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RESUMEN

La investigacion tiene como proposito interpretar la gobernanza como eje funcional de la
calidad en el servicio a los usuarios de las empresas publicas; este proposito esta acompafiado
de las siguientes directrices: Contextualizar la gobernanza en los espacios de la gestion publica;
asi como el identificar los principios de la gobernanza que generan calidad en los servicios
publicos. La investigacion plantea un enfoque fenomenoldgico-interpretativo, con un disefio
de perspectiva cualitativa, de nivel tipo descriptivo, con la utilizacién del método inductivo y
de tipo documental, de campo y no experimental; la estrategia de analisis ha sido mediante la
propuesta de la teoria fundamentada (Strauss y Corbin), se aplica el al proceso de la saturacion
tedrica y a la triangulacion de la informacion recogida (notas de la observacion directa, textos
y discurso de los informantes). La unidad en estudio esta representada por la E.P. Corporacion
Nacional de Electricidad (CNEL), provincia de Manabi. Mediante el uso de la matriz axial, se
logran detectar los “codigos in vivo”, permitiendo facilitar el proceso de categorizacion por parte
de los investigadores, y a su vez interpretar la narrativa de los informantes claves, asocidndolos
con los temas abordados: Gobernanza y calidad del servicio a los usuarios, y la interrelacion que
debe existir con las empresas publicas. La investigacion, aparte de mostrar hallazgos sustantivos,
también muestra como un nuevo paradigma gerencial (gobernanza) puede contribuir con las
instrucciones de la administracion publica, generando una propuesta denominada: Gobernanza
como praxis para viabilizar la calidad en las Empresas Publicas.

Palabras clave: gobernanza, empresas publicas, calidad.

ABSTRACT

The research aims to interpret governance as a functional axis of quality in service to users
of public companies; This purpose is accompanied by the following guidelines: Contextualize
governance in public management spaces; as well as identifying the principles of governance
that generate quality in public services. The research proposes a phenomenological-interpretative
approach, with a qualitative perspective design, descriptive level, with the use of the inductive
method and documentary type, field and non-experimental; The strategy of analysis has been
through the proposal of the grounded theory (Strauss and Corbin), it is applied to the process of
theoretical saturation and triangulation of the information collected (notes of direct observation,
texts and discourse of the informants). The unit under study is represented by the E.P. Corporacion
Nacional de Electricidad (CNEL), province of Manabi. Through the use of the axial matrix, it
is possible to detect the "in vivo codes", allowing to facilitate the process of categorization by
the researchers, and in turn interpret the narrative of the key informants, associating them with
the topics addressed: Governance and quality of service to users, and the interrelation that must
exist with public companies. The research, apart from showing substantive findings, also shows
how a new managerial paradigm (governance) can contribute to the instructions of the public
administration, generating a proposal called: Governance as a praxis to make quality viable in
Public Companies.

Key words: governance, public enterprises, quality.
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Introduccion

Sin dudas la calidad del servicio prestado por
las empresas para con sus usuarios, hoy dia,
representa una oportunidad de generacion de
valor y de alcance de niveles de competitividad,
justificando asi la razon de ser de la propia
empresa. Existen empresas privadas y publicas,
y estas Ultimas tienen un alto compromiso con la
sociedad en los términos de que son financiadas
con recursos que son del estado, y por supuesto
de los ciudadanos en general.

En el caso particular, como objeto de estudio de
esta investigacion, las empresas publicas nacen
porunanecesidad que el estado y sus instituciones
subnacionales, seguramente han detectado. Esta
necesidad debe responder a solucionar bien sea
un problema de indole local, o de alguna manera
pertenece a un sector estratégico, en la cual el
estado considera conveniente intervenir para
evitar su explotacion o el uso desproporcionado
del recurso; para ello, confia en su capacidad para
administrar y gerencial no s6lo los recursos, sino
que ademas proporcionar eficiencia y calidad en
cada proceso de respuesta.

