articulo 8
“Obligacion de emision de comprobantes
de venta y comprobantes de retencién”
del Reglamento de comprobantes de
venta (SRI, 2010).

.Qué tipo de documento exigen
los clientes cuando compran las
mercaderias?

En la figura 5 podemos apreciar que
los resultados de la encuesta aplicada,
en este apartado, contrasta con los
obtenidos en la pregunta 4, puesto que
el comprobante de venta de mayor
exigencia por los compradores es la
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0%

NO

factura, conun 46%, frenteaun 16%de la
nota de venta RISE, pero lo preocupante
es que un 38% de los ciudadanos no
exigen comprobante de venta alguno;
éstas son las causas por las cuales las
capacitaciones dadas por el grupo de
investigadores fueron enfocadas no sélo
a ensefiar sobre como declarar o llenar
los distintos comprobantes de venta sino
mas bien fomentar la cultura tributaria
en los comerciantes, explicandoles que
no puede haber un 38% de clientes
que no reciba los comprobantes de
venta, sea nota de venta o factura, y
concientizandolos de que no es una
eleccion por parte de los clientes el hecho
de recibirlos o no, que ello les brinda
beneficios para sustentos de gastos
personales para las personas naturales
y crédito tributario y gasto deducible
para las sociedades y personas naturales
obligadas a llevar contabilidad.

JUsted asistiria a despejar sus
dudas tributarias a una oficina de
asesoramiento gratuito?

Es evidente la necesidad de seguir
capacitindose y de asistir a una
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consultoria tributaria para despejar
sus dudas acerca de como llevar un
control adecuado de sus registros de
ingresos y egresos y el correcto archivo
de los comprobantes respectivos, esto
lo demuestran los resutados que se
observan en la figura 6.

Conclusiones y Recomendaciones

Es delicado pensar que la falta de cultura
tributaria se deba a una desidia por parte
de los actores del problema, como lo son
los contribuyentes y la Administracion
tributaria (Ordofiez y Tenesaca, 2013).
Actualmente, el Estado ecuatoriano
ha hecho evidente la recuperacién de
la confianza tributaria por parte del
contribuyente; la pregunta pendiente
seria entonces: ¢ la recaudacion tributaria
informal ha mejorado por la sancion
econdémica o porque reconozco mi
papel como ciudadano con una cultura
tributaria?

Las capacitaciones a los comerciantes
de la Bahia dadas por el grupo de
investigadores, dejaron una gran
experiencia de como estos procesos de
vinculacion con la sociedad permiten
conocer los problemas existentes en
estas plazas de trabajo, donde se pide
basicamente tener mejores condiciones
laborales, saber como salir de la
informalidad y simplificar el pago de
impuestos, requerimientos contemplados
en el objetivo 9, 9.3 y 9.3 literal f) del
Plan Nacional del Buen Vivir 2013-2017
(Senplades, 2013).

Elproyecto de cultura tributaria del grupo
de investigadores de la ULVR debe ser
sostenible para que el proceso involucre
permanentemente a las Instituciones
de Educacion Superior (IES) y a la
comunidad a través de capacitaciones,
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revista informativa, chat virtual y
oficina de asesoramiento, puesto que se
cuenta con la participacion de docentes
involucrados y estudiantes que al mismo
tiempo sacarian adelante su proyecto de
practicas preprofesionales a través de la
oficina de asesoramiento, lo que llevaria
a elevar el grado de conocimiento y
experiencia de nuestros educandos en
beneficio de la sociedad.

La actividad econdémica del comercio es
elnegocio habitual de estos comerciantes
de la Bahia, que cada dia luchan por
sobrevivir en esta ardua tarea, incluso
en algunos casos se han visto en la
necesidad de cerrar los fines de semana
sus locales para dirigirse a cantones
cercanos a vender su mercaderia,
como resultado de la gran cantidad de
producto importado frente al nacional,
que incrementa el poder de decision a
los compradores. La Asociacion “Ing.
Raul Baca Carbo” y la Asociacion
“15 de Abril”, ambos del sector de
la Bahia en la ciudad de Guayaquil,
estan formadas por comerciantes
minoristas de calzado, preocupados
por los procesos de cambio que el pais
exige y desean dejar progresivamente la
informalidad y alinearse al objetivo 9.4,
reducir la informalidad laboral al 42%
contemplado en el Plan Nacional del
Buen Vivir.

E166% de los comerciantes se encuentran
bajo el sistema RISE, sin embargo la
mayoria lleva los procesos de manera
incorrecta, principalmente al momento
de archivar los documentos; este 66%
de comerciantes entregan notas de venta
RISE, un 19% de comerciantes que no se
encuentran inscritos en ninglin régimen,
entregan notas de venta sin autorizacion o
simplemente no entregan comprobantes
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de venta. Con la capacitacion otorgada
por el grupo de investigadores, se los
instruyd técnicamente a todos los socios
para que no cometan errores y fomentar
su cultura tributaria, especialmente al
19% que era totalmente informal, con
lo que se los incentivd a ingresar en
el RISE, indicandoles los beneficios
que le otorgaba este régimen, porque
desconocian las ventajas y las
responsabilidad que se adquirian.

Se recomienda continuar con las
capacitaciones, ya que se enfocan
a despejar dudas y crear en los
comerciantes participantes espiritu de
cuerpo, como parte de un proceso que
fomente la cultura tributaria; para que
luego ellos sean los portavoces ante sus
clientes informales que deben exigir
comprobantes de venta, sea factura o
nota de venta RISE, como soporte de sus
transacciones.

La oficina de asesoramiento tributario
seria una practica solucion para resolver
el problema, no sélo de los comerciantes
de la Bahia de Guayaquil, sino de
todas aquellas personas naturales que
deseen ser ayudadas gratuitamente.
Asi también, el beneficio seria para los
estudiantes de la ULVR que deseen
hacer sus practicas pre-profesionales en
pro de la sociedad y aportando al Buen
Vivir de los ecuatorianos.
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de estudio de casos en la clase de administracion de
empresas

Evaluation method applied to group workshops of case study in the
class of business administration
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Resumen

Los métodos modernos de ensefianza-aprendizaje exigen una participacion activa
tanto del estudiante como del docente. La aplicacion de métodos activos de ensefianza
tales como talleres y estudios de casos, son cada vez mas utilizados como herramientas
en clase que ayudan al cumplimiento de los objetivos de aprendizaje. Por observacion
y experiencias personales de los autores, se ha notado una deficiencia en la parte final
de la aplicacion de estos métodos relacionada con la forma de evaluar el conocimiento
adquirido por parte del estudiante. En este articulo se proponen métodos activos de
evaluacion, los cuales fueron sometidos a un estudio en el primer semestre del 2014
en los estudiantes de Ingenieria Comercial de la Facultad de Ciencias Administrativas
de la ULVR. Bajo esta modalidad se notaron dos importantes efectos, el primero,
un compromiso psicoldgico por parte del grupo de estudiantes que desarrollan el
taller ya que al saber que seran evaluados en ese momento evidenciaron niveles mas
altos de atencion en la actividad desarrollada y por otro lado se evidencia un aporte
a la formacion de la comunicacion no verbal de cada uno de ellos al ser evaluados
activamente durante la elaboracion del taller. Este articulo aporta a la mejora de estos
métodos activos precisamente dandole a esa etapa de evaluacion un papel de mayor
peso para los estudiantes que desarrollan talleres y casos en clases.

Palabras claves: Métodos de ensefianza, evaluacion activa, aprendizaje eficaz,
métodos activos.

Abstract

Modern methods of teaching and learning require an active participation of both the
student and teacher. The application of active methods of teaching such as workshops
and case studies are being increasingly used as tools in the classroom that help to fulfill
the learning objectives. By observation and personal experiences of the authors, there
has been a deficiency in the final part of the implementation of these methods regarding
how to assess the knowledge acquired by the student. In this article its propose
evaluation active methods, which have been implemented and subjected to a study
throughout the first semester of 2014 in students of career Commercial Engineering
of the Faculty of Administrative Sciences. Were noted two important effects, the first,
a psychological commitment from all members of the group of students who develop
the workshop or case as to learn to be evaluated at that time showed higher levels
of care in activity were noted developed and secondly evidenced contribute to the
formation of nonverbal communication in each one of them being actively evaluated
during the development of the workshop. This article contribute to the improvement of
these assets just giving methods that stage of evaluation, a greater role for students to
develop workshops and classes cases.

Keywords: Teaching methods, active assessment, effective learning, active methods.
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Introduccion

En el proceso pedagbdgico se plantea
una amplia variedad de métodos, mas
que métodos, de estilos de direccion por
parte de los docentes en sus horas de
clase, los cuales muchas veces se rigen a
los métodos tradicionales acompanados
de lo que la experiencia docente les
dicta, més, en ocasiones, se deja de
lado la verdadera razén u objetivo de la
exposicion de un tema realizado, ya sea
a manera de taller, clase magistral u otra.

En la carrera de Ingenieria Comercial de
la Facultad de Ciencias Administrativas
de la Universidad Laica VICENTE
ROCAFUERTE de Guayaquil, se ha
evidenciado que, en ciertos métodos de
ensefianza y evaluacion, al momento
de abordar temas fundamentales en la
formacion del estudiante -en particular
cuando se realizan talleres en clase-
los objetivos de aprendizaje se evaluan
de tal manera que el conocimiento
impartido queda en el supuesto de parte
del docente, de que ha sido capaz de
transformarlo en una herramienta util y
practica para el estudiante, pero no se lo
puede afirmar con certeza, por la falta de
seguimiento y control en el ejercicio de
esta actividad.

En la practica, los estudiantes en muchas
de las ocasiones cumplen un rol de
receptor de informacion y espectador de
la clase, mas no son protagonistas, donde
los talleres grupales por lo general son
integrados por uno o dos estudiantes,
obedeciendo a un disefio de formulacion
y evaluacion grupal, permitiendo que
el conocimiento sea adquirido por un
porcentaje reducido de estudiantes y no
del grupo en su totalidad.

METODO DE EVALUACION APLICADO A TALLERES GRUPALES DE ESTUDIO DE CASOS

Con lo antedicho, surgen
cuestionamientos sobre la efectividad
de la actividad realizada, donde se busca
desarrollar habilidades de interaccion y
trabajo en equipo, pero, en la realidad
no se cumple este objetivo al cien
por ciento. Esto surge por la falta de
evaluacion y control del conocimiento
adquirido de una forma interactiva con
el grupo de estudiantes que ha realizado
la actividad, evidenciandose un vacio en
el aprendizaje en un alto porcentaje en
dicho campo, al no aplicar un control
adecuado.

El rol de un docente universitario, es
la de formar el criterio de estudiantes,
que seran futuros profesionales, que
deben tener la capacidad de resolver
problemas, analizar situaciones y hacer
propuestas que den soluciones efectivas
a los diferentes escenarios con los que
se enfrentaran en el desempefio laboral.
La aplicacion de resolucion de casos y
organizar a los estudiantes en grupos
de trabajo con el fin de que interactten,
resuelvan y debatan, es muy acertado
para la formaciéon y enriquecimiento
del conocimiento, sin embargo para
lograr eficientemente los objetivos de
aprendizaje, y cerciorarse que se cumpla
a cabalidad en todos los individuos,
hay que poner énfasis en el control y
evaluacion de la realizacion de esta
actividad.

La aplicacion de métodos activos de
ensefanza como lo son la resolucion de
casos y problemas de estudio, basados
en hechos reales del sector empresarial,
a través de la participacion activa
grupal, que fomente el intercambio de
ideas, a través de talleres en el aula,
es un fin practico y de alto impacto
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en la formacion de los estudiantes.
La propuesta promueve un método
evaluativo interactivo y muy cercano
entre el docente y los estudiantes, con el
fin de evaluar el criterio individual y la
resolucion grupal ante supuestos y casos
reales de empresas en estudio, logrando
asi un mejor control y seguimiento de la
evolucion del conocimiento del grupo,
minimizando posibles vacios en el
proceso de formacion.

Los autores Flechsig y Schiefelbein,
abordan precisamente la fase de
evaluacion de talleres catalogandola
como la presentacion ante la clase de los
resultados obtenidos debatiendo acerca
de las soluciones propuestas para llegar a
una conclusion (Flechsig y Schiefelbein,
2003).

El presente articulo tiene como objetivo,
generar un aporte complementario a
los métodos activos de ensefianza del
proceso pedagdgico, con una propuesta
de cierre de la ensefianza impartida
a través de un método de evaluacion
eficaz y participativo al final de cada
taller grupal de resolucion de casos
empresariales, logrando una mayor
participacion, entereza y formacion de
los estudiantes en la ejecucion de esta
actividad.

Fundamento tedrico

Los métodos sefialados anteriormente,
que fueron planteados por Gladys Vifias,
especialista del Centro de Estudios para
el perfeccionamiento de la Educacion
Superior (CEPES). Dichos métodos
tienen un importante impacto en la
formacion de la expresion oral del
estudiante ademas de que permiten
mantener la motivacion acerca del
tema tratado. Sin embargo, sin un

METODO DE EVALUACION APLICADO A TALLERES GRUPALES DE ESTUDIO DE CASOS

adecuado sistema de evaluacion que
mantenga al estudiante activo fisica
y sobre todo mentalmente durante el
desarrollo del taller o caso de estudio, no
necesariamente se podran alcanzar los
objetivos de aprendizaje previamente
planteados (Vifias, 1990). Es entonces,
que a través de este articulo, se busca
contribuir al conocimiento existente,
analizando un evento que ocurre en
clases, usando como base la observacion
y la mediciéon, generando un nuevo
aporte a los métodos ya existentes.

Segun lo planteado por Alvarez de
Zayas, en el proceso de ensefianza y
aprendizaje, todo método que se aplique
tiene un aspecto externo y otro interno
(Alvarez de Zayas, 1992). El aspecto
externo guarda relacion con la logica
del proceso que se le da al método. En
este articulo no vamos a detenernos en
dicho aspecto externo. Por otro lado, en
el aspecto interno del método aplicado,
los estudiantes analizan y llegan a
conclusiones, la cuales deben ser
cuestionadas y evaluadas por el docente
durante y al final del mismo taller o
caso en estudio con la finalidad de
garantizar el desarrollo de la habilidad y
aprendizaje del tema planteado.

El pedagogo Klingberg en su obra
Introduccion a la Didadctica General,
plantea que toda ensefianza y aprendizaje
tiene lugar mediante tres métodos que
son: método expositivo, método de
trabajo independiente y método de
elaboracion conjunta (Klimberg, 1972).
La evaluacion especifica a la cual
hacemos referencia en esta propuesta,
empata y es coherente en particular a
los dos ultimos métodos plateados por
Klingberg, no tanto asi con el método
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expositivo en el cual el estudiante
tiene un rol mas bien pasivo y solo de
receptor de la informacion provista por
el docente.

De acuerdo a los autores del libro
Didactica de la Escuela Media, M.
Danilov y M. Skatkin, en los métodos
de ensefianza el aprendizaje se da
cuando los estudiantes a través de
un taller por ejemplo; desarrolla una
resolucion de problemas basado en caso
de estudios, pero el autor indica que, ese
aprendizaje debe ser validado a través
de una adecuada evaluacion (Danilov y
Skatkin, 1978).

Los métodos que son de tipo productivos,
con los cuales el estudiante logra
conocimientos nuevos, resultantes de
un estudio de caso a través de un taller
grupal, es precisamente en la evaluacion
de los objetivos de aprendizaje, en
el momento de la ejecucion de la
actividad, es cuando el estudiante
desarrolla otras habilidades, tales como
la comunicaciéon no verbal, analisis de
situaciones, la sintesis y sobre todo, se
logra la participacion activa de todos los
integrantes del grupo y un aporte mas
significativo a la resolucion del caso o
problema en estudio, garantizando asi
un aprendizaje mas homogéneo.

La especialista Martinez, en su obra E/
problema, aporta estudios acerca de la
ensefianza problémica con la finalidad
de que los estudiantes sean mas creativos
y participativos en su formacion,
desarrollando el pensamiento creador
de los estudiantes, siempre estando
bajo la direccion del docente, el mismo
que va validando si los objetivos de
aprendizajes se van cumpliendo en el
proceso formativo (Martinez, 1998).

METODO DE EVALUACION APLICADO A TALLERES GRUPALES DE ESTUDIO DE CASOS

En el libro de Julio Pimienta Prieto,

Estrategias de Ensefianza-Aprendizaje,
habla entre otras técnicas, la utilizacion
de resolucion de casos a través de
talleres, como método de aprendizaje
y nos indica los pasos de como se
debe realizar dicho taller, los cuales
hacemos abstraccion en aquellos que
consideramos claves (Pimienta, 2012).