Sin embargo, desde las distintas voces de la
sociedad, y casi de manera unisona se plantea
abiertamente que las administraciones publicas,
entre ellas las empresas estatales, son ineficientes
y de baja calidad en sus servicios, cuando del
manejo de los procesos y tiempos de respuesta
se trata. Muchas de ellas se perciben como
excesivamente burocraticas, poco transparentes
en sus actos, con rendiciones de cuenta (cuando
las hay) poco convincentes, sin una participacion
abierta en la que el ciudadano exprese (mas
alld de un reclamo) sus insatisfacciones con el
servicio recibido, y sin poder presentar propuesta
de mejoras a través de mecanismos confiables,
con pocas alternativas de ser procesadas en una
especie de agenda de trabajo que garantice su
revision.

En cuanto al componente participacion,
expresada en el parrafo anterior, se hace viable
la oportunidad que brinda un paradigma como
la gobernanza. La misma viene a representar
una oportunidad de acercamiento entre actores
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de una manera paritaria; en la que todos son
importantes, con la posibilidad de que cada
sector o grupo de interés pueda ser escuchados de
manera directa y sin intermediarios. Temas como
la baja calidad de los servicios o de las politicas
publicas ineficientes, pueden ser tratados de
manera abierta los propios afectados, en una
agenda disenada para tal fin, y bajo el auspicio
de una estructura de gobernanza.

Existen organismos multinacionales que
impulsan un cambio de concepcion dentro de
la gestion publica, en cuanto a los procesos de
calidad que se deban dar dentro de la propia
administraciéon publica y en todos sus entes
(incluidas las empresas publicas). Entre ellos, esta
el Centro Latinoamericano de Administracion
para el Desarrollo (CLAD), quien ha impulsado
una serie de documentos que buscan el consenso
entre diversos paises para mejorar los procesos
internos de las administraciones publicas de
Iberoamérica.

Entre estos documentos impulsados por el CLAD
se encuentra la Carta Iberoamericana de Calidad
en la Gestion Publica (CLAD, 2008), la cual fue
aprobada en la X Conferencia Iberoamericana de
Ministros de Administracion Publica y Reforma
del Estado San Salvador, El Salvador, 26 y
27 de junio de 2008, y adoptada por la XVIII
Cumbre Iberoamericana de Jefes de Estado y de
Gobierno San Salvador, El Salvador, del 29 al 31
de octubre de 2008; en ella, se hace una reflexion
sobre la necesaria incorporacion de procesos de
calidad en la gestion publica, en la que se indica:

1. Toda gestion publica debe estar referenciada
a la satisfaccion del ciudadano, ya sea como
usuario o beneficiario de servicios y programas
publicos, o como legitimo participante en
el proceso formulacion, ejecucion y control
de las politicas publicas bajo el principio de
corresponsabilidad social; 2. La gestion publica
tiene que orientarse para resultados, por lo que
debe sujetarse a diversos controles sobre sus
acciones, suponiendo entre otras modalidades la
responsabilizacion del ejercicio de la autoridad
publica por medio del control social y rendicion
periodica de cuentas. (p. 3)

Olga Guerrero-Garcia | Hilarién Vegas-Meléndez | pp. 177-193



Gobernanza en las Empresas Publicas. Estrategias para Mejorar la
Calidad del Servicio al Usuario. Unidad de Estudio: Corporacién
Nacional de Electricidad - CNEL EP

Por otro lado, se encuentra la Organizacion para
la Cooperaciéon y el Desarrollo Econdmicos
(OCDE, 2011), quien sefiala que “un servicio civil
con buen funcionamiento contribuye a fomentar
el disefio y la implementaciéon adecuados de
politicas publicas, asi como una prestacion eficaz
de servicios, rendicion de cuentas, transparencia
y capacidad de respuesta en el uso de recursos
publicos.

Ambas posturas, es un claro reconocimiento a la
oportuna calidad que debe existir en los procesos
internos para lo cual la administracion publica
debe garantizar en su prestacion de servicios a
la sociedad, en ocasiones denominados usuarios.

Ahora bien, para el caso que le compete a esta
investigacion, estd calidad del servicio a los
usuarios debe alcanzar a las empresas publicas.
Veamos, inicialmente, que opinan Hierro-
Recio y Herrera-Maldonado (2019) sobre la
intencionalidad de la empresa publica, sefialando:

Los gobiernos, en el ejercicio de sus cometidos,
pueden optar por utilizar la financiacién de
actividades privadas con dos objetivos
basicos: afectar a las decisiones de consumo
y produccion, alterando las restricciones
presupuestarias de estos agentes para con
ello modificar la asignacion de los recursos
productivos, eso si manteniendo el mercado como
mecanismo basico de asignacion; o modificar
la renta de los sujetos, a fin de garantizar
una mas justa y equitativa distribucion de la
misma, fundamentalmente mediante programas
de garantia de rentas y subvenciones a bienes
preferentes (sanidad, educacién, vivienda, etc.).

(p. 14)

Esta propuesta investigativa, ha tomado
como unidad de estudio a la Empresa Publica
Corporacion Nacional de Electricidad (CNEL),
ubicada en el canton Manta de la provincia
de Manabi. Esta empresa publica, resalta en
su manual de organizacion la direccionalidad
estratégica:

Planificar, organizar, dirigir, controlar y evaluar
el servicio de distribucion de energia eléctrica,
asi como la gestion comercial, administrativa
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y financiera del area de concesion asignada
a la Unidad, de acuerdo con la normativa y
lineamientos corporativos vigentes, con el fin
de garantizar al abonado un servicio eficiente,
eficaz y oportuno. (p. 1)

Como puede leerse, estd EP busca como objetivo
final “garantizar al abonado un servicio eficiente,
eficaz y oportuno”, lo que significa que debe
procurar procesos de calidad que conlleven a la
satisfaccion plena del servicio por parte de los
usuarios. Sin embargo, para poder dar mayor
viabilidad a este requerimiento, el diagndstico
de los responsables de esta investigacion
advierte la necesaria incorporaciéon de una
estructura de gobernanza que ayude a sostener
el direccionamiento de la E.P. Corporacion
Nacional de Electricidad.

La gobernanza planteada, es la llamada
institucional. Es decir, la configurada desde la
por el Estado y sus normas o leyes. En el caso
del Ecuador, la misma esta sustentada en su
Constitucion Nacional (2008), asi como también
resaltada en el denominado Plan Nacional
de Desarrollo (Plan Creando Oportunidades,
2021-2025); ambas resaltadas en los siguientes
parrafos.

Desde esta perspectiva, los autores de este trabajo
se hacen la siguiente interrogante: ;Cuales son
los principios de la gobernanza que permiten
dar viabilidad a una mejor calidad del servicio
a los usuarios de la E.P. Corporacion Nacional
de Electricidad? Desde luego, esta pregunta debe
ser respondida. Por ello, con la intencion darle
un sentido analitico-interpretativo, se establece
el siguiente propdsito investigativo: Interpretar
la gobernanza como eje funcional de la calidad
en el servicio a los usuarios de las empresas
publicas; este propdsito esta acompafiado de
las siguientes directrices: 1.- Contextualizar la
gobernanza en los espacios de la gestion publica
y, 2. Identificar los principios de la gobernanza
que generan calidad en los servicios publicos.

Constructo Teorico

Toda investigacion se sostiene de las ideas
precursoras de tedricas que han generado un
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camino para el debate y la discusion académica
(incluso cientifica). Desde este espacio, se busca
contextualizar cada propuesta que haya sido
resultado de la saturacion tedrica, iniciandose
desde su génesis o espacio originario. No se
pretende confrontar ni contradecir, unicamente
mostrar cada reflexion como un avance del
discurso sobre las tematicas abordadas.