Pimienta Prieto, indica que durante
el desarrollo del taller, el docente
supervisa y da seguimiento a cada
uno de los equipos y que cada uno de
ellos los equipos propone ante la clase
los logros alcanzados, se efectia una
discusidén, ampliacién y explicacion
de determinados puntos y finalmente
la presentacion de las conclusiones
(Pimienta, 2012). En su libro se
indica que los talleres se utilizan para
desarrollar el pensamiento critico,
analisis, sintesis, evaluacion y emision
de juicios y esto se logra a través del
aprendizaje colaborativo (Pimienta,
2012). Es justamente en la parte final
de los pasos propuestos por este autor
para la elaboracion de un taller donde
queremos aportar mediante un método de
evaluacidn, que asegure la consecucion
de los objetivos de aprendizaje.

Este método de evaluacion puede
amoldarse  perfectamente a otras
estrategias de ensefianza-aprendizaje,
tales como la que expone este mismo
autor, Julio Pimienta Prieto cuando se
refiere al estudio de casos. El autor Julio
Pimienta Prieto menciona, que el estudio
de casos es una herramienta adecuada
para desarrollar competencias muy
recomendable en el nivel universitario
(Pimienta, 2012). Esto representa para
el presente articulo, una interesante base
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tedrica que permite reforzar la propuesta
de mejorar la eficacia en el logro de los
objetivos de aprendizaje a través de un
método de evaluacion pro activo.

Pedro Mariano Bara Soro, en su
tesis doctoral acerca de estrategias
metacognitivas y de aprendizaje,
menciona que las estrategias suponen, a
su vez, un cambio de paradigma, desde
el conductista basado en la relacion
estimulo-respuesta, a otro que nace del
enfoque constructivista, caracterizado
por la influencia de variables
mediadoras y por la elaboracién activa
de significados por parte del propio
alumno (Bara, 2001)

Hipotesis
Hipétesis nula: No hay diferencias en el

rendimiento de los estudiantes del grupo
experimental y el grupo de control.

Hipotesis de investigacion: Aquellos
estudiantes que se les aplica un
tratamiento tienen mejor desempeflo
que aquellos estudiantes que no reciben
el tratamiento.

Justificacion de la hipotesis

La hipotesis de investigacion se justifica
en medida que los estudiantes del grupo
experimental trabajen en el proceso de
evaluacion de manera interactiva con el
facilitador del caso de estudio durante el
taller en la clase, mientras que el grupo
de control realiza la misma actividad sin
la intervencion de un método evaluativo
al final de cada actividad.

Importancia del estudio

Este estudio es importante para
demostrar el impacto positivo, en la
aplicacion de métodos evaluativos como

METODO DE EVALUACION APLICADO A TALLERES GRUPALES DE ESTUDIO DE CASOS

complementos en las metodologias
de ensefanza aplicadas en las aulas de
clase.

Método

El método de evaluacién basicamente
consiste en hacer una revision en
el mismo momento cuando los
conocimientos son adquiridos por parte
de los estudiantes en el sitio, durante el
desarrollo del caso de estudio a través
de un taller que refuerza la base tedrica
impartida, esta evaluacion se larealiza en
clase, de una forma individual y grupal,
confirmando y auditando la formacion
de criterio del equipo de trabajo, sin
dejar la calificacion o evaluacion para
un momento posterior.

El método de evaluacién propuesto
consiste en que al final del desarrollo
del estudio de caso, el docente realiza
una evaluacion verbal a cada integrante
del grupo y de todos los grupos de la
clase, evaluacion que se hace en dos
fases. La primera fase relacionada con
generalidades del taller o caso, con
los elementos de la administracion
abordados durante la actividad y
percepciones generales por parte de cada
miembro del grupo. La segunda fase de
la evaluacion va mas hacia aspectos
especificos que se requiere abordar,
siendo el mas importante el criterio en
la toma de decisiones gerenciales y el
contraste entre las varias alternativas
de solucion propuestas por los demas
integrantes del grupo y de otros grupos,
generandose un debate en el sitio
debidamente guiado por el docente
y orientado al logro del objetivo de
aprendizaje.

Este experimento fue realizado tomando
dos cursos del primer semestre de la
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carrera de Ingenieria Comercial de la
Facultad de Ciencias Administrativas,
durante un parcial. Un paralelo fue
tomado como grupo experimental y el
otro paralelo fue el grupo de control. A
los dos grupos se les realizé una prueba
de entrada para determinar su nivel de
homogeneidad, y tres pruebas de salida,
a fin de comparar los resultados después
de la aplicacion de un tratamiento al
grupo experimental.

Al grupo experimental se le aplico
el método activo de evaluacion a lo
largo del parcial. Se aplico la técnica
estadistica ¢ student para comparar
resultados entre ambos grupos. Los
resultados fueron contundentes y seran
presentados en detalles, resaltando que
en el grupo experimental, mas del doble
de los estudiantes mostraron un mayor
promedio en sus evaluaciones respecto
al grupo de control. La desviacion
estandar del grupo experimental fue
mucho menor al grupo de control,
mostrandonos al final del parcial que
mayor cantidad de estudiantes tuvieron
mejor desempefio y asimilacion de la
materia.

Sujetos

Participaron en este estudio 74
estudiantes, de los paralelos primero A
y primero B, del primer semestre de la
carrera de Ingenieria Comercial, quienes
cursaron la asignatura de administracion
de empresa, que ofrece la Universidad
Laica VICENTE ROCAFUERTE de
Guayaquil en la Facultad de Ciencias
Administrativas. La edad de los
estudiantes estd comprendida entre los
17 a 23 afios. Este grupo se lo considera
intacto, ya que no fue seleccionado
aleatoriamente.

METODO DE EVALUACION APLICADO A TALLERES GRUPALES DE ESTUDIO DE CASOS

Indicaciones, Talleres y Materiales

Durante medio semestre con el total de
46 sesiones, cada sesion de una hora,
clases de 2 sesiones seguidas, y 4 clases
dictadas a la semana, realizando 1 taller
cada 2 clases de forma exactamente
paralela en ambos cursos, viendo los
mismos contenidos impartidos por el
mismo docente y el mismo taller en cada
clase.

Se realizdé una prueba de entrada que
consto de 100 preguntas de opcion
multiple, a mas de un diagnostico
basado en la observacion y analisis
general del conocimiento de cada
grupo de estudiantes, asi como también
las pruebas de salida, que fueron 3
evaluaciones durante el parcial, 2 aportes
y el examen final respectivamente.

Los estudiantes recibieron en cada
taller el material de casos de estudios,
asi como las indicaciones respectivas
para resolver cada una de las peticiones
solicitadas en el taller, al final del mismo
con preguntas a resolver, con la finalidad
de desarrollar criterios aplicando el
conocimiento previo, visto durante
clases.

A los estudiantes se les dio detalles del
plan general formativo de la materia, de
la forma del desarrollo de cada clase,
explicacion de la forma evaluativa tanto
entalleres como pruebas de conocimiento
realizada en fechas programadas en el
cronograma de estudios otorgados por
la facultad, y del seguimiento de su
rendimiento en base a la evolucion que
presenten durante el parcial.

Procedimiento

El procedimiento seguido en esta
investigacion fue el siguiente:
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Se escogid a dos cursos de primer
semestre, paralelo A y paralelo B, de
la carrera de Ingenieria Comercial
de la Facultad de Ciencias
Administrativas de la Universidad
Laica VICENTE ROCAFUERTE
de Guayaquil.

La materia que se escogio para la
investigacion y experimentacion es
administracion de empresas.

En ambos cursos se desarrolld
paralelamente el mismo plan
académico, formativo, con
diferencia en la forma evaluativa de
los talleres.

Ambos paralelos contaban con
la misma carga horaria semanal
y el mismo numero de sesiones
académicas.

En ambos paralelos la materia fue
impartida por el mismo docente.

En la primera sesion se explico
el desarrollo global de la materia,
destacando los siguientes puntos:

a. Contenidos

b. Forma de evaluacion durante
las clases por medio de Ia
realizacion de talleres.

c. Evaluacion de conocimientos
por medio de 2 aportes parciales
y un examen al final del
parcial, a realizar basado en el
cronograma de la facultad.

d. Seguimiento y evaluacion de
cada estudiante, base a sus
resultados durante la materia.

En la segunda sesion se realizé un
sondeo general de los conocimientos
de lamateria, por medio de preguntas

10.
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y respuestas, para diagnosticar
por medio de la observacion, el
nivel critico de los estudiantes,
de desenvolvimiento, expresion,
sintesis, captacion y asociacion.

En la segunda clase se aplicé una
prueba de entrada evaluativa de
conocimientos generales de la
materia, con 100 preguntas de
opcion multiple, con una duracion
de 2 sesiones (1 clase), la misma
que fue entregada, tabulada y
evaluada. Esta prueba tuvo como
finalidad conocer el punto de partida
de la base del conocimiento de cada
grupo de estudiantes y determinar si
los grupos eran homogéneos.

En la tercera clase se establecio
grupos y equipos de trajo de 5
estudiantes, quienes serian los que
realizarian los talleres durante todo
el primer parcial.

A partir de la séptima sesion se
impartid las clases con la secuencia
interrumpible que después de 2
sesiones de clase, las siguientes 2
sesiones se realizaban dos talleres
que refuercen los conocimientos
previos obtenidos en la clase,
con la finalidad de desarrollar y
formar el criterio del estudiante,
mediante el andlisis de casos
practicos de estudios aplicados
a la administracion de empresas,
donde se realiza planteamientos de
problemas y situaciones que deben
resolver, opinar, interactuar tomar
decisiones, donde la participacion
del equipo es vital para escoger
la mejor alternativa ante una
problematica planteada.
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11. Al final de cada taller se evaluaba
a los grupos de cada paralelo,
cada curso tenia una forma de
evaluar diferente que detallamos a
continuacion:

a. Elparalelo Adeprimer semestre,
grupo experimental, después
de cada taller se realizaba una
evaluacion grupal de interaccion
directa con el profesor, donde el
docente realizaba preguntas a
cada uno de los estudiantes del
grupo, para constatar, confirmar
y evaluar el trabajo grupal y
la aportacion individual de
cada uno de ellos, haciendo
las correcciones pertinentes a
cada uno de los estudiantes e
incitando a que todos participen.

b. El paralelo B de primer
semestre, grupo de control,
después de cada taller, se
recogia los trabajos y el
docente evaluaba los talleres
en sus horas académicas
administrativas, detallandoles
por escrito las sugerencias
a sus aportaciones, y en la
siguiente clase se le entregaba
los resultados y calificacion
al grupo, explicandoles las
correcciones  pertinentes de
forma general al grupo.

12. En total se realizaron 20 talleres en
cada curso.

13. Se realizaron 3 pruebas de salida, 2
aportes y un examen parcial, basados
en los talleres de estudio, los mismos
que respondieron a un cronograma
general propuesto por la Facultad
de Ciencias Administrativas de
la Universidad Laica VICENTE

METODO DE EVALUACION APLICADO A TALLERES GRUPALES DE ESTUDIO DE CASOS

ROCAFUERTE de Guayaquil en su
proyecto educativo 2014.

Analisis de datos

En el anélisis de datos se utiliz6 la prueba
t de student con un nivel de significacion
de 0,05

Resultados

La prueba t de student, utilizando la
tabla 5, donde se muestran los resultados
globales del rendimiento entre el grupo
experimental y el grupo de control dio
un valor de t=9,276 y df=44,277 con un
nivel de significacion p<.0,00001. Por lo
tanto, se rechaza la hipdtesis nula y se
acepta la hipotesis de investigacion.

En la tabla 1, se muestran los datos
estadisticos de la prueba de entrada del
grupo experimental y de control, donde
nos indica que los grupos bajo estudio
eran homogéneos, ya que su promedio
son semejantes.

En las figuras 1 y 2 se muestran los
promedios de los 20 talleres realizados,
al grupo experimental y de control.

En la tabla 2, se muestran los datos
estadisticos del primer aporte (prueba
de salida 1), al grupo experimental y de
control.

En la tabla 3, se muestran los datos
estadisticos del segundo aporte (prueba
de salida 2), al grupo experimental y de
control.

En la tabla 4, se muestran los datos
estadisticos del examen (prueba de
salida 3), al grupo experimental y de
control.

En la tabla 5, se muestran los datos
estadisticos globales de las 3 pruebas
de salida, al grupo experimental y de
control.
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Tabla 1. Datos estadisticos de prueba de entrada.

. . Desviacion Calificacién Calificacion
Prueba de entrada Sujetos Media estandar Mas alta Més baja Rango
Grupo experimental 40 5,6 1,63 8,5 3 55
Grupo de control 34 5,7 1,66 8,4 3 54
Tabla 2. Datos estadisticos del primer aporte.
. . . Desviacion Calificacion Calificacion
Prueba de salida Sujetos Media TR Mas alta Més baja Rango
Grupo experimental 40 9,0 0,83 10 7,5 2,5
Grupo de control 34 6,8 1,37 10 4 6
Tabla 3. Datos estadisticos del segundo aporte.
. . . Desviacion Calificacion Calificacion
Prueba de salida Sujetos Media T Mas alta Més baja Rango
Grupo experimental 40 9,1 0,76 10 7,5 2,5
Grupo de control 34 7.3 1,36 10 4 6
Tabla 4. Datos estadisticos del examen.
. . . Desviacion Calificacion Calificacion
Prueba de salida Sujetos Media v Mas alta Més baja Rango
Grupo experimental 40 9,2 0,73 10 8 2
Grupo de control 34 7.8 1,03 10 6 4
Tabla 5. Datos estadisticos promedios de las 3 pruebas de salida.
. . . Desviacion Calificacion Calificacion
Prueba de salida Sujetos Media estandar Mas alta Mas baja Rango
Grupo experimental 40 9,1 0,48 10 8,10 1,90
Grupo de control 34 7,3 1,05 9,2 55 3,7

Promedios de Talleres Grupo Experimental

10.0

8.0

6.0

0.0

8.5 8.6 87
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2.0

Tl T2 T3 T4 T5 T6 T7 T8 T9 T10 T11 T12 T13 T14 T15 T16 T17 T18 T19 T20
Figura 1. Datos estadisticos de los 20 talleres realizados al grupo experimental.

YACHANA Revista Cientifica, vol. 3, niim. 2 (diciembre, 2014), pp. 91-101 99




Iturralde, R.; Gallegos, F.

METODO DE EVALUACION APLICADO A TALLERES GRUPALES DE ESTUDIO DE CASOS

Promedios de Talleres Grupo de Control

10.0

T1 T2 T3 T4 T5 T6 T7 T8 T9 T10 T11 T12 T13 T14 T15 T16 T17 T18 T19 T20

Figura 2. Datos estadisticos de los 20 talleres realizados al grupo de control.

Los resultados de la prueba de entrada,
da a conocer que ambos grupos de
estudio son homogéneos, por lo que la
aplicacion de un tratamiento permite
que los resultados sean completamente
fiables, dando a relucir los efectos
positivos producidos por el método
evaluativo proactivo aplicado en el
grupo experimental.

En la figura 1, el grupo experimental
muestra una evolucion de su rendimiento,
teniendo un incremento sostenido del
mismo en el tiempo, mientras que en
la figura 2, el rendimiento se muestra
de forma regular con altos y bajos que
no definen su evolucién, sino mas
bien se muestra como un grupo que no
evidencia reaccion a un incentivo, sino
que se mantiene en una motivacion
constante. Esto nos da a concluir, que
el grupo experimental al ser sometido
a evaluaciéon constante mejoraron su
actitud y motivacion respecto a la lectura
ya que de su disertacion dependia su nota
individual y grupal.

En los datos mostrados en las tablas

2, 3 y 4, que son de las 3 pruebas de
salida, representadas por los aportes
y examenes parciales, podemos
darnos cuenta que el rendimiento del
grupo experimental comparado con
el rendimiento del grupo de control
son completamente  diferenciados,
mostrando un mayor puntaje, promedio
y una menor desviacion estandar en el
grupo experimental, teniendo un mayor
nimero de estudiantes con notas de
excelencia a diferencia del grupo de
control.

En los datos mostrados en la tabla 5,
donde se muestran los datos estadisticos
globales de las 3 pruebas de salida
aplicados a los grupos experimental y
de control, nos indican que el grupo
experimental con un promedio en
calificaciones de 9,1 es un 18% mas
productivo que el grupo de control con
un promedio global en calificaciones
de 7,3, cuya desviacion estandar es
de 1,05, siendo mas del doble que la
del grupo experimental, dandonos una
muestra clara de lo eficaz que ha sido
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la aplicaciéon del tratamiento en el
proceso de aprendizaje de este grupo de
estudiantes. En el grupo experimental
tenemos mas del doble de estudiantes
que han asimilado mejor la materia.

Los resultados presentados confirman la
eficacia de la aplicacién de un método
evaluativo activo como complemento
a los métodos activos de aprendizaje
realizados en el aula, los estudiantes
del primer semestre paralelo A,
tuvo un tratamiento diferenciado en
comparacion al primer semestre paralelo
B, afectando positivamente y de forma
amplia diferenciada a su rendimiento.

La aplicacion de un método evaluativo
activo como complemento a los métodos
activos de aprendizaje realizados en
el aula, ayuda notablemente a que los
estudiantes en su totalidad tengan una
mayor comprension de lo que estan
aprendiendo, debido a que se enfrentan
a una evaluacion constante, donde se
desarrolla el criterio en cada actividad
que se realiza, formando y corrigiendo
al mismo tiempo.

Una posible limitacion de este estudio,
es que se realizd en la materia de
administracion de empresas, en la carrera
de ingenieria comercial, no se puede
afirmar que sea aplicable en otro tipo
ciencias, y de carreras diferentes. Asi
también, este método fue aplicado en la
realizacion de talleres en resolucion de

METODO DE EVALUACION APLICADO A TALLERES GRUPALES DE ESTUDIO DE CASOS

casos de estudio basados en la materia
durante la clase, no fue aplicado en
deberes o trabajos de investigacion.
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Resumen

Por medio del presente estudio se realiza un analisis del nivel de satisfaccion
al cliente en el consumo de energia eléctrica, en las tarifas comerciales en
las Cantones Milagro, Bucay, Triunfo, Naranjito, Simén Bolivar y Marcelino
Mariduefia. El propodsito de la investigacion es establecer condiciones de
mejora que permitan a las empresas de distribucion del suministro eléctrico
fortalecer sus estandares de servicio, contribuyendo asi a que los usuarios sean
atendidos de forma 6ptima. Por medio de las encuestas aplicadas, se ha podido
conocer las deficiencias en lo que respecta a Atencion al Cliente, reflejada en
el hecho de que los usuarios no estan siendo atendidos en forma oportuna, sin
atender a las leyes del sector eléctrico; y, lo mas importante, sin brindar un
apoyo integro en el proceso del trabajo que permitira alcanzar los objetivos del
area y de las empresas que brindan este servicio.

Palabras clave: satisfaccion al cliente, tarifa eléctrica, suministro de energia,
distribuidora, cultura organizacional.

Abstract

This study provides an analysis of the level of customer satisfaction in the
electric energy consumption based on commercial rates in counties: Milagro,
Bucay, Triunfo, Naranjito, Simén Bolivar, and Marcelino Mariduefia. The
purpose of this research is to establish conditions for improvement that will
allow distributing companies of electric energy to strengthen their service
standards, thus helping promote an optimal costumer service. The applied
surveys have shown the flaws in Customer Service. They are reflected on the
fact that costumers are not being treated promptly, the laws of the electric
area are being neglected; and most of all, complete support to the work that
will allow achieving the goals of the area and the companies that provide this
service is not being provided.

Keywords: Customer satisfaction, electric fare, energy supply, distributer,
organizational culture
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Introduccion

El objetivo de este trabajo es determinar
la gestion de satisfaccion al cliente
en el consumo de energia eléctrica
en la tarifa comercial, estd dirigido
a todas las distribuidoras que hacen
uso de la comercializacion de energia
directamente a los consumidores finales,
debido a que los desafios y entornos en
que se desenvuelve este sector requieren
de decisiones urgentes y necesarias
que permitan solucionar los diversos
problemas que plantean los usuarios.

Las expectativas que originaron
inicialmente los cambios legales o
liquidacion de las empresas eléctricas
independientes y la formulacion de
acciones interiores en cada una de
ellas, han tenido que reforzarse con el
transcurso del tiempo, como respuesta
a la no atencioén de las necesidades de
servicios de los clientes en un 100%.

Con la finalidad de mejorar la atencién
de los wusuarios de este importante
servicio basico, la energia eléctrica, en la
actualidad administrada por el Gobierno
Nacional, se plantea la importancia de
conocer cudl es el porcentaje aceptable
de satisfaccion al cliente que permita
a las distribuidoras desenvolverse
en un ambiente de aceptaciébn por
parte de los usuarios y cumplir con
las correspondientes leyes del sector
eléctrico como Ley de Régimen del
Sector Eléctrico, Reglamento Sustitutivo
del  Reglamento de  Suministro
del Servicio de Electricidad, Ley
Orgénica de Defensa del Consumidor,
Regulaciones del Consejo Nacional de
Electricidad (CONELEC).

GESTION DE SATISFACCION AL CLIENTE EN EL SECTOR COMERCIAL

Los resultados obtenidos a través de este
estudio permitiran proponer medidas
para una reduccion de la insatisfaccion
de los clientes, a través de una mejora
en la gestién de las areas comercial y
técnica, lo que producira importantes
impactos positivos en beneficio de
los usuarios, cumpliéndose con la
aplicacion real del Plan Nacional para
el Buen Vivir 2013-2017 y promoviendo
los niveles de eficiencia de las empresas
gubernamentales.

Satisfacer a un cliente en un servicio
basico, tal como lo es el suministro de
energia eléctrica que nunca antes ha
tenido tanta importancia como en la
actualidad; la atencion de los usuarios se
constituye en un reto que debe iniciarse
con detectar las oportunidades generadas
en los mercados de un siglo marcado por
la competitividad y la mejora continua.

Uno de los objetivos de la politica del
estado ecuatoriano es disminuir los
niveles de desigualdad social, de manera
que todos los ecuatorianos gocen de los
servicios basicos. El Instituto Nacional
de Estadisticas y Censos (INEC),
determina que las necesidades basicas
insatisfechas, (NBI), consisten en la
insatisfaccion real de las necesidades
basicas de la poblacion, la misma que
se calculan en base a las siguientes
variables:

Abastecimiento de agua potable
Eliminacion de aguas servidas
Servicios higiénicos

Luz eléctrica

Ducha

Teléfono

Analfabetismo
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B Afos de escolaridad

B Mc¢édicos hospitalarios por cada
1000 habitantes

B Camas hospitalarias por cada 1000
habitantes - Esta variable no se
considera en el calculo del indicador
de NBI para el area rural

Quienes integran las distribuidoras,
se preocupan por el mejoramiento del
servicio a los usuarios. Los directivos,
el profesional, el oficinista y el operario;
todos ellos, trabajan con otras personas,
lo cual influye en la calidad de vida que
se desarrolla en los centros de trabajo.
En este contexto, los gerentes que
representan el sistema administrativo
(quienes toman las decisiones) deben
tratar de conocer las bases de bienestar
de los clientes internos y externos como
medio para mejorar los resultados
de satisfaccion de clientes y ser mas
eficiente.

Uno de los aspectos que tiene
importancia para el trabajador es en
lo que respecta a la satisfaccion que
le produce la atencion de los usuarios,
con resultados positivos, con mayores
indices de satisfaccion; y, por lo tanto,
con mayores indices de productividad,
lo cual lleva al desarrollo empresarial,
por lo que para comprender y lograr
saber lo importante de este servicio y
la aceptable satisfaccion del cliente en
el consumo de energia eléctrica en la
tarifa comercial, serd necesario conocer
significados que estan inmersos en este
actuar.

En este trabajo también se va a
analizar los efectos de los cambios
legales o liquidacion de las empresas

GESTIGN DE SATISFACCION AL CLIENTE EN EL SECTOR COMERCIAL

eléctricas independientes, establecer
los impactos generados por la obligada
restructuracion administrativa a que
tiene que someterse las regionales
eléctricas, determinar las consecuencias
que se origina por la aplicacion del
actual sistema de facturacion, e indagar
sobre las diferentes quejas de los
usuarios producidos por la mala gestion
de los sistemas y subsistemas del area
comercial.

Materiales y Métodos

Este analisis sobre la situacion de
satisfaccion al cliente en el sector
comercial, es de tipo no experimental,
observacional, transversal y descriptivo,
se lo realiza mediante encuestas a los
usuarios de energia eléctrica en la
tarifa Comercial, en los Cantones de:
Milagro, Naranjito, El Triunfo, Simoén
Bolivar, Marcelino Maridueia, Bucay
y Yaguachi; sobre base de los datos de
viviendas y habitantes, obtenidos por
el Instituto Nacional de Estadisticas
y Censos (INEC) en el ultimo censo
nacional, realizado en el afio 2012.

La tabla 1 determina la distribucion del
area de estudio por zonas y porcentajes,
de los usuarios encuestados, la técnica
de muestreo es probabilistico aleatorio
simple, sistematico, por cuanto se tomo
en consideracion a la poblaciéon con la
misma posibilidad de ser elegido como
parte de la muestra determinada para
cada canton.

Las encuestas practicadas a los
usuarios de energia eléctrica, sector
comercial, de diversos cantones, se
la realizd6 mediante la aplicacion de
un cuestionario, estructurado con 28
preguntas, por medio de visitas directas
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en los establecimientos comerciales.
El cuestionario se elabord segregando
atributos, como: Producto, Calidad,
Informacién y comunicacion con el
cliente, Facturas, Atencion al Cliente
e Imagen, conforme a la regulacion
de calidad del servicio del Consejo
Nacional de Electricidad (CONELEC),
adoptandose un Indice de Satisfaccién
del Consumidor (ISC), siendo los
siguientes:

Variables

B Suministro de  energia  sin
interrupcion

B Suministro de energia sin variacion

B Agilidad en el restablecimiento del
servicio

Informacion y comunicacién con el

cliente

B Notificacion previa en caso de
interrupcion programada

B Orientaciones para el uso eficiente
de la energia

B Orientaciones sobre riesgos y
peligros en el uso de la energia
eléctrica

B Informaciéon sobre derechos y

GESTION DE SATISFACCION AL CLIENTE EN EL SECTOR COMERCIAL

deberes de los clientes
Factura
B Entrega anticipada de la factura
B Factura sin errores

B Facilidad de comprension de la
informacioén de la factura

B Fechas para el vencimiento de la
factura

B Facilidades para el pago de la factura

Atencion al Cliente

B Facilidad de contacto con la
empresa.

Tiempo de atencion.
Tiempo de espera.

Conocimientos de los funcionarios
sobre el asunto.

B (Claridad en la informacion
proporcionada por el personal que
atiende.

B (Calidad de atencion (cortesia,
respeto, amabilidad, buena
voluntad).

B Plazos para resolver las solicitudes.
B Solucion definitiva de los problemas.

B Cumplimiento de los plazos.

Tabla 1. Muestra de usuarios encuestados.

_ Absoluta Relativa

Milagro 304,75 81,70
Bucay 9,70 2,60
El Triunfo 7,09 1,90
Naranjito 28,72 7,70
Simén Bolivar 14,17 3,80
Marcelino Mariduefia 8,58 2,30
Total 373,00 100,00
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Imagen
B Empresa 4gil y moderna
B Empresa honesta seria transparente.

B Empresa preocupada con la
satisfaccion de sus clientes.

B Empresa que contribuye para el
desarrollo de la comunidad.

B Empresa preocupada con el medio
ambiente.

B Empresa en la cual se puede confiar.

Gestion de satisfaccion al cliente es
un instrumento indispensable para
desarrollar operaciones encaminadas a
dar solucion a los problemas planteados
por los usuarios que van en busca de
satisfaccion del servicio que brinda cada
una de las distribuidoras.

Entorno Empresarial

La empresa distribuidora de electricidad
de este sector que sirve a 70.000 clientes
de una comunidad eminentemente
agricola y agroindustrial, en un area de
concesion aproximada de 5.000 km2 que
cubre en diversas proporciones a cinco
provincias de las regiones costa y sierra
del Ecuador; esta ubicada en una zona
subtropical y algunas de las comunidades
a las que atiende se encuentran en el
limite de la sierra y costa, gozando de
un clima agradable durante todo el afio.
El indice de cobertura de este servicio
basico a las viviendas es llegar al 100%;
por cuanto es politica del gobierno
cumplir con los planes de obras a los
sectores urbanos marginales y rurales.

Eldesarrollo de lazonaala cual se provee
del suministro eléctrico, se encuentra
firmemente ligado al perfeccionamiento
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del servicio que brinda la empresa dentro
del sector; por ello, se requiere concretar
un posicionamiento que la consolide y le
permita generar barreras de entrada, ante
la eventualidad de que otras empresas de
mayor envergadura intenten penetrar
en este mercado, sobre la base de un
nuevo reordenamiento de las areas de
concesion.

El  desarrollo  industrial es el
desarrollo deseado y una medida de la
modernizacion de una sociedad. Las
causas del subdesarrollo son imputadas
a las propias sociedades atrasadas,
desconociendo la existencia de factores
externos y sin indagar sus relaciones con
los procesos de acumulacion capitalista.

Enrespuesta a lo anteriormente sefialado,
han surgido los planteamientos del
desarrollo humano que parte de la idea
de que el desarrollo debe tener como
centro al ser humano y no a los mercados
o a la produccion. Por consiguiente, lo
que se debe medir no es el PIB sino el
nivel de vida de las personas, a través
de indicadores relativos a la satisfaccion
de las necesidades humanas. El indice
de desarrollo humano (IDH) intenta
ser una aproximacion a la medicion de
los niveles de desarrollo humano de las
personas en los distintos paises.

La Constitucion de la Republica (2008),
en el art. 52 normaliza que: “Las
personas tienen derecho a disponer de
bienes y servicios de optima calidad y
a elegirlos con libertad, asi como a una
informacién precisa y no engafiosa sobre
su contenido y caracteristicas...”; y, en
el art. 66, num. 25 reconoce “El derecho
a acceder a bienes y servicios publicos
y privados de calidad, con eficiencia,
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eficacia y buen trato, asi como a recibir
informacion adecuada y veraz sobre su
contenido y caracteristicas”.

El Plan Nacional del Buen Vivir 2009-
2013, objetivo 3, Mejorar la calidad de
vida de la poblacion, en su fundamento,
seflala que: “La calidad de vida alude
directamente al Buen Vivir en todas las
facetas de las personas, pues se vincula
con la creacion de condiciones para
satisfacer sus necesidades materiales,
psicoldgicas, sociales y ecoldgicas.
Dicho de otra manera, tiene que ver con
el fortalecimiento de las capacidades
y potencialidades de los individuos y
de las colectividades, en su afan por
satisfacer sus necesidades y construir un
proyecto de vida comun”. (Senplades,
2009, p. 189).

El buen vivir requiere mejorar la
calidad de vida, accediendo a los
servicios basicos que permiten generar
otros servicios adicionales; por ello,
la politica y lineamiento rector del
gobierno nacional estd enmarcada en
lograr la satisfaccion en los usuarios
del suministro eléctrico, factor que
obliga a la reestructuracion tanto en el
area administrativa como financiera
de las empresas que se encargan de
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su distribuciébn en nuestro pais, para
minimizar y eliminar las deficiencias en
los procesos que actualmente se ejecutan
y que estdn ocasionando un elevado
indice de insatisfaccion en los usuarios.

Ante esta situacion, por tratarse de un
servicio basico, se considera importante
realizar una investigacion al interior de
la empresa distribuidora de energia, con
el proposito de determinar y analizar las
principales causas y efectos originados
por los cambios que se efectuan por
disposicion gubernamental. Lo antes
mencionado hace necesario establecer
una declaracion de los factores de mayor
incidencia en la insatisfaccion de los
usuarios, dentro del proceso de estudio
que se detallan en la tabla 2 como: la
finalidad para buscar alternativas y
estrategias que disminuyan estos niveles
negativos que afectan no solamente a la
comunidad, sino a la misma empresa,
tanto en su organizacion administrativa,
como al talento humano que ahi labora.

Determinadas las variables, en tabla
3, establecemos los procedimientos
para obtener la realidad, presentando
definiciones  que  enuncian  los
procedimientos empleados en Ia
medicion.

Tabla 2. Declaracion de Variables.

Satisfaccioén del cliente.

Sistema de gestion.

Procesos. Cambios legales.
Atencioén al cliente. Liquidacion.
Cobertura de necesidades. Restructuracion.

Quejas de usuarios.

Sistema de facturacion.

Retraso de entrega de planillas.

Sistema y subsistemas.

Toma de lectura.