Gobernanza. Definiciones para pensar en la
calidad del servicio

La Comision Econdmica para América Latina y
el Caribe (CEPAL, 2014) sobre la gobernanza
indica que estd representa “las acciones
conjuntas y el ejercicio de autoridad publica que
los distintos agentes del Estado (poder ejecutivo,
legislativo y judicial junto con los organismos
regulatorios sectoriales, entre otros) efectiian
a través del marco de politicas, instituciones y
regulacion vigentes”. (p. 44)

Por su parte, la Organizacién para la Cooperacion
y el Desarrollo Economicos (OCDE, 2011) sefiala
sobre la gobernanza en la gestién publica, que
esta debe focaliza en los siguientes elementos:

- Rendicion de cuentas: el gobierno es capaz y
tiene la intencion de mostrar hasta qué punto las
medidas que aplica y las decisiones que toma son
congruentes con objetivos claramente definidos
y acordados.

-Transparencia: las medidas que toma el
gobierno, asi como sus decisiones y los procesos
que llevan a las mismas, estan abiertos en un
nivel de escrutinio adecuado para ser objeto de
revision por otros sectores del gobierno o por la
sociedad civil y, en algunos casos, instituciones
externas.

-Eficiencia y eficacia: el gobierno se esfuerza
por generar productos publicos de calidad,
incluyendo los servicios que presta a los
ciudadanos, al mejor costo, y garantiza que lo
ofrecido cumpla con las intenciones originales
de los formuladores de politicas publicas.

-Capacidad de respuesta: el gobierno tiene la
capacidad y la flexibilidad para responder con
rapidez a los cambios en la sociedad, toma en
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cuenta las expectativas de la sociedad civil en
la identificacion del interés publico general y
tiene la voluntad de analizar su papel desde una
perspectiva critica.

-Vision prospectiva: el gobierno es capaz de
prever problemas y temas a futuro, con base en
los datos y las tendencias actuales; asimismo,
disefia politicas publicas que toman en cuenta los
costos futuros y los cambios previstos.

-Estado de derecho: el gobierno ejecuta las
leyes, las regulaciones y los codigos de manera
equitativa y transparente.

(13

Para Kooiman (2003) la gobernanza “es
una manifestacion en la gestion publica de
los profundos cambios que en las ultimas
décadas estan experimentando las sociedades
occidentales, que estan llevando a la aparicion
de nuevos modos de gobierno de lo publico” (p.
11). Por su parte, Klijn y Koppenjan (2016), la
gobernanza

Se produce en entornos mas o menos estables
donde se institucionaliza la interaccion y donde
cada actor aporta sus recursos, que son conocidos
como redes de gobernanza. Estas redes pueden
adoptar formas y grados de formalizacion
muy diferentes. En términos generales se
caracterizan por una pluralidad de actores y por
la interdependencia y la interaccion existente
entre ellos. (p. 8693)

A su vez, Cerrillo-Martinez (2005), sefiala que,
aparte de su compleja definicion: “como punto
de partida puede resultar util identificar este
término con el conjunto de principios, valores
y normas que pautan la interaccion entre los
actores que intervienen en el desarrollo de una
determinada politica publica”. (p. 14)

Estas definiciones, abarcan un componente en
comun: la participacion de actores. Esto quiere
decir, que la intervencion corresponsable de
la sociedad en los asuntos publicos se hace
imprescindible en la definicion y seguimiento de
laspoliticas publicas, asicomodelosservicios que
se desprenden de ellas; donde dicha intervencion
es mas que una fiscalizacion, es la construccion
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de un mejor dialogo directo y consciente de la
busqueda de una buena gobernanza de la calidad
en los servicios al usuario.

Gobernanza en el Ecuador

La Constitucion Nacional de la Republica del
Ecuador (2008), establece en su articulo 227
que la administraciéon publica serd tutelada
por los “principios de eficacia, eficiencia,
calidad, desconcentraciéon, descentralizacion,
participacion, transparencia 'y evaluacion”
(2008). La misma Constitucion Nacional de la
Republica del Ecuador (2008), orienta la forma
en que se organizard la propia administracion
publica para dar viabilidad a los procede de
participacion ciudadana y por ende fortalecer el
proceso de gobernanza institucional.

Por su parte, el Plan Nacional de Desarrollo
(Creando oportunidades, 2021-2025), apunta
a que la administracion publica debe estar
encaminada al cumplimiento de los objetivos
nacionales, garantizando la calidad de sus
servicios, la transparencia, la eficiencia y la
competitividad de sus practicas administrativas
Esto estd expresado en su Eje Institucional,
especificamente en sus politicas:

14.2 Potenciar las capacidades de los distintos
niveles de gobierno para el cumplimiento de los
objetivos nacionales y la prestacion de servicios
con calidad.

14.3 Fortalecer la implementacion de las
buenas practicas regulatorias que garanticen la
transparencia, eficiencia y competitividad del
Estado.

A su vez, y de forma directa, el Plan Nacional
de Desarrollo (PND 2021-2025: Creando
Oportunidades)  sefiala una  gobernanza
colaborativa en la que se destaca lo siguiente: 1.
Incentivar la participacion ciudadana en el ciclo
de la politica publica en articulaciéon con los
diferentes niveles gubernamentales. 2. Garantizar
la articulacion, integracion y coordinacién de
acciones intersectoriales de instituciones publicas
de la funcion ejecutiva y los GAD (Gobiernos
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de Administracion Descentralizadas), para la
planificacion e intervencion efectiva en territorio.

Precisamente, Polack et al (2019), asumen la
gobernanza colaborativa, como aquella que esta:

Orientada hacia una gestion plural para el
tratamiento de asuntos publicos a través de
alianzas publico-privadas que atienden aspectos
técnicos, operativos, sociales y ambientales.
En estos procesos, los actores gubernamentales
asumen los principales roles de gestion a través
de la implementacion oportuna de las politicas
publicas. (p. 45)

Empresas publicas en contexto de la calidad

Para Witker (1979), una empresa publica es
“aquel ente en que se conjugan tres elementos
esenciales: a) presencia de la administracion; b)
individualidad; c) realizacion de una actividad
economica” (p.32); agregando el mismo “‘son
entidades constituidas por el Estado con el objeto
de directamente fundar empresas publicas o
agrupar las ya existentes mediante la adquisicion
de sus acciones y asi ejercer el control superior de
sus medios financieros y/o el control operativo y
de gestion”. (p.11)

Desde la optica de Hierro-Recio y Herrera-
Maldonado (2019), la empresa publica
representa:

Instrumento de intervencion del poder ptiblico en
la economia, mediante la produccion de bienes
y servicios, en cualquier sector de actividad,
organizado en forma de empresa, que en principio
se financia con las contraprestaciones recibidas
de sus clientes en forma de precios y en la que
la participacion del Estado en su propiedad le
otorga el control de esta. (p. 34)

La vision de Kaplan (1996), sobre la empresa
publica, es que:

El Estado asume la regulacion y la gestion de
servicios publicos y otras actividades definidas
como de interés general, mediante la imposicion
de condiciones obligatorias para la participacion
de la empresa privada en estas areas, mediante
grados crecientes
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de intervencion directa, incluso empresarial, del
estado mismo. (p. 185)

Por otro lado, Morales (1999) sefiala que las
principales motivaciones para la existencia de
empresas publicas son las siguientes:

a) Suministro de los servicios publicos
tradicionalmente prestados o controlados por
el Estado; b) Viejos monopolios coloniales;
¢) Nacionalizaciones en diferentes ramas y
periodos; d) Apoyo a la ejecucion de politicas
o planes econdmicos e) Compra de empresas
privadas en quiebra para mantener el empleo
y produccién; f ) Cubrir la falta de inversion
privada; g) Producir aquellas ramas necesarias,
que por su baja rentabilidad o alto riesgo de
inversion, ausentan al sector privado; h) Evitar
la penetracion extranjera en las actividades de
tecnologia de punta y, i) Cubrir necesidades
sociales. (p. 120)