Eficiencia.
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Tabla 3. Operacionalizacion de Variables

n Estructura de procedimien- Cronograma. Entre-
Sistema de e o - o : .
estion tos, procedimientos y politi- Gestion % de logros alcanzados vistas. Evaluaciones.
g cas de una organizaciéon Encuestas.
. . Leyes y Regla- . .
Cambios legales Variantes de las leyes yme);nosg % de leyes cumplidas Evaluaciones
Cronograma. Presu-
- . uesto. Entrevistas.
Liquidaciones Procesos % de logros alcanzados P .
Evaluaciones. Encues-
tas.
% de tiempo empleado en Cronograma. Presu-
) Modificacién en los proce- actividades de atencion y puesto. Entrevistas.
Reestructuracién - Procesos . ) ! .
sos de gestion solucion de quejas de clientes | Evaluaciones. Encues-
0 usuarios. tas.
% de tiempo invertido en la .
. - Entrevistas.
Sistema de factu- facturacion. )
‘s Procesos . . Evaluaciones.
racion Periodo de tiempo entre recep-
) Encuestas.
cién y pago de facturas
Sistema v subs- Cronograma Presupues-
Y Procesos % de logros alcanzados to Entrevistas Evalua-
temas .
ciones Encuestas.
Procesos Cronograma Presupues-
Eficiencia Correcto uso de recursos. _y % de logros alcanzados to Entrevistas Evalua-
desempefio. -
ciones Encuestas.

Tabla 4. Detalle y Resumen de Variables

Cumplimiento de las expectativas

Satisfaccion ) . % de logros alcan- Cronograma Entrevistas
N de los clientes, al usar el producto Clientes .
del cliente o servicio zados Evaluaciones Encuestas.
% de logros alcan Cronograma. Presupuesto.
. (] = . .
Procesos Fases o etapas de una operacion Procesos sados Entrevistas. Evaluaciones.
Encuestas.
Forma en que una empresa
” brinda servicio a sus clientes para Procesos de ' . .
Atencion al - P i % de clientes satis- Cronograma Entrevistas
" lograr cumplir con las expectativas atencion al .
cliente o . fechos Evaluaciones Encuestas.
que ellos poseen en relacion al cliente
producto y/o servicio.
% de clientes satisfe-
Cobertura de chos Cronograma. Presupuesto.
RS Procesos . Entrevistas. Evaluaciones.

% de tiempo empleado
en solucion de quejas.

Encuestas.

Reclamo de clientes ante la

. . ] ; ] - Procesos de ) .
Quejas de inconformidad o insatisfaccion atencion al % de quejas de Cronograma. Entrevistas.
usuarios producida por el servicio y/o cliente usuarios Evaluaciones. Encuestas.
producto adquirido.
Retraso de . .
% de quejas de Cronograma. Entrevistas.
entrega de Procesos h .
7 usuarios Evaluaciones. Encuestas.
planillas
% de tiempo empleado .
Toma de o P plea Cronograma Entrevistas
e Procesos en lectura de medi-

dores.

Evaluaciones Encuestas.
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Resultados

De la aplicacion del instrumento de
investigacion, obtuvimos los siguientes
resultados.

Tarifa Comercial
Seccion 1: Producto

A. (Como califica el servicio eléctrico
que actualmente le proporciona las
empresas eléctricas del Ecuador?

1. ;Cree usted que las interrupciones
no programadas del servicio en su
sector son?:

2. (Ha observado usted variaciones
continuas en la intensidad de la
energia eléctrica?

3. (Cuando existen cortes del servicio
en su sector, la reposicion del
mismo se realiza de forma que usted
considerada?

En la figura 1, se ilustra la apreciacion
en porcentaje de las interrupciones no
programadas en el servicio eléctrico.

En la figura 2, demuestra los resultados
obtenidos sobre la apreciacion en

{Cree usted que las interrupciones no programadas del
servicio en su sector son...?

40,20

Muyexageradas  Exageradas Aceptable Pocas Muy pocas

Figura 1.Interrupciones no Programadas
Fuente: Encuestas a los usuarios-domicilios.
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porcentaje del servicio que proporcionan
estas empresas a sus usuarios.

En la figura 3 estin plasmados los
resultados obtenidos por la reposicion
del servicio eléctrico cuando existen
cortes.

En la figura 4, demuestra lo observado
por los usuarios sobre las continuas
variaciones en cuanto a la intensidad de
la energia eléctrica.

Seccion2: Informaciony comunicacion
con el cliente

4. (Cuando se producen cortes del
servicio, programadas por la
CNEL. Regional Milagro, para
dar mantenimiento a su sistema
de distribucion; usted tiene previo
conocimiento de esto?

5. (Recibe de parte de las empresas
distribuidora de energia, orientacion
para el uso eficiente de la energia?

6. (Recibe de parte de las empresas
distribuidora de energia, orientacion
sobre los riesgos y peligros en el uso
de la energia eléctrica?

{Como califica el servicio eléctrico que actualmente le
proporciona las empresas eléctricas del Ecuador?

51,18
946
Muy malo Malo Regular Bueno Muy bueno

Figura 2. Variaciones en la Intensidad de la Ener-
gia Eléctrica.
Fuente: Encuestas a los usuarios-domicilios.
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(Cuando existen cortes del servicio en su sector, la reposicion
del mismo se realiza de forma que usted considera...?

42,06

Muy lento Lento Aceptable Répido Muy répido

Figura 3. Reposicion del Servicio en los Sectores.
Fuente: Encuestas a los usuarios-domicilios.

iHa observado usted variaciones continuas en la intensidad de
[a energia eléctrica?

4189

Muy lento Lento Aceptable Rapido Muy répido

Figura 4. Servicio que Proporciona la Empresa
Eléctrica.
Fuente: Encuestas a los usuarios-domicilios.

Informacién y Comunicacion con el Cliente

Nunca Casinunca A veces Casi siempre Siempre

[l Cuando se producen cortes del servicio, usted tiene previo conocimiento de esto.
Recibe de parte de la empresa eléctrica, orientacion para el uso eficiente de la energia.
Ha recibido orientacion sobre los riesgos y peligros en el uso de la energia eléctrica.
[ Ha recibido orientacion sobre sus derechos y obligaciones como consumidor.

Figura 5. Resumen sobre orientacion de riesgos,
derechos y obligaciones como consumidor.
Fuente: Encuestas a los usuarios-domicilios.
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7. (Recibe de parte de las empresas
distribuidora de energia, orientacion
sobre sus derechos y obligaciones
como consumidor?

En la figura 5, se presenta los resultados
obtenidos sobre la informacion y
comunicacion con el cliente, esta
relacionado con el resumen sobre
orientacion de riesgos, derechos y
obligaciones como consumidor.

Seccion 3: Factura

8. ¢(La factura por el consumo de
energia eléctrica, llega a su domicilio
con suficiente tiempo para realizar
el pago?

9. (La factura por el consumo de
energia eléctrica tiene errores?

10. ;La informacion que le presenta las
empresas distribuidora de energia,
en su factura/nota de venta es clara?

11. ;Considera que la cantidad de
locales y medios para el pago de su
factura son?

12. ;Considera que el plazo que le
asigna las empresas distribuidora de
energia para cancelar su factura es
adecuado?

En la figura 6 se presenta los resultados
obtenidos en la pregunta 10, la misma
estd relacionada con la informacion
que la distribuidora de energia otorga al
emitir la nota de venta y/o facturas.

En la figura 7 presenta los resultados
relacionado con la factura llega a su
domicilio con suficiente tiempo para
poder cancelar.

La figura 8 refleja los resultados
obtenidos por la formulacion de Ia
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pregunta 11, que esta relacionada con
la cantidad de locales y medios para el
pago de las facturas.

Seccidn 4: Atencion al cliente

13. ;(Usted tiene facilidad para
contactarse con las empresas
distribuidora de energia cuando
requiere pedir informacion o
requiere algun servicio?

14. ;Considera que el tiempo que
dedica las empresas distribuidora de
energia para atender su reclamo es?

15. ;Considera que el tiempo que
espera en las empresas distribuidora
de energia al realizar un reclamo,
solicitar un servicio o informacion
hasta ser atendido es?

16. ;Considera que los funcionarios y
trabajadores que lo atendieron al
realizar un reclamo, solicitar un
servicio o informacién demostraron
conocimiento sobre la materia?

17. (Considera que los funcionarios y
trabajadores que lo atendieron al
realizar un reclamo, solicitar un
servicio o informacion fueron claros
al proporcionarle informacion?

18. (De manera general como califica
el trato y la cordialidad de los
funcionarios y/o trabajadores de las
empresas distribuidora de energia
que lo atendieron?

19. (El plazo de la soluciéon a sus
reclamos, solicitudes de servicios
o pedidos de informacion por parte
de las empresas distribuidora de
energia

GESTION DE SATISFACCION AL CLIENTE EN EL SECTOR COMERCIAL

iLainformacion que le presentan las empresas distribuidoras
de energia, en su facturacion/nota de venta es clara?

40,54

Muy confiable ~ Confiable ~ Aceptable Clara Muy clara

Figura 6. Informacion sobre la Distribucion de
las Facturas/Notas de Venta.
Fuente: Encuestas a los usuarios-domicilios.

FACTURA
33,62
NS s 314
29,05 30,74
25,51
2331
1892
2,50
10,64
811 8,61
3,04
a
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

B Porcentaje 8 Porcentaje 9 Porcentaje 12

Figura 7. Facturas.
Fuente: Encuestas a los usuarios-domicilios.

iConsidera que la cantidad de locales y medios para el pago de
sufactura son...?

B34 198
25,84

11,66

Muyescasos  Escasos Regulares  Aceptables  Muy aceptables

Figura 8. Cantidad de Locales y Medios de Pago.
Fuente: Encuestas a los usuarios-domicilios.
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ATENCION AL CLIENTE

Porcentaje 13 Porcentaje 16 Porcentaje17  Porcentaje20  Porcentaje 21

W Nunca  Casinunca || Aveces [ Casisiempre Siempre

Figura 9. Atencion al Cliente Distribuidoras.
Fuente: Encuestas a los usuarios-domicilios.

iConsidera que el tiempo que dedican las empresas
distribuidoras de energia para atender sus reclamos es...?

46,79

25,00

1470

. 156
-

Muyinsatisfactorio  Insatisfactorio ~ Aceptable  Satisfactorio  Muy satisfactorio

Figura 10. Atencion de Reclamos de las Empre-
sas.
Fuente: Encuestas a los usuarios-domicilios.

RECLAMO DE SOLICITUD Y SERVICIO

50

40

30

20

10

0

Muylargo  Largo Aceptable Corto Muy corto

[l Porcentaje 15 Jl| Porcentaje 19

Figura 11. Reclamo de Solicitud y Servicio a los
Clientes.
Fuente: Encuestas a los usuarios-domicilios.
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20. ;Cuando realiza un reclamo en las
empresas distribuidora de energia,
se le da una solucion definitiva a su
problema?

21. ;Cuando realiza un reclamo en
las empresas distribuidora de
energia, esta cumple con los plazos
acordados?

Los resultados obtenidos por la atencion
al cliente, planteadas en las preguntas
desde la 13 hasta la 21, se presentan en
la figura 9.

En la figura 10, demuestra la aceptable
satisfaccion por el tiempo en que dedica
la distribuidora de energia para atender
su reclamo.

En la figura 11 se plasma los resultados
obtenidos en cuanto a la atencion a
los reclamos solicitados y al servicio
prestado.

Los resultados obtenidos en la pregunta
18 y que esta relacionado con Ia
atencion a los clientes, en cuanto al
trato y la cordialidad de los funcionaros
y/o trabajadores de las empresas
distribuidoras de energia eléctrica, se
demuestran en la figura 12.

Seccion 5: Imagen

22. ;Considera usted que las empresas
distribuidora de energia, es agil,
moderna?

23. Considera usted que las empresas
distribuidora de energia es honesta,
seria y transparente?

24. ;Considera usted que las empresas
distribuidora de energia se preocupa
por lograr la satisfaccion de sus
clientes?
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25. (Considera usted que las empresas
distribuidora de energia, contribuye
al desarrollo de la comunidad?

26. ;Considera usted que las empresas
distribuidora de energia estd
preocupada con la conservacion del
medio ambiente?

27. (Considera usted que las empresas
distribuidora de energia es una
empresa en la cual se puede confiar?

28. ;Qué recomendaria usted a las
empresas distribuidora de energia
para mejorar las condiciones de su
servicio en cada una de las areas que
se detallan a continuacion?:

En la figura 13 se presenta los resultados
que estan relacionados con la imagen
que se tienen las empresas distribuidoras
de energia, en cuanto a su agilidad y
modernidad.

La figura 14 resume los resultados
obtenidos sobre la imagen de las
empresas distribuidora de energia
eléctrica, esta relacionado con las
preguntas 22 a la 28.

La figura 15 presenta los resultados
obtenidos sobre las recomendaciones
que sugieren par mejor las condiciones
de servicio.

Conclusiones

Los resultados obtenidos de Ia
investigacion sobre la gestion de
satisfaccion al cliente, por parte de
quienes suministran el servicio eléctrico,
permiten concluir:

La actual atencion al Cliente refleja que
los usuarios no estan siendo atendidos en
forma oportuna, no existe una sujecion a
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De manera general,como calfica ltato y a ordialidad de losfuncionarios
ylo trabajadoresde as empresas istribuidoras de energia que loatendieron?

4251

Muydescortds  Descortés  Aceptable Amable  Muyamable

Figura 12. Trato y Cordialidad de los Funciona-
rios.
Fuente: Encuestas a los usuarios-domicilios.

{Considera usted que las empresas distribuidoras de energfa, son dgilesy
modenas?

39,70

Totalmenteen  Endesacuerdo  Neutro Deacuerdo  Totalmente de
desacuerdo acuerdo

{Qué recomendaria usted a fas empresas distribuidoras de energia para mejorar las
condiciones de su servicio en cada una de las areas que se detallan a continuacion?

70
B8

Aencinal ~ Recaudacion- Medidoresy ~ Controlde  Facturacién ~ Cortey  Alumbrado
ciente  Cobranza  acometidas pérdidas reconexion  publico

Figura 13. Empresa Distribuidora Agil y Moder-
na.
Fuente: Encuestas a los usuarios-domicilios.
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las leyes del sector eléctrico, no se brinda
un apoyo integro a los usuarios en lo
que respecta a sus requerimientos y los
procesos de trabajo entorpecen el logro
de los objetivos del area de servicio al
cliente y de la empresa.

El Area Comercial (usuarios), siendo
considerada el eje principal y siempre
con el mayor nimero de clientes, es una
de las mas desatendidas; como resultado
del escaso apoyo que se brinda para las
actividades de: Inspeccion, instalacion,
medicion y facturacion.

Prequnta 23 Prequnta 24 Pregunta 25 Pregunta 26 Pregunta 27

WNunca  Casinunca [ Aveces [ Casisiempre ~ Siempre

Figura 14. Imagen.
Fuente: Encuestas a los usuarios-domicilios.

{Qué recomendarfa usted a la CNEL para mejorar as condiciones de su servicio en
cada una de las dreas?

20

B/

Atencional  Recaudacion-  Medidoresy ~ Controlde  Facturacién ~ Cortey  Alumbrado
diente Cobranza ~ acometidas  pérdidas reconexion  piiblico

Figura 15. Mejorar las Condiciones del Servicio
de Cada Area (valores en porcentajes).
Fuente: Encuestas a los usuarios-domicilios.
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Se generan quejas constantes por parte
de los clientes del area comercial, lo
que refleja una gestion escasamente
eficiente de las empresas que proveen
el suministro eléctrico, al tardar un
excesivo nivel de tiempo en resolver
los inconvenientes presentados por sus
usuarios, como resultado de la falta
de materiales de trabajo. Ademas, lo
mencionado repercute en proyectar una
imagen negativa de dichos proveedores
y no cumplir con los plazos establecidos
en las leyes y reglamentos de los
consumidores.

Los clientes del area comercial,
especialmente, consideran que las
empresas proveedoras de energia
eléctrica deben asumir un papel mas
activo en lo que corresponde a instruir a
sus usuarios en el manejo eficiente de la
electricidad.

El capital humano de las distribuidoras
de energia eléctrica no brindan un trato
cordial y ampliamente satisfactorio a
los clientes, generandose conflictos que
influyen en la percepcion de la calidad
de la gestion de la corporacion, en este
caso la CNEL Milagro.

La empresa debe tener claramente
definidos los procesos de Atencion al
Publico a fin de conseguir exitosamente
los objetivos planteados. Sin embargo,
junto a eso se deberia considerar la
capacitacion continua en materia de
atencion y satisfaccion al cliente.

Efectuar revisiones de mantenimiento,
especialmente al area  comercial
(usuarios), a su vez informarlos
constantemente para generar en ellos
conocimiento y concienciacion sobre el
manejo eficiente de la energia eléctrica
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y reducir los riesgos de su erronea
manipulacion.

Generar un sistema integral de
comunicaciéon en enlace, que permita
el flujo acelerado de informacion y
garantice los resultados oportunamente;
incorporando  la  tecnologia  para
presentar los reclamos, mediante el uso
del internet, como medida de recepcion
de quejas y de retroalimentacion de
informacién para generar respuestas y
soluciones en forma agil.

Incorporar como parte de las actividades
de satisfaccion al cliente, mediciones
periddicas sobre la percepcion del
servicio que se esta aprovisionando, esto
servira como medida de seguimiento de
una mejora continua, acorde a politicas

Considerar los resultados del presente
estudio, como parte de apoyo para
agilizar la gestion y procesos de atencion
al cliente.

Efectuar oportunamente las lecturas
de los medidores y entregar las
planillas en forma inmediata, mediante
el establecimiento de fechas de
cancelacion, acordes a la realidad
econémica del pais y a los intervalos
de tiempo entre lectura y facturacion.
Ademas, implementar nuevos convenios
con una mayor cantidad de entidades
financieras que brinden facilidades para
el servicio de cancelacion.
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The benefits of applying ICT at the University
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Resumen

El siguiente articulo despliega un analisis sobre los beneficios de aplicar las
TICs en la universidad, siendo considerada la tecnologia como el artifice de
innumerables acciones que desencadenan éxitos y fracasos en los diferentes
ambitos del desarrollo personal y profesional. En la universidad las TICs se han
convertido en un instrumento del conocimiento, indispensable para alcanzar un
nivel de educacion de calidad, en que los docentes y estudiantes son los actores
beneficiados con su aplicacion, permitiéndoles abordar temas de diversas indoles,
logrando involucrarse en variados ambientes de aprendizaje enriquecidos con las
estrategias de aprendizaje activo que la tecnologia pone a su disposicion, donde
existe un trabajo en conjunto para la creacion de sus propios conocimientos de
una manera eficaz y sélida, generando exitosos resultados de aprendizaje. Por lo
tanto, es necesario establecer las ventajas de sus aplicaciones en la educacion y
concienciar a la comunidad educativa sobre su uso adecuado, el mismo que debe
apuntar a fortalecer los aprendizajes y a crear competencias con una vertiente ética
e innovadora, de una cultura tecnolédgica y digital, propia del siglo XXI.

Palabras claves: TICs, conocimiento, actores, ambientes de aprendizaje,
competencias, cultura tecnologica digital.

Abstract

The following article displays an analysis of the benefits of applying ICT in
college education. Technology is considered as the architect of countless actions
that trigger successes and failures in different areas of personal and professional
development. In college ICT has become an instrument of knowledge. It is
essential for achieving a level of quality education, in which teachers and students
are the actors who benefit from its application. It enables them to address issues
of various kinds, to get involved in varied learning environments enriched with
active learning strategies that technology offers, an environment where there is a
joint effort to create their own knowledge in an efficient and solid way, generating
successful learning outcomes. Therefore, it is necessary to establish the advantages
of its application in education and to raise awareness about their proper use in the
educational community. The aim should be to strengthen and create learning skills
with an ethical and innovative aspect, that of a XXI century technological and
digital culture.

Keywords: ICTs, knowledge, actors, learning environments, competences, digital
and technological culture.
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Introduccion

La actual sociedad del conocimiento,
impone retos en todos los campos de
nuestras vidas, mas aun en el educativo.
Las TICs, Tecnologias de la Informacion
y Comunicacién se presentan como un
desafio para las Instituciones de Nivel
Superior, que no solo se interesa por
tener en sus aulas un docente capacitado
en impartir una excelente catedra o en
estudiantes que busquen nuevas formas
de aprender, sino que desea optar por una
tecnologia que apunte a una educacion
de calidad.

Investigaciones actuales, demuestran
beneficios de aplicar las TICs en la
universidad. Begofia (2012), analizo los
retos del aprendizaje con tecnologias
digitales, en su trabajo se incluyo
investigaciones  correlacionales vy
naturalistas en entornos reales y
complejos, permitiendo recabar
informacién importante y llegando a
establecer en sus resultados, limitaciones
en el disefio de tecnologias que permitan
lograr un optimo aprendizaje. Esto se
contrasta con el trabajo investigativo de
Rodriguez (2011), sobre la relacion de
las TICs en la ensefianza universitaria,
mediante un analisis profundo y el aporte
de varios autores, le conllevan a finalizar
refiriendo que las TICs apuntan a un
nuevo modelo de ensefianza, donde la
tecnologia se conjuga con el aprendizaje,
prevaleciendo los propositos educativos,
en beneficio de los actores intervinientes.

Las TICs en la educacién, van a
generar cambios significativos en el
proceso de ensefanza- aprendizaje,
favoreciendo el rol del docente, que
brinda acompanamiento al estudiante,
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para que pueda adquirir conocimientos,
interactuando con la tecnologia. Asi,
como rol del estudiante, cuando se siente
motivado por aprender, conduciéndose
a si mismo a buscar su aprendizaje,
haciendo uso de la tecnologia, para
luego procesar la informaciéon obtenida
y finalmente transferirla al resto del
entorno.

Las TICs, ofrecen una amplia gama de
hardware (se refiere a todos los aparatos
o dispositivos fisicos), como lo son la tv,
el computador, la Tablet, el i pod, el ipad,
las videocamaras, los celulares, entre
otros. Y software, como lo son todos los
programas y que ademas del internet,
considerada como una red de redes por
Pablos (2003), permitira por medio
de cualquier dispositivo, acceder a la
informacion y comunicacidn existente.

Son incontables las bondades de las
TICs, logrando que el aprendizaje
sea mas placentero y significativo,
permitiendo a la comunidad educativa la
interaccion de la informacion en tiempo
real, logrando romper las brechas del
tiempo y del espacio entre el docente y
el estudiante.

Ventajas de aplicar las TICs en la
educacion

La tecnologia convive con nosotros
y debemos aprovecharla en beneficio
de nuestro aprendizaje. Para Marqués
(citado en Montes, 2010) son muchas
las ventajas que las TICs proporcionan
tanto al docente como a los estudiantes,
entre ellas menciona: La motivacion
que siente el estudiante, lo lleva a
buscar la informacién por sus propios
medios, aplicando las TICs en sus
investigaciones o en todo aquello, en
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lo que siente interés por aprender. El
interés dependera del habito que tenga
establecido el estudiante, por utilizar
las TICs como herramienta didactica,
la misma que ha sido incluida en su
educacion desde su educacion inicial
y que se ha fortalecido con los afios,
por el uso constante del docente que
ha creado el habito en sus estudiantes.
La interaccion de la informacion, con
los docentes y compaiieros, traspasara
el salon de clases y la universidad.
Con el trabajo cooperativo, el trabajo
se hard en conjunto, respetando la
autonomia y la creatividad de cada uno,
ya sea aprendiendo, intercambiando
experiencias e informacion, elaborando
proyectos, investigaciones, ensayos
y  enriqueciendo su  aprendizaje
en beneficio de ellos mismos. La
retroalimentacion, los hara consciente
de reconocer sus errores y corregirlos
sin necesidad de recurrir a sus maestros.

El uso de las TICs en la educacidn,
apunta a un nuevo tipo de docente y
estudiante. Por su lado, el docente ya
no es considerado, la fuente total del
conocimiento, pasando a convertirse en
un guia o acompaifiante del estudiante
en la adquisicion del aprendizaje. Por
su parte el estudiante ya no es un ente
pasivo (Rivero y Mendoza, 2008).

Estudios realizados por Montes (2010),
afirman que la universidad se considera
un escenario acto para la aplicacion
de las TICs, siendo consideradas
herramientas didacticas que facilitan
el proceso de ensefar y aprender.
Cuando los estudiantes universitarios
adquieren = competencias  digitales,
desarrollan  habilidades,  destrezas,
capacidades, acordes a las exigencias de
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nuestra sociedad actual, donde prima la
importancia por el saber, la innovacion y
la creatividad.

Escenarios de aplicacion de las TICs
en la Universidad

En este sentido, Aviram (2002) identifica
tres escenarios para la adaptacion de las
TICs en el nuevo contexto cultural.

Escenario Tecnocrata: La universidad
realiza sus adaptaciones, haciendo
pocos ajustes, logrando introducir a los
estudiantes en la “alfabetizacion digital”,
involucrandolos en el conocimiento y la
aplicacion de las TICs.

Escenario Reformista: En este escenario
los estudiantes y los docentes aprenden
con las TICs, las mismas que se
integran en el aula para convertirse en
instrumentos de aprendizaje.

Escenario Holistico: La Institucion
hace una reestructuracién en toda su
infraestructura y prepara a todo el
personal para el entorno, el cual va de la
mano con la aplicacion de las TICs.

La Alfabetizacion Digital

Hace dos décadas, hablar de persona
alfabeta, era aquella que sabia leer y
escribir correctamente, hoy en dia esa
concepcion ha cambiado. La era digital
en la que nos encontramos, exige que
todos desarrollemos  competencias
tecnologicas, digitales y éticas. La
primera implica el conocimiento y uso
del manejo de las TICs, la segunda el
conocimiento de la informatica, con
actualizacion en el manejo de programas
y la tercera que se logra con el uso
responsable que los actores decidan
darle a la tecnologia.
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Hoy nos referimos a los alfabetos
digitales, a las generaciones actuales
o “generacion NET”, llamados asi
por Prensky (2001), refiriéndose a
los Nativos digitales, todas aquellas
personas nacidos en la décadas de
los 80 hasta la actualidad, y que han
tenido la facilidad de interactuar con la
tecnologia desde su nacimiento, porque
han tenido en su entorno, los celulares,
las videocamaras, videojuegos, ipad,
tablet, entre otros dispositivos. Son la
generacion del color y de lo gréfico.
Donde prima la comunicacion sincronica
(tiempo real), con familiares o amigos,
cercanos o lejanos.

Analizando lo antes mencionado, son
nuestros estudiantes los que interactiian
sin ningin inconveniente con la
tecnologia, teniendoampliaaccesibilidad
atoda la informacion existente en la web.
Son algunas las interrogantes, que en el
ambito educativo nos podemos plantear,
como ;Qué tan beneficioso es el uso de
las TICs en el proceso de formaciéon de
nuestros estudiantes universitarios? o si
(Realmente los estudiantes utilizan las
TICs para aprender? y ;De qué manera
influye la aplicacion de las TICs en su
rendimiento académico?

Los estudiantes universitarios, por lo
general traen consigo conocimientos
basicos, sobre el manejo del
computador, office y el internet, siendo
estas herramientas las mas utilizadas en
la elaboracion de trabajos auténomos,
investigaciones, proyectos formativos,
ensayos y exposiciones. Lo que ellos
saben, es producto de la interaccion
continua con las tecnologias, por lo
tanto, esto cambia de perspectiva
cuando por si solos realizan la busqueda
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de informacidn, encontrandose con una
infinidad de contenidos y aprobando
todos sin tener en cuenta de donde
proviene la informacion. Muchos no
optan por leer la informacion necesaria,
el deseo de hacer la busqueda con
rapidez, no piensan en la realidad en
que se encuentran y utilizan conceptos
que no siguen las lineas de su educacion
o cultura. Es necesario utilizar la
tecnologia para aprender, pero muchas
veces esta interfiere durante la clase que
imparte el docente, convirtiéndose en
una distraccion en la universidad y de
igual manera sucede cuando realizan
trabajos auténomos en sus casas.Otro
factor que se debe tomar en cuenta es
la pérdida de tiempo, que si lo hacen
de una manera dirigida, el tiempo seria
un factor beneficioso y una ventaja al
utilizar las TICs.

Las TICs forman parte de nuestra cultura
tecnologica. La sociedad actual se
adapta perfectamente a las tecnologias
de la informacion y comunicacion,
siendo consideradas como un fendémeno
que ha invadido todos los sectores de
nuestra vida, generando cambios en
las relaciones laborales, economicas,
culturales y sociales; asi como en la
manera de pensar y actuar de todos
nosotros.

Sin embargo, también hay que resaltar
el esfuerzo que muchos docentes hacen
por estar al tanto de la tecnologia. Y es
que las personas nacidas antes de los
afios 80, son consideradas Inmigrantes
digitales, los mismos que han tenido que
adaptarse a la tecnologia, aprendiéndola
y aprehendiéndola, para estar acorde con
las exigencias de la nueva era. Logrando
combinar su cotidianeidad, con en uso del
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celular, los cajeros automaticos, facturas
electronicas, correos  electronicos,
toda clase de informacién recibidas,
tanto de instituciones publicas como
privadas; ameritando involucrarnos en
el mundo tecnoldgico. Como docentes,
es necesario manejar la tecnologia,
siendo fuente de motivacion de nuestros
estudiantes, conociendo y operandola,
servirda de motivacion para que nuestros
estudiantes la adopten en su vida diaria,
favoreciendo su aprendizaje en la
Universidad.

Base Legal en Ecuador

Dentro del plan del Buen Vivir, la
Constitucion del Ecuador, promulgada
el 20 de octubre del 2008, el Art. 347,
numeral 1 tiene como politica de
Estado fortalecer la educacion publica
y la coeducacion. Actualmente las
instituciones  educativas  publicas,
tienen una mejor infraestructura,
preocupandose que exista tecnologia
de punta para un mejor rendimiento de
ensefanza aprendizaje.

En el numeral 7 y 8 expresa “el fin
de erradicar el analfabetismo puro,
funcional y digital eincorporar las
tecnologias de la informaciéon y
comunicacion en el proceso educativo y
propiciar el enlace de la ensefianza con
las actividades productivas o sociales”.

Las instituciones publicas y privadas
deben estar acondicionadas con la
tecnologia, contar con salones de
computaciéon, proyectores en los
salones de clases y brindar acceso de
red inalambrica. Asi mismo contar con
docentes capacitados para el manejo
e implementacion de programas
didacticos y pedagogicos, que faciliten
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el aprendizaje de las tecnologias,
aplicandolas en todas las asignaturas.
El aprendizaje en conjunto con la
tecnologia, debe de ser aprovechada en
la educacion desde la escuela, a fin de
que cuando el estudiante llegue aun nivel
superior, tenga dominio de la misma
y sea considerado un alfabeto digital.
Muchos jovenes en la universidad, solo
se limitan al manejo de las herramientas
de Microsoft Office y recurren al copy
and page cuando se les solicita un
trabajo de investigacion.

De acuerdo a lo establecido en la LOES
en su Art. 5 literal C, son derechos de
los estudiantes, contar y acceder a los
medios y recursos adecuados para su
formacion superior; garantizados por la
Constitucion.

Para la investigacion cientifica, el estado
garantiza los medios tecnoldgicos para
acceder a la informacion y desarrollar
los proyectos que se realizan en las
universidades.

Para cumplir con los fines de la
Educacion Superior, que establece el
Art. 8 de la LOES, es fundamental
formar profesionales, de acuerdo a las
necesidades actuales del Pais. El Estado
actuara bajo el principio de pertinencia,
que consiste en que ¢ésta, responda a
las expectativas y necesidades de la
sociedad, a la planificacion nacional y al
régimen de desarrollo cientifico, como
humanistico, tecnologia mundial y a la
diversidad cultural. Razoén por la cual, se
esta fomentando la educaciéon superior,
con una vision cientifica, dotandola de
nuevas herramientas tecnoldgicas que
sirven para la recopilacién de datos
informaticos, para realizar proyectos
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de investigacion, basados en el Plan del
Buen Vivir.

Conclusiones

Las TICs en el ambito educativo,
involucra a todos sus actores en el
proceso de enseflanza-aprendizaje,
siendo un reto alcanzar estandares de
calidad dentro de la sociedad, obteniendo
resultados de costo-beneficio en los
diferentes entornos de su desarrollo.

Las Instituciones de Educacion
Superior deben establecer tecnologias y
estrategias para cumplir con los objetivos
de la innovacion cientifica, acordes con
las exigencias de la sociedad actual.

Las TICs conllevan a un cambio del
paradigma educativo, sumergiendo
a todos los actores en los diferentes
entornos virtuales de aprendizaje.

Con la aplicacion correcta de las TICs,
se desarrollan habilidades y destrezas de
los estudiantes, con fines de crear una
conciencia critica ante las tecnologias.