Ahora bien, en el Ecuador, las empresas publicas
estan sustentadas constitucionalmente; lo cual
esta sefialado en los siguientes articulos de la
Constitucion de la Republica del Ecuador:

Art. 225 el sector publico comprende, entre otros,
a: 3) Los organismos y entidades creados por la
Ley paralaprestacion de servicios publicos o para
desarrollar actividades econdmicas asumidas por
el Estado; y, 4) Las personas juridicas creadas
por acto normativo de los gobiernos autbnomos
descentralizados para la prestacion de servicios
publicos;

Art. 315 de la Constitucion de la Republica
dispone que el Estado constituird empresas
publicas para la gestion de sectores estratégicos,
la prestacion de servicios publicos, el
aprovechamiento  sustentable de recursos
naturales o de bienes publicos y el desarrollo de
otras actividades economicas.

Ademas, y con el objeto de darle viabilidad a lo
establecido en la constitucion, la Ley Organica
de Empresas Publicas (2017), describe en su art.
4, a una empresa publica como:

Entidades que pertenecen al Estado en los
términos que establece la Constitucion de la

183

Republica, personas juridicas de derecho publico,
con patrimonio propio, dotadas de autonomia
presupuestaria, financiera, economica,
administrativa y de gestion. Estan destinadas a
la gestion de sectores estratégicos, la prestacion
de servicios publicos, el aprovechamiento
sustentable de recursos naturales o de bienes
publicos y en general al desarrollo de actividades
econdmicas que corresponden al Estado.

El texto constitucional y la legislacion orgéanica
dan sustento a la creacidén y ejercicio de las
Empresas Publicas, en la que la gobernanza se
hace presente, observandose un mandato de
articulacion entre las politicas publicas centrales
y las descentralizadas, tal como se indica en el
articulo 9 de la mima Ley Orgéanica de Empresas
Publicas (2017), en la que se senala:

Art. 9.- Atribuciones del directorio. - Son
atribuciones del Directorio las siguientes: 1.
Establecer las politicas y metas de la Empresa,
en concordancia con las politicas nacionales,
regionales, provinciales o locales formuladas
por los Organos competentes y evaluar su
cumplimiento.

Sin dudas, es una forma de direccionar la
concentracion de esfuerzos para el desarrollo
nacional y local desde las politicas publicas, que
al final vienen a representar el eje principal del
ejercicio de gobernanza institucional.

Calidad en el servicio al usuario. Una apuesta
en las empresas publicas

El Centro Latinoamericano de Administracion
para el Desarrollo (CLAD, 2008) senala en su
Carta Iberoamericana de la Calidad para la
Gestion Publica, en su principio 2, en la cual la
define, lo siguiente:

La calidad en la gestién publica debe medirse
en funcion de la capacidad para satisfacer
oportuna y adecuadamente las necesidades y
expectativas de los ciudadanos, de acuerdo con
metas preestablecidas alineadas con los fines
y propositos superiores de la Administracion
Publicay deacuerdo conresultados cuantificables
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que tengan en cuenta el interés y las necesidades
de la sociedad. (p.3)

El mismo CLAD (2008), agrega lo siguiente:

Teniendo en consideracion que el objetivo
de toda politica publica es el bienestar de las
personas, se requiere fortalecer las capacidades
institucionales publicas para dar satisfaccion a
los requerimientos ciudadanos de integracion
y pertenencia. A tal efecto, es necesario
impulsar criterios de universalizacion que
atiendan la diversidad y complejidad de dichos
requerimientos, asi como fortalecer la calidad de
la gestion publica para que sea un real instrumento
al servicio de la cohesion social. (p. 4)