La educacién, la comunicacion y la
tecnologia se vinculan con el proceso de
ensefianza- aprendizaje, reflejandose en
la adquisicién de competencias basicas
que permitan a los docentes y estudiantes
un mejor desempeno en el quehacer de
sus labores cotidianas.
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Resumen

El uso de las Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion (TIC) ha cambiado
la vision que se tenia en cuanto a su uso, actualmente se concibe a las TICS como
una herramienta que permite el acceso al conocimiento, mediante la inclusion de
éstas en los disefios curriculares de todos los niveles de ensefianza. Es importante en
este proceso resaltar el rol del docente, algunos conciben a las TIC como objeto de
conocimiento y otro como simples herramientas didacticas. El uso adecuado de las
TICS conducen al desarrollo de las ciencias, y fortalece el trabajo interdisciplinario
y multidisciplinario en todos los niveles educativos, este proceso se manifiesta
como un desafio pedagogico en la incorporacion de las TIC a las aulas como objeto
de conocimiento y estudio, como un escenario virtual de ensefianza y aprendizaje
y como herramienta fortalecedora de habilidades meta cognitivas. La tecnologia
esta cada vez mas supeditada a los retos que tienen los docentes al momento de
impartir el aprendizaje, la educacion superior no es la excepcion, y en este nivel se
hace presente a través del uso de plataformas, programas y herramientas utilizadas
por docentes y estudiantes. En Ecuador se determina que entre los 19 problemas
principales del Régimen Académico, se encuentra la debilidad o ausencia de uso
de TIC para aprendizaje en todas las modalidades.

Palabras clave: Desafios pedagogicos, Tecnologias de la Informacion y la
Comunicacion, Educacion Superior

Abstract

The vision of the use of Information and Communications Technology (ICT)
has changed; ICT is now conceived as a tool to access knowledge, by including
it in the curricula at all levels of education. It is important to highlight the role
of the teacher in this process. Some teachers acknowledge ICT as an object for
knowledge. Others see ICT as didactic tools for teaching. Proper use of ICT
leads to the development of science and shows itself as a pedagogical challenge
at incorporating ICT into the classroom as an object for knowledge and study, as a
virtual scenario for teaching and learning and as a tool to strengthen meta-cognitive
skills. Technology is increasingly subject to the challenges teachers have to face
when imparting learning. Higher education is no exception, and at this level it is
present through the use of platforms, programs and tools used both by teachers and
students. The weakness or absence of use of ICT for learning in all forms has been
determined as one the 19 main problems of the Academic System in Ecuador.
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Introduccion

Las Tecnologias de la Informacion y la
Comunicacion (TIC) se han integrado
en el dia a dia de los seres humanos,
cambiando la visién que se tiene del
mundo, modificando los patrones de
acceso al conocimiento y de interaccion
interpersonal, pasando de la sociedad
de la informacion a la sociedad del
conocimiento. Progresivamente, se han
ido incluyendo las TIC en los disefios
curriculares de todos los niveles de la
ensefianza formal y no formal.

Esta inclusion tiene un pilar critico: la
formacion de docentes. Estos espacios
de formacion se ven influenciados por
los dilemas que surgen de pensar en
las TIC desde varios puntos de vista,
siendo uno de ellos el percibirlas como
objeto de conocimiento y otro en su uso
como herramienta didactica. Ademas,
el analisis del modelo de ensehanza
que resulta imprescindible a la hora de
pensar criticamente en la inclusion de las
mismas.

Dar un nuevo significado al rol del
docente  resulta  primordial para
realizar una inclusion significativa de
tecnologia en los espacios de ensefianza
y el fortalecimiento de su capacitacion
parece ser el camino.

Desarrollo

El uso de las TIC ha modificado y
complejizado la docencia en todos
los aspectos, desde los procesos de
instruccion hasta la preparacion a lo largo
de la vida docente. Se ha escrito mucho
sobre el tema de los cambios educativos
con lapresencia de las TIC y su influencia
en la docencia (Carneiro, R., Toscano, J.
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y Diaz, T, 2009) las diferentes miradas
sobre la realidad y las consecuencias que
estos cambios producen y produciran
en el desarrollo de las ciencias, asi
como el fortalecimiento del trabajo
interdisciplinario y multidisciplinario.
La rapidez con que se producen
algunos de estos cambios que se dan a
todo nivel, tanto en la esfera cientifica
como tecnologica, geogréfica, politica
y hasta moral, impacta y obliga a hacer
importantes y permanentes esfuerzos de
adaptacion en el uso de la tecnologia.

Este mundo tecnoldgico, cada vez
mas complejo, representa un desafio
pedagbgico, que abarca desde la
incorporacion de las TIC a las aulas y
al curriculo inicial, la adecuacion de la
formacion inicial del docente y politicas
publicas que aseguren la implementacion
sistematicas de reformas que impactan
en los sistemas educativos a todos
los niveles, asegurando la cobertura y
calidad de la infraestructura tecnoldgica
lo que conlleva a reflexionar acerca
de como incluir tecnologias en dichos
proceso. Esta reflexion tiene un doble
sentido para las autoras:

B Epistemologicamente: Implica
pensar acerca de qué son las
Tecnologias de la Informacion y
la Comunicaciéon, qué cambios
implican en la realidad, para qué
sirven, como pueden ser utilizadas
(en funcion de la situacion educativa,
valores éticos, etc.).

B Pragmdticamente: Partiendo del
conocimiento de estas nuevas
tecnologias, se debe analizar como
es posible potenciar su uso en
funcién de diferentes contextos de
ensefianza y aprendizaje.
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Los nuevos contextos tecnologicos y la
necesidad de mejorar la calidad de las
ofertas educativas en todos los niveles,
fundamentan la necesidad de incorporar
las TIC a las situaciones educativas.
Pero: ;cuales podrian ser los caminos
posibles para esta incorporacion?
(Como se prepara a los docentes para
que puedan acompaifiar este cambio?

Segun autores como Zangara, A., Russo,
C., Gonzalez, A., Martin, M., Esnaola,
F. y Séanchez, A. (2009) el plan de
formacion de docentes para acercarse al
uso de TIC en educacidn debe basarse en
tres pilares:

1. Tecnologia como objeto de
conocimiento y estudio: transitar el
camino que va desde la “resistencia”
a la “desmitificacion” de Ia
tecnologia y del uso “artefactual”
al “uso critico” y reflexivo. La
postura de estos autores es ensefiar
a pensar en las tecnologias, con
las tecnologias y a través de las
tecnologias.

2. Tecnologia como escenario virtual
de enseflanza y aprendizaje: la
tecnologia nos ayuda a construir
nuevos escenarios de interaccion
teniendo en cuenta aspectos como:

a. El cambio del rol de docentes
y estudiantes que supone el
trabajo con TIC.

b. Las modificaciones en el perfil
y la formacion de los docentes,
asi como en las estrategias de
ensefianza.

c. Las estrategias de aprendizaje
de los  estudiantes. El
aprendizaje debe basarse en
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el favorecimiento del sentido
critico y el desarrollo de
estrategias de apropiacion y
resignificacion de los saberes.

3. Tecnologia como  herramienta
fortalecedora de habilidades meta
cognitivas: siguiendo las ideas de
Rodino (1996), al incorporar las
TIC en los procesos instruccionales
también se  incorporan las
estrategias para el aprendizaje
autébnomo, estrategias para procesar
informacion y se generan nuevas
actitudes tanto en el docente como en
el estudiante que le hacen apropiarse
de los saberes de una forma critica,
autonoma, reflexiva.

El desarrollo acelerado de la Sociedad
de la Informacion o del Conocimiento
esta suponiendo retos, impensables
hace unos afios, para la educacion, la
omnipresencia de las TIC es al mismo
tiempo una oportunidad y un desafio.
Tal vez lo mas relevante sea que esta
generacion de dicentes no han tenido
que acceder a las nuevas tecnologias,
sino que han nacido con ellas y que
se enfrentan al conocimiento desde
postulados diferentes a los del pasado,
lo cual supone un desafio enorme para
los profesores, la mayoria de ellos
inmigrantes digitales, para las escuelas,
para los responsables educativos y para
los gestores de las politicas publicas
relacionadas con la innovacion, la
tecnologia, la ciencia y la educacion
(Navas, 2001; Navas y Olivero, 2012).

El disefio de los nuevos curriculos y la
practica de la ensefianza han de tener en
cuenta a sus destinatarios. Como sefiala
el proyecto colectivo iberoamericano
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para la préoxima década (Carneiro, et
al., 2009), el analisis de las culturas
juveniles es indispensable para afrontar
los desafios de una educacion que llegue
a todos los alumnos y en la que todos
aprenden para integrarse de forma
activa en la sociedad. Ello no quiere
decir que los objetivos y los contenidos
de aprendizaje deben acomodarse a los
intereses de los jovenes, sino que en su
concrecion es preciso tenerlos en cuenta
para incrementar la motivaciéon de los
alumnos y lograr que un mayor nimero
de jovenes con alto riesgo de abandono
se mantenga en las aulas durante mas
tiempo. Para el logro de estos objetivos,
la incorporacion innovadora de las TIC
en la enseflanza es una estrategia que
debe reforzarse.

Latarea principal, por tanto, es lograr que
los alumnos mejoren sus aprendizajes
con la utilizacion de las tecnologias de la
informacion. Pero ello supone configurar
un nuevo escenario en las relaciones
entre docentes, estudiantes, contenidos y
hacerlo también en la evaluacion de todo
el proceso de ensefianza y de aprendizaje.
Si dificil es cambiar la forma de ensefiar,
ain lo es mas modificar el sistema
habitual utilizado para la evaluacion.
Por ello, la formacion de los docentes
para que dispongan de las competencias
necesarias que les permitan incorporar
de forma natural las TIC en su practica
pedagbgica constituye la variable
fundamental para garantizar el éxito del
esfuerzo emprendido.

Conviene no olvidar que existen
importantes diferencias entre los paises
iberoamericanos y los mas desarrollados,
pero también entre los propios paises de
la region e incluso dentro de cada pais.
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Sin embargo, como algunos estudios
como el del Banco Interamericano de
Desarrollo (2012) y la UNESCO (2013)
indican que América Latina y el Caribe
han presentado una tasa de incorporacion
de tecnologia y conectividad creciente en
los ultimos afios, teniendo el crecimiento
mas alto a nivel mundial, por lo que la
presencia de ordenadores y conectividad
en las escuelas estd reduciendo la
brecha digital que se observa en las
sociedades latinoamericanas, lo que
permite albergar esperanzas de que las
TIC, junto con otro tipo de iniciativas
sociales y educativas, aceleren el logro
de las transformaciones mnecesarias
en la educacion iberoamericana
(Bicenternarios, 2010).

En América Latina el 100 por ciento
de las comunicaciones que establece
la regidon con el resto del planeta pasa
por algin nodo administrado directa
o indirectamente por Estados Unidos,
fundamentalmente por el llamado NAP
de las Américas, en Miami, y se calcula
que entre un 80 y un 70 por ciento de
los datos que intercambian internamente
los paises latinoamericanos, también
van a Miami y a otras ciudades
estadounidenses, donde se ubican 10 de
los 13 servidores raices que conforman el
codigo maestro de la Internet (Sanchez,
2013).

En Ecuador el Ministerio de
Telecomunicaciones y Sociedad de la
Informacion ejecuta el Programa de
Acceso Universal a las Tecnologias
de Informacion y Comunicacion
(TIC), el cual es la agrupacion de
cuatro  proyectos interrelacionados,
considerado gubernamentalmente como
de vital importancia para el progreso de
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las TIC en el pais, se proyectd que su
implementacion promovera el desarrollo
economico, social, cultural, solidario e
inclusivodelacomunidad, esasi que se ha
instalado 373 infocentros comunitarios,
éstos son espacios comunitarios donde
se garantiza el acceso a las Tecnologias
de la Informacion y Comunicacion,
cuyo proposito es facilitar el proceso de
apropiacion social de las tecnologias para
motivar la participacion, la organizacion
y el protagonismo de los sectores
populares, estos Infocentros que se
encuentran a disposicion de la sociedad
ecuatoriana estan destinados para servir
de instrumento para el desarrollo de
las comunidades y se encuentran a
disposicion de la sociedad ecuatoriana
para la generacion de conocimiento.

La incorporacion de las TIC a la
educacidon exige pensar previamente
cuales son los objetivos y los retos de
esta y determinar posteriormente de qué
maneray en qué condiciones la presencia
de las TIC en las escuelas contribuye
a ellos. Lo primero es determinar el
sentido de las TIC en la educacién y cual
es el modelo pedagogico con el que se
puede contribuir de forma maés directa a
mejorar la calidad y la equidad educativa.
Por ello es imprescindible establecer
la relacion de las TIC con el desarrollo
en los estudiantes de su capacidad para
aprender a aprender, buscar informacién
de forma selectiva, tener una posicion
critica ante la informaciéon disponible
en internet, fomentar los encuentros
personales entre los iguales y no solo
los virtuales, ayudar a comprender la
realidad multicultural iberoamericana
y fomentar los valores de tolerancia,
respeto, solidaridad, justicia, trabajo
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en equipo, autonomia, entre otros
(Carneiro, et al., 2009).

El analisis de las condiciones que
facilitan la incorporacién de las TIC en
los procesos de ensefianza y aprendizaje
de manera innovadora se convierte
en una reflexiéon ineludible. Entre las
principales condiciones es preciso tener
encuentasufinanciaciénysostenibilidad,
el desarrollo de contenidos digitales
significativos, pertinentes y suficientes,
asi como la formacion de los profesores
para que dispongan de las competencias
necesarias para su utilizacion.

La administracion y gestion educativa
debe tener en cuenta también la
penetracion de las TIC en los hogares. De
esta forma, no sélo pueden establecerse
nuevas interacciones y actividades en el
seno de las familias, sino que abren un
canal de comunicacion entre la escuela y
la familia que favorece la accion conjunta
entre ambos agentes educativos.

De la misma manera, el cimulo de
conocimiento que cada docente emplea
para la planeacion e implementacion
de su practica pedagogica, refleja una
serie de elementos que constituyen su
personalidad, su percepcion del mundo,
ética,vocacion, valorhumano, formacion,
contexto y experiencia, que traducidos
en habilidades personales hacen tunicos
sus haceres cotidianos en las aulas.
Por lo tanto, también las experiencias
docentes representan parte importante e
imprescindible de los activos intangibles
en el sistema educativo, en este sentido,
el conocimiento poseido por algunos
docentes puede apoyar el desarrollo de
habilidades de otros docentes.

Entre los desafios del uso de las TIC
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en la educacion se debe mencionar el
uso efectivo de estas en los procesos
instruccionales, sin afectar aspectos
pedagbgicos relacionados con la
motivacion y comunicacion. En opinion
de las autoras, se debe realizar una
revision de las experiencias actuales
y promover experiencias innovadoras
apoyandose en las TIC, revisar las
estrategias didacticas desde sus multiples
facetas considerando los factores
intervinientes (politicos, econdmicos,
ideologicos, culturales, psicoldgicos,
entre otros) y tomando en cuenta que
los cambios afectan diferentes planos
contextuales, por lo tanto los actores
educativos jugaran un rol determinante
en este desafio.

Los nuevos paradigmas, modelos y
experiencias educativas que desde las
instituciones encargadas de formar a
los docentes se han incorporado, se
desenvuelven en lo que para algunos es
la sociedad del conocimiento, término
acufiado por Drucker en 1969, y que
para otros ha evolucionado y se refieren
a la sociedad del aprendizaje, término
acufiado por Hutchins en 1970. Lo
importante es que ya la sociedad exige
docentes que posean una mentalidad
cientifica, ni dogmatica ni esquematica,
que no les basta con producir lo que
saben sino que sientan deseos de innovar,
que posean una actitud transformadora,
donde sus esfuerzos para alcanzar el
conocimiento sean mdas productivo
y menos reproductivo de acuerdo al
desarrollo de la sociedad.

Las modalidades de formacion apoyadas
en las TIC llevan a nuevas concepciones
en los procesos de ensefianza y
aprendizaje que acentian la implicacion
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activa tanto de estudiantes como de
docentes, la atencién a las destrezas
emocionales e intelectuales a distintos
niveles, la preparacion de los jovenes
para asumir responsabilidades en un
mundo en rapido y constante cambio; la
flexibilidad de los alumnos para entrar
en un mundo laboral que demandara
formacion a lo largo de toda la vida;
y las competencias necesarias para
este proceso de aprendizaje continuo
(Salinas, citado en Salinas, 2004, p. 3).

El mayor potencial de las TIC en la
educacion reside no solo en lo que
aportaran a los procesos de ensefianza
y aprendizaje actuales, estan cambiando
también, el modo de trabajar, de
relacionarse y el modo de percibir la
educacion.

Por lo tanto, desde la perspectiva del
aprendizaje la utilizacion las TIC
tiene grandes ventajas: interaccion,
motivacion, continia actividad
intelectual, desarrollo de la iniciativa,
mayor comunicacion entre docentes y
estudiantes, aprendizaje cooperativo y
colaborativo, presencia de actividades
interdisciplinarias y multidisciplinarias,
alfabetizacion digital y audiovisual,
desarrollo de habilidades de busqueda
y seleccion de informacion, mayor
contacto con los estudiantes,
actualizacion profesional, solo por
mencionar algunas.

De igual manera, el rol del docente
también cambia en un con el uso de las
TIC, ya que deja de ser fuente de todo
conocimiento y pasa a actuar como guia
de los estudiantes, facilitandoles el uso
de los recursos y las herramientas que
necesitan para desarrollar las habilidades
y destrezas necesarias; se convierte en
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un gestor de recursos de aprendizaje, y
asume el papel de orientador y mediador
del aprendizaje (Salinas, citado en
Salinas, 2004, p. 3).

Para adaptarse a las necesidades de la
sociedad actual, las instituciones deben
flexibilizarse y desarrollar vias para
integrar las TIC en los procesos de
formacién, siendo vital considerar como
factor importante la idiosincrasia de
cada una de las instituciones al integrar
las TIC en los procesos instruccionales.

El uso de las tecnologias de la
informacion y la comunicaciéon, ha
provocado un cambio en la forma
tradicional de comunicacién entre
los individuos de una sociedad y los
canales, para transmitir el conocimiento
(Mayorga, 2012).

Las instituciones deben ser capaces de
mezclar sus valores tradicionales con
la nueva vision de la educacion que
concede importancia tanto a la formacion
profesional como a la preparacion para
enfrentarse a las transformaciones de
la sociedad. “La formacion profesional
requiere un amplio nivel cultural. Un
graduado universitario debe ser ante
todo portador de los valores mas altos
de la cultura humana, de la cultura
universal” (Talizina, citado en Pinto, n.
d., p. 5).

Paralelo a lo anterior se hace necesario
desarrollar una nueva concepcion del
estudiante, ya que en su nuevo rol los
procesos de aprendizaje se adecuaran a
nuevas formas donde el uso de las TIC
tendran una gran influencia.

Las autoras comparten el punto de vista
de Ramirez (2012), cuando establecen
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que a través de la incorporacion de las
TIC el profesor actiia primero como
persona y luego como experto en el
contenido; se suscita en el alumno
el crecimiento personal, enfatizando
en aprender a aprender antes que la
transmision de informacion y; el profesor
pasa a ejercer como guia de los alumnos,
proporcionandoles el uso de los recursos
y herramientas que precisan para
elaborar nuevos conocimientos. En tal
sentido, las palabras de Talizina (1985,
citado por Galvis, 2013), “el estudiante
puede asimilar esos conocimientos
basicos trabajando con la maquina y el
profesor interviene cuando puede hacer
algo mas que la maquina” cobran mayor
fuerza hoy en dia.

La tecnologia estd cada vez mas
supeditada a los retos que tienen los
docentes al momento de impartir el
aprendizaje, en la educacion se hace
presente a través del uso de plataformas,
programas y herramientas utilizadas por
docentes y estudiantes, en el proceso de
interaprendizaje (Mayorga, 2012).

En cuanto a los cambios metodolégicos,
las TIC nos permiten reproducir los
modelos de ensefianza y aprendizaje,
pero a su vez nos brindan la posibilidad
de vincular los elementos tecnolégicos,
pedagogicos y organizativos dentro
de los procesos instruccionales, la
utilizacion de las TIC en educacion
abre nuevas perspectivas respecto a una
enseflanza mejor, apoyada en entornos
en linea cuyas estrategias son practicas
habituales en la ensefanza presencial,
pero que ahora son simplemente
adaptadas y redescubiertas en su formato
virtual.
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En cuanto a la implicacion de las
instituciones, (Salinas, citado en
Salinas, 2004, p. 7) plantea que no hay
mucha ideologia en cambiar el enfoque
educativo, la corriente es ensayar con
los métodos tradicionales de ensefianza
en entornos no tradicionales, lo cual
se desarrolla en la actual sociedad
de la informacion en la que se percibe
la evolucion de un sistema educativo
amplio y abierto en el que se propende la
utilizacion critica de las TIC (Mayorga,
2012).

A partir de la practica cotidiana y de
su vinculo con la teoria Pedagodgica,
se proyectan los rasgos esenciales que
caracterizan el proceso de ensefianza
aprendizaje, los que se expresan en forma
de principios didacticos, es decir, reglas
generales, sobre cémo debe transcurrir
este proceso, para objetivos dados, en
condiciones determinadas y teniendo en
cuenta el desarrollo socio histérico en el
que ocurre el acto educativo (UNESCO,
2012).

En la educaciéon superior, las normas
de los organismos de evaluacion y
acreditacion en el Ecuador, CEAACES,
se mueven dentro del enfoque de la
educacion por competencias, que se
orientan a la formacion al saber: saber-
saber, saber-hacer, saber ser.

El concepto de competencia es el pilar
del desarrollo curricular y el incentivo
tras el proceso de cambio. Se define
como:

El desarrollo de las capacidades
complejas que permiten a los
estudiantes pensar y actuar en
diversos ambitos (...). Consiste en la
adquisicion de conocimiento a través
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de la accion, resultado de una cultura
de base so6lida que puede ponerse en
practica y utilizarse para explicar
qué es lo que estd sucediendo.
(Braslavsky, C., citado en UNESCO,
n. d.).

El Consejo de Educacion Superior (CES)
sefiala entre los 19 problemas principales
del Régimen Académico, la “debilidad o
ausencia de uso de TICs para aprendizaje
en todas las modalidades” (CES, 2013,

p. 4).

En Ecuador el CES plantea como
politica oficial la competencia del
lenguaje digital junto al lenguaje oral
y escrito, como criterio de evaluacion
y acreditacion de las carreras y de las
instituciones. Entre las 17 competencias
para la  planificacion  curricular
programa: “Elementales conocimientos
de informatica (procesamiento de textos,
base de datos, otros servicios publicos)”
(CONEA-CEAACES, 2011, p. 44). Y en
el criterio C de evaluacion y acreditacion,
Infraestructura y Equipamiento, se
detalla: “La infraestructura de las TIC’s
deben ser adecuadas para dar soporte a las
actividades académicas y estudiantiles
con el fin de lograr los objetivos de la
carrera y de la institucion” (CONEA-
CEAACES, 2011, p. 50). El acento esta
puesto mas en el lado tecnolégico que en
el campo académico y educativo.

A fin de relacionar las respuestas de
las universidades ecuatorianas ante
la disposicion oficial y establecer
el momento actual de las TIC en Ia
educacién superior, es conveniente
distinguir tres tipos de respuesta de
los centros de educacion ante la nueva
cultura informatica, relacionados con los
niveles y fases del conocimiento:

YACHANA Revista Cientifica, vol. 3, num. 2 (diciembre, 2014), pp. 126-137 133




B Escenario tecnOcrata:

Mayorga, A.; et al.

El centro
introduce las TICs como una
materia 0 como un requisito dentro
del pensum, a partir de la exigencia
normativa, a fin de que estudiantes
y docentes aprendan el manejo:
aprender SOBRE las TICs; y luego
progresivamente se las utiliza
como fuente de informacién para la
ensefianza y aprendizaje y proveedor
de materiales didécticos: aprender
DE las TICs.

Escenario reformista: ademas de los
dos niveles anteriores se introducen
practicas constructivistas en el
proceso de ensefianza aprendizaje,
dentro de las cuales las TICs se usan
como elemento cognitivo: aprender
CON las TICs. Se vincula la
informacién de la red con el proceso
de formacion al conocimiento de los
estudiantes.

Escenario holistico: la escuela no
solo ensefia las nuevas tecnologias,
no so6lo ensefia con las nuevas
tecnologias, sino que las nuevas
tecnologias se amplian a la
comunicacion dentro de la escuela y
su entorno, contribuye a la formacion
de la comunidad académica. Se
vincula la informacion de la red
con el proceso de formacion al
conocimiento y al pensamiento
critico de los estudiantes y se
amplia a la participacion activa de la
comunidad, entendida no s6lo como
la  relacion  docente-estudiante,
sino también la vinculacion de la
universidad con la sociedad y el
Estado. (Marqués, 2000).

Ante este escenario, en la Universidad
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Estatal de Milagro (UNEMI) se puede

evidenciar:
1. La respuesta a las exigencias
tecnologicas para  acreditacion:

provisiondeunared decomunicacion
alambrica e inalambrica,
laboratorios de computo equipados
con equipos y software de acuerdo a
las necesidades de cada carrera, con
acceso a internet.

El  conocimiento  basico de
informatica es un requisito para
la titulacion de las carreras. La
UNEMI través de su empresa
publica EPUNEMI oferta cursos
abiertos; pero se deja a discrecion
del estudiante el aprendizaje en
otras instituciones y la presentacion
de un examen de suficiencia.

La capacitacion de docentes en
temas tecnologicos, a cargo del
Instituto de Posgrado y Educacion
Continua de UNEML.

Conclusiones

B aeducacion es la base del progreso

de cualquier pais, sobre todo, en
aquellos en via de desarrollo, la
formacion docente es un factor
importante para alcanzar una
educacion adecuada y a la par con
los cambios sociales, culturales y
tecnologicos que van surgiendo con
el paso del tiempo.

Cuando los docentes desarrollan
competencias para el uso de las TIC,
no s6lo mejoran su labor docente,
sino que también se mejora el
contexto de la institucion en donde
se desempefan, ya que al modificar
ciertas estrategias de ensefianza
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y aprendizaje, permite modificar
el curriculo generando espacios
educativos que forman parte de
procesos de evaluacion para la
mejora continua.

B [a capacitacion permanente de
los docentes en el tema de las TIC
ofrece pertinencia con el area que
desarrolla y con el contexto en que
se desenvuelven, contemplando
dentro del curriculo a las TIC como
parte del aprendizaje y no como
algo anexo a las clases tradicionales.

Recomendaciones

B Incorporar paulatinamente el uso
de las TIC a su modo de actuacion
como profesional, para desarrollar
habilidades y destrezas.

B Emplear las TIC en el proceso de
ensefianza para el fortalecimiento de
habilidades docentes impulsando la
formacion integral del estudiante.

B Fomentar la utilizacion de las TIC
en las diferentes instituciones de
educacion superior a fin de que
se logre un paso relevante para
la consecucion del proceso de
enseflanza aprendizaje.
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Resumen

Se analizan los procesos de atencion hospitalaria del Subcentro de Salud de la
Parroquia Pedro J. Montero y su impacto en los niveles de satisfaccion de sus
usuarios. Los servicios de atencion hospitalaria estan en constante mejora para
lograr el incremento del indice de satisfaccion y aceptacion por parte de los
usuarios de las entidades hospitalarias de tercer nivel denominadas Subcentros
de Salud. Este estudio esta enfocado en determinar los factores que inciden en
la insatisfaccion de los usuarios del Subcentro de Salud, por lo cual aplicamos
algunos tipos de investigacion por ejemplo: investigacion aplicada mediante
la cual se busca la mejora de los procesos; de tipo descriptiva, analizando los
aspectos positivos y negativos de cada una de las caracteristicas del Subcentro
de Salud; de tipo exploratoria porque no se cuenta con registros historicos
de estudios en base a esta problematica; de tipo correlacional, de campo y
cuantitativa. Los resultados nos indican que los usuarios en su mayoria tienen
un conocimiento basico de los beneficios con los que cuentan y piensan que
la gestion actual no es del todo eficaz debido a la identificacion de falencias
como lentitud en la mayoria de los procesos de atencion.

Palabras claves: procesos de atencion, niveles de satisfaccion, usuarios,
Subcentro de salud.

Abstract

This analysis focuses on the hospital care processes at the Health Sub-center at
Pedro J. Montero parish and their impact on the levels of patient satisfaction.
Hospital care services are in constant development in order to increase the rate
of satisfaction and acceptance among patients attending third level healthcare
entities known as Health Sub-centers. This study aims to determine factors
that may have an impact on the dissatisfaction of the patients at the Health
Sub-center, making this research a useful tool to improve these processes by
analyzing positive and negative aspects of each one of the characteristics of
the Health Sub-center. No records of previous studies on this matter have been
found. The results show that the majority of patients have a basic knowledge
of their healthcare benefits and that they believe the current administration is
not entirely efficient due to specifically identified problems like the slowness
in most care processes.

Keywords: care processes, levels of satisfaction, patients, Health Sub-centers.

Omar Franco Arias, Docente, Universidad Estatal de Milagro, ofrancoa@unemi.edu.ec.
Pedro Bazurto Sevichay, egresado de la Carrera de Ingenieria Industrial, Universidad Estatal de Milagro
Luis Noblecilla Piloso, egresado de la Carrera de ingenieria Industrial, Universidad Estatal de Milagro.

138 |YACHANA Revista Cientifica, vol. 3, niim. 2 (diciembre, 2014), pp. 138-147




Franco, O.; et al.

Introduccion

En los ultimos afios los hospitales
publicos en Ecuador con sus respectivas
derivaciones: los centros y subcentros
de salud, debido a diversos factores
principalmente aquellos con una baja
inversion, han experimentado un proceso
de deterioro ocasionando insatisfaccion
por parte de los usuarios de estos tipos
de entidades publicas.

Conforme ha transcurrido el tiempo
se ha tratado en lo posible minimizar
todas aquellas falencias que crean
malestar a sus usuarios; sin embargo,
no se ha podido cumplir a cabalidad
con este objetivo, debido a que la
demanda de pacientes en todo el pais
se ha incrementado; el Ministerio de
Salud Publica conjuntamente con los
Gobiernos  Provinciales, Gobiernos
Auténomos Descentralizados y
Gobiernos Auténomos Parroquiales han
puesto en marcha planes de accion y
mejora, asi también la reestructuracion
y construccion de nuevas entidades
hospitalarias para tener un mayor barrido
de pacientes.

Por tal razén nos planteamos
determinar los factores que inciden
en la insatisfaccion de los usuarios del
Subcentro de Salud de la Parroquia
Pedro J. Montero perteneciente al
Cantoén Yaguachi de la Provincia del
Guayas por los procesos de atencion.

La importancia de la sistematizacion de
los procesos en entidades hospitalarias,
se basa en la determinacion de los
procesos asistenciales, tales como:

B Protocolos clinicos
B Vias clinicas
B Procedimientos normalizados

ANALISIS DE LS PROCESOS DE ATENCION HOSPITALARIA Y SU IMPACTO EN LOS NIVELES DE SATISFACCION

Los protocolos clinicos o protocolos
médicos son documentos normalizados
que describen los pasos a seguir en el
proceso de atencion sobre un paciente en
relacion a una determinada enfermedad
o estado de salud. Estos documentos son
de utilidad para mejorar los procesos
de atencion, se encuentran agrupados
en el documento de gestion sanitaria
denominado: Manual de Procedimientos
para el Diagnostico y Tratamiento.

Conocemos como vias clinicas a planes
de asistencia aplicados a pacientes
dependiendo de la patologia por la cual
se presenta a la consulta, las vias clinicas
nos ayudan a coordinar las actividades
dentro de los procesos de atencion
hospitalarias.

La gestion clinica por procesos se
refiere a la relacion existente entre un
conjunto de actividades, la asignacion y
aplicacion de recursos, para la prestacion
de servicios de salud y la toma de
decisiones a lo largo de todo el proceso
de atencion al paciente (Secretaria de
Salud de México, 2006, p. 23).

En los tultimos afios se ha producido
un cambio importante en las relaciones
médico-paciente (debido a que los
procesos de atencion en la actualidad)
se miden en términos de efectividad,
eficiencia, percepcion del paciente,
(...) (la) sensacion (del mismo por
su) bienestar fisico y mental; también
(se mide la satisfaccion segun) los
resultados alcanzados (Mira, J. y Aranaz,
J., Resumen, 2001).

El servicio de atencién y la mision del
médico para con los pacientes:

Siguen siendo los mismos, el disefio de
los procesos asistenciales ha cambiado
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sustancialmente (debido a que en la
actualidad los médicos) han empezado
a preocuparse por satisfacer (...) las
necesidades de sus pacientes (y) también
(cumplir con) sus expectativas (Mira, J.
y Aranaz, J., 2001, p. 2).

El mejoramiento de la calidad de los
servicios basicos de salud, junto con
la buasqueda de equidad, eficiencia,
sostenibilidad y participacion social
en la provision de estos servicios, han
sido uno de los principios rectores
de la reforma del sector de la salud
desde la I Cumbre de las Américas en
1994 (Seretaria de Salud de México,
Resumen, 2006).

Se considera que la calidad debe ser
un asunto prioritario en la iniciativa
sobre las funciones esenciales de la
salud publica, desarrollada por Ia
Organizacion Panamericana de la
Salud; dichas funciones comprenden
un conjunto de medidas que el Estado
tiene el deber de garantizar a toda la
poblacion, como base para mejorar la
practica de la salud publica y fortalecer
el liderazgo de la autoridad sanitaria
en todos los niveles gubernamentales
(Organizacion Panamericana de Ia
Salud citado en Ross, A., Zeballos, J. &
Infante, A., 2000, p. 94).