Desde la concepcion de Atiaga (2018) “las
empresas publicas estan obligadas por el Estado
y las empresas privadas por la economia,
incluir mecanismos de control necesarios en
cuanto a la gestion y herramientas de gestion
que se incorpore para conseguir calidad,
consecuentemente satisfaccion, posteriormente
beneficios econdmicos” (p. 42)

Para Vinas (2018) el concepto de calidad dentro
del ambito de la administracion publica pudiera
entenderse como:

La satisfaccion de las demandas de los
ciudadanos de que los servicios publicos se
dispensen de buena forma a pesar limitaciones
presupuestarias; los  estdndares 'y las
caracteristicas de los servicios publicos deben
ser una decisiébn politica, siempre con una
asesoria técnica, conociendo las preferencias
de la poblacion destinataria y considerando
las limitaciones presupuestarias puesto que la
satisfaccion de algunas instituciones publicas se
desconoce. (p. 333)

Constructo metodologico

La metodologia es la forma en que debemos
abordar situaciones, desde la investigacion
cientifica hay otras formas de describirlo. Para
Taylor y Bodgan (1988), “el término metodologia
alude a la forma en que se enfoca el problema
y a como buscamos las respuestas. Esta varia
segun los intereses, supuestos y propositos de
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investigacion” (p. 11), estos mismos autores
plantean que la metodologia “designa el modo
en que enfocamos los problemas y buscamos
las respuestas” (p. 13), partiendo de lo anterior,
es necesario destacar las dos perspectivas que
existen en las ciencias sociales: la positivista y la
fenomenologica.

Para entender un poco mas del método
fenomenoldgico, Husserl diserta que es un
método con:

La cual se pretende describir las cosas mismas
como se presentan a los sentidos, sin prejuicios,
convicciones ni preconcepciones tedricas —de
ahi que en este enfoque las hipotesis se hallen
vetadas—, asumiendo asi la actitud natural de
quien conoce un fendémeno por vez primera
enfocando la atencion, la razon y los sentidos en
las cosas mismas.

El presente trabajo de investigacion es de
perspectiva fenomenologica-interpretativa.
Desde lo fenomenolégico, se busca entender el
fenomeno social desde la propia realidad del
actor en su espacio natural. Acd, la conducta
humana, es lo que define al mundo a partir de
lo que la gente dice y hace. Basado en esto, la
fenomenologia intenta comprender, mediante
instrumentos cualitativos, como la observacion
directa y participante, la entrevista, los grupos
focales y la etnografia, entre otros, como es el
habitat natural de los actores y que piensan de ¢él.

Ahora bien, desde lo interpretativo Ila
investigacion busca abordar el problema desde
su contexto natural, los investigadores se han
despojado de todo prejuicio, pensamiento
previo, idea preconcebida sobre la problematica
percibida que genere algn sesgo que perjudique
a la investigacion, se buscan datos relevantes
con coadyuven a la concepcion o emergen de
una nueva teoria, estos datos son el resultado de
una revision tedrica (saturacién o comparacion
constante) por parte de los investigadores,
asi como de los informantes claves (sujetos
estudiados), desarrollar una codificacion de
estos datos, y por ultimo, la definicion de una
teoria sustantiva.
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Como ya se entiende, la investigacion es de
metodologia cualitativa. En este sentido, se
busca entender las diferentes posturas sobre
este método. Inicialmente con Sanchez-Flores
(2019), quien subraya sobre la investigacion
cualitativa, lo siguiente:

Los estudios cualitativos son una forma
diferente y alternativa de generar conocimientos
cientificos, en un espacio donde solo es posible
ahondarse en la subjetividad bajo la cualificacion
fenoménica y hermenéutica, mediante las cuales
se pueda extraer desde sus profundidades
informacion valiosa que permita comprender
su dindmica interna