La salud se plantea desde una mirada
intersectorial que busca garantizar
condiciones de salud y prevencion de
enfermedades que garanticen el adecuado
fortalecimiento de las capacidades de
las personas para el mejoramiento de
su calidad de vida. Se incluyen los
habitos de la vida, la universalizacion de
servicios de salud, la consolidacion de
la salud intercultural, la salud sexual y

ANALISIS DE LOS PROCESOS DE ATENCION HOSPITALARIA Y SU IMPACTO EN LOS NIVELES DE SATISFACCION

reproductiva, los modos de alimentacion
y el fomento de la actividad fisica
(Podcast Pastaza Habla, 14 de octubre
de 2013).

El proposito del Modelo de Atencion
Integral de Salud Familiar Comunitario
e Intercultural (MAIS-FCI) es orientar
el accionar integrado de los actores
del Sistema Nacional de Salud hacia
la garantia de los derechos en salud y
el cumplimiento de las metas del Plan
Nacional de Desarrollo para el Buen
Vivir al mejorar las condiciones de vida
y salud de la poblacion ecuatoriana a
través de la implementacion del MAIS-
FCI, bajo los principios de la Estrategia
de Atencion Primaria de Salud
Renovada, y transformar el enfoque
médico bioldgico, hacia un enfoque
integral en salud centrado en el cuidado
y recuperacion de la salud individual,
familiar, comunitaria como un derecho
humano (SENPLADES y Organizacion
Panamericana de la Salud citados en
Naranjo, J., Delgado, A., Rodriguez, R.
y Sanchez, Y., 2014).

Uno de los principales enfoques del
MAIS-FCI es fortalecer la calidad de
atencion por el Talento Humano, “para
ello se requiere contar con personal
altamente capacitado, motivado y
comprometido” (Ministerio de Salud
Publica, 2013, p. 13).

Materiales y Métodos

Se busca la mejora de los procesos de
atencion a los usuarios del Subcentro
de Salud Pedro J. Montero, previo un
analisis de todas aquellas falencias
inmersas dentro de los mismos y asi
lograr que esta entidad hospitalaria
brinde un mejor servicio a la comunidad.
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Al no contar con registros historicos
de estudios en base al analisis de los
procesos de atencion, nuestro método
investigativo serda de tipo exploratorio
con el cual vamos a recabar la
informaciébn necesaria para poder
tener conocimiento de los puntos mas
importantes y sujetos a cambio.

En nuestro proyecto investigativo
utilizaremos un tipo de investigacion
descriptiva para poder analizar los
aspectos positivos y negativos de cada
una de las caracteristicas dentro de
nuestra entidad hospitalaria a estudiar.

Aplicaremos correlaciones para medir el
grado de relacion entre las variables. Por
citar un ejemplo que tan relacionados
estan la asignacion de los turnos de
admision y el manejo de datos de las
historias clinicas con la insatisfaccion
de los usuarios del Subcentro de Salud
Pedro J. Montero.

Utilizando diferentes tipos de fuentes
de informacién tales como: libros,
manuales, revistas, internet., ya que
con ello procederemos al ajuste de los
temas a tratar en la investigacion y
asociarlos al proyecto de investigacion.
Y la comprobacion de las hipdtesis
establecidas seglin nuestra problematica
principal.

Por medio de la tabulacion de la
informaciéon  recabada  aplicaremos
herramientas estadisticas para analizar
todos y cada uno de los puntos de
investigacion como parte final a
nuestro proyecto, posteriormente las
recomendaciones y conclusiones en
base a nuestra investigacion.

La poblacion a tomar para el analisis de
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los procesos de atencion del Subcentro
de Salud Pedro J. Montero sera los
habitantes de la parroquia del mismo
nombre, la misma que cuenta con 8195
habitantes, con ello procedimos a aplicar
una formula para conocer el numero de
muestras para luego realizar las técnicas
de investigacion.

Dado que nuestra poblacion es finita
y conocemos con certeza su tamafio
utilizaremos la formula propuesta a
continuacion:

n—__ Npq
N-1)E?
% +(pq)
Donde:

n: tamafio de la muestra
N: tamaifio de la poblacion
p: posibilidad de que ocurra un evento, p=0,5

q: posibilidad de no ocurrencia de un evento,
q=0,5

E: error, se considera el 5%: E= 0,05

Z: nivel de confianza, que para el 95%,
7Z=1,96

a__ (8195) *(0,5)%(0,5) _ 204875
(8195 —21*0,052 )+(0 5%0,5) 5,582413578
1,96 o
= 367 habitantes

Nota: También se obtuvo informacion
por parte del personal médico que
labora en el Subcentro de Salud Pedro
J. Montero dado que la poblacion del
mismo se reduce a 5 profesionales de la
salud.

Todas las técnicas de investigacion
las efectuaremos a una porcién de
la poblacion a la cual se denomina
muestra, para poder manejar de forma
optima los datos a obtener. Técnicas de
investigacion Encuesta: Pediremos la
opinion de los habitantes de la Parroquia
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Pedro J. Montero en base a los procesos
de atencion a los usuarios.

Efectuaremos entrevistas para conocer
mas a fondo los procesos de atencion
desde el punto de vista del personal
médico que labora en la entidad
hospitalaria.

Para el tratamiento estadistico de la
informaciéon obtenida por medio de
encuestas y entrevistas realizadas a los
residentes de la parroquia y al personal
médico que labora en el Subcentro de
Salud Pedro J. Montero, utilizamos
hojas de calculos del programa
Microsoft Office Excel 2010® y dos
técnicas estadisticas para la tabulacion
y posterior representacion grafica de las
misma.

Una vez obtenidos los datos elaboramos
una sumatoria de todas las opciones de
respuestas escogidas por cada una de
las personas a quienes encuestamos y
entrevistamos.

Una vez obtenida la sumatoria de todas
y cada una de las respuestas de las
preguntas de cada encuesta y entrevista
respectivamente; procedimos a elaborar
en las tablas que presentaremos mas
adelante en este trabajo investigativo, la
moda, el cual no es mas que el valor que
tiene mayor frecuencia absoluta.

Resultados

Luego de recopilar la informaciéon
necesaria, para tener bases ldgicas
para analizar y comprobar las hipdtesis
preestablecidas sobre los procesos de
atencion en el Subcentro de Salud Pedro
J. Montero y su impacto en los niveles
de satisfaccion hemos obtenido los
siguientes resultados:
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Resultados de las encuestas a los
residentes de la Parroquia Pedro J.
Montero

Pregunta 1: ;Qué grado de conocimiento
tiene usted sobre los beneficios con los
que cuenta como usuario del Subcentro
de Salud, basado en el Modelo de
Atencion Integral de Salud?

Seglin los resultados tenemos que un
56% de los residentes de la parroquia
tienen un conocimiento basico sobre
los beneficios con los que cuenta como
usuario del Subcentro de Salud en
base al Modelo de Atencion Integral
de Salud propuesto por el Ministerio
de Salud Publica, un 22% no cuenta
con ningin conocimiento sobre sus
beneficios, un 18% con un conocimiento
intermedio y un 4% de la poblacion que
afirma tener pleno conocimiento de sus
beneficios.

Pregunta 2: ;Considera eficaz el
manejo de los procesos de atencion a los
usuarios en el Subcentro de Salud Pedro
J. Montero?

El resultado de la pregunta 2 nos indica
que un 51% considera eficaz el manejo
de los procesos de atencion, un 39% no
esta seguro si la atencion que es brindada
por el Subcentro de Salud es eficaz y un
10% que asegura que no lo es.

En el momento en que se realizaba este
analisis algunas personas presentaban
quejas y hacian expresivo su malestar,
en como se llevaba en aquel momento el
manejo de los procesos de atencion.

Pregunta 3: ;Considera usted que los
procesos de atencion en el Subcentro de
Salud Pedro J. Montero son lentos?
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Tenemos que un 42% considera que
los procesos de atencion si son lentos,
un 36% que no se encuentra seguro y
prefirié responder tal vez y un minimo
del 22% que no consideran lentos los
procesos de atencion.

Pregunta 4: ;Como califica el sistema
actual de asignacién de turnos de
admision para los usuarios?

En general las personas consideran que
el sistema de asignacion de turnos es
regular, esto se refleja con un porcentaje
del 43%, un 41% que por el contrario
indica que es bueno, un 11% que dice
que es deficiente y un minimo del 5%
que indica que es muy bueno el sistema
actual de asignacion de turnos.

Pregunta 5: ; Como considera usted que
es el manejo de las historias clinicas?

Entiéndase manejo de las historias
clinicas a como se guarda y procesa la
informacioén de las evoluciones de los
cuadros clinicos de todos y cada uno de
los pacientes-usuarios del Subcentro de
Salud Pedro J. Montero.

Los datos reflejan los siguientes valores:
la gran mayoria con un 47% nos indica
que consideran bueno el manejo de las
historias clinicas tal cual, un 34% por
otro lado piensa que se estd llevando
de forma regular, un 10% de manera
deficiente y un muy reducido grupo
de personas que representan el 9% de
la poblacion que considera como muy
bueno el manejo actual de las historias
clinicas.

Pregunta 6: ;Considera adecuado el
manejo del inventario de medicamentos
con los que cuenta el Subcentro de Salud
Pedro J. Montero?
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Un 69% refleja no solo una opinion
vertida por parte de los wusuarios
del Subcentro si no también del
desconocimiento por parte de como se
lleva a cabo el manejo del inventario
afirmando que es adecuado, mientras
que la contraparte con un 31% nos indica
que no es adecuado el manejo actual del
inventario de medicamentos.

Pregunta 7: Segun su criterio dentro de
los siguientes rangos ;Qué tan confiables
son para usted los diagndsticos y
prescripciones médicas?

Una cantidad de poblacion de un 42%
nos indica que la confiabilidad de las
prescripciones médicas sobre pasa el
60%, un 26% que piensa que no son
tan acertados los diagnosticos por ende
la confiabilidad para ellos no va mas
alla del 60%, un grupo minoritario del
18% cree que son totalmente confiables
los diagnosticos por parte del personal
médico y un 14% que considera que
ni un 25% de confiabilidad puede ser
asignada a la prescripcion médica que le
ha dado su médico el dia de su consulta.

Pregunta 8: ;Considera usted necesario
controles periodicos al personal médico
para disminuir la posibilidad de errores
en los diagnosticos y prescripciones
médicas?

El analisis de esta pregunta es interesante
porque los datos reflejan que un grupo
minoritario del 5% considera que no es
necesario realizar controles periodicos
al personal, un 37% esta en duda en
si realizar controles o capacitaciones
periddicas vaya a mejorar los procesos
de atencion, mientras que un 58% piensa
que si es necesario y lo antes posible
efectuar estos controles, para reducir
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tiempos de espera, asignacion de turnos,
stock de medicamentos, entre otras
demandas por parte de los usuarios.

Pregunta 9: ;Conoce usted la cantidad
de pacientes a diario que son atendidos
en el Subcentro de Salud Pedro J.
Montero?

Un 64% desconoce la cantidad de
pacientes que son atendidos a diario en
el Subcentro y un 36% dice conocer o
al menos tener una idea de cual es la
cantidad promedio de pacientes-usuarios
que acuden a esta entidad hospitalaria.
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Pregunta 10: ; Al sentir alguna anomalia
en su organismo acude a la entidad
hospitalaria mas cercana a su lugar de
residencia?

Pese a conocer a fondo las falencias con
las que cuenta dicha entidad hospitalaria
un 78% atin confia en tener como primera
opcidn el recibir atencion por parte del
personal médico que labora en ella,
mientras que un 22% prefiere utilizar los
servicios de una entidad hospitalaria de
iguales o distintas caracteristicas pero
fuera de su lugar de residencia (Bazurto,
P. y Noblecilla, L., 2014).

Tabla 1. ;Qué grado de conocimiento tiene usted sobre los beneficios con los que cuenta
como usuario del Subcentro de Salud, basado en el Modelo de Atencion Integral de Salud?

Opciones Cantidades Hi Porcentajes
NINGUNO 82 0,223 22,34
BASICO 204 0,556 55,59
INTERMEDIO 68 0,185 18,53
ALTO 13 0,035 3,54
SUMATORIA 367 1 100

Tabla 2. ;Considera eficaz el manejo de los procesos de atencion a los usuarios en el

Subcentro de Salud Pedro J. Montero?

Opciones Cantidades Hi Porcentajes
Si 189 0,515 51,50
TALVEZ 143 0,39 38,96
NO 35 0,095 9,54
SUMATORIA 367 1 100

Montero son lentos?

Tabla 3. ;Considera usted que los procesos de atencion en el Subcentro de Salud Pedro J.

Opciones Cantidades Hi Porcentajes
Sl 153 0,417 41,69
TALVEZ 131 0,357 35,69
NO 83 0,226 22,62
SUMATORIA 367 1 100
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Tabla 4. ;Como califica el sistema actual de asignacion de turnos de admision para los

usuarios?

Opciones Cantidades Hi Porcentajes
DEFICIENTE 42 0,114 11,44
REGULAR 156 0,425 42,51
BUENO 151 0,411 41,14
MUY BUENO 18 0,049 4,90
SUMATORIA 367 1 100

Tabla 5. ;Como considera usted que es el manejo de las historias clinicas?

Opciones Cantidades Hi Porcentajes
DEFICIENTE 37 0,101 10,08
REGULAR 124 0,338 33,79
BUENO 174 0,474 47,41
MUY BUENO 32 0,087 8,72
SUMATORIA 367 1 100

Tabla 6. ;Considera adecuado el manejo del inventario de medicamentos con los que

cuenta el Subcentro de Salud Pedro J. Montero?

Opciones Cantidades Hi Porcentajes
Sl 252 0,687 68,66
NO 115 0,313 31,34
SUMATORIA 367 1 100

Tabla 7. Segun su criterio dentro de los siguientes rangos ;Qué tan confiables son para

usted los diagnosticos y prescripciones médicas?

Opciones Cantidades Hi Porcentajes
25-40% 52 0,142 14,17
41-60% 96 0,262z 26,16
61-80% 152 0,414 41,42
81-100% 67 0,183 18,26
SUMATORIA 367 1 100
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Tabla 8. ;Considera usted necesario controles periddicos al personal médico para
disminuir la posibilidad de errores en los diagnosticos y prescripciones médicas?

Opciones Cantidades Hi Porcentajes
SI 215 0,586 58,58
TALVEZ 135 0,368 36,78
NO 17 0,046 4,63
SUMATORIA 367 1 100

Tabla 9. ;Conoce usted la cantidad de pacientes a diario que son atendidos en el

Subcentro de Salud Pedro J. Montero?

Opciones Cantidades Hi Porcentajes
Si 132 0,36 35,97
NO 235 0,64 64,03
SUMATORIA 367 1 100

Tabla 10. ; Al sentir alguna anomalia en su organismo acude a la entidad hospitalaria mas
cercana a su lugar de residencia?

Opciones Cantidades Hi Porcentajes
Si 286 0,779 77,93
NO 81 0,221 22,07
SUMATORIA 367 1 100
Conclusiones Los pacientes se sintieron muy contentos

Se identifico todas aquellas falencias en
los procesos de atencion y comprobado
nuestras hipotesis en base a la existencia
de insatisfacciéon por parte de los
usuarios.

Captamos informacion importante para
nuestro estudio con ayuda del personal
médico del Subcentro de Salud y los
residentes de la Parroquia Pedro J.
Montero.

Fueron realizadas las propuestas para las
mejorar a efectuarse en un futuro para el
desarrollo del Subcentro de Salud y su
servicio a la comunidad.

que se esté realizando esta investigacion
para mejorar la calidad de servicios
hospitalarios en el Subcentro.

Ademds se pudo constatar la buena
predisposicion a acatar todas las
recomendaciones para que se puedan
mejorar la atencion.

Actualizar cada seis meses el manual de
funciones con las mejoras a los procesos
que se crean necesarias y que optimice
el servicio de atencion hospitalaria.

Se ha realizado el disefio y mejora de
los procesos de atencidon hospitalaria
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para tener una idea mas clara del
funcionamiento operativo del Subcentro
de Salud.

Realizar investigaciones de campo en
base a como beneficiaria un sistema de
gestion de inventarios en el Subcentro
de Salud Pedro J. Montero.

En caso de tomar el modelo de Gestion
del Subcentro de Salud de la Parroquia
Pedro J. Montero para implementar
en los demas Subcentros de Salud
pertenecientes a la misma jurisdiccion
del Area 32 del Ministerio de Salud
Publica, hacer los ajustes y mejoras de
acuerdo a los recursos y necesidades
respectivas. (Bazurto, P. y Noblecilla,
L.,2014).
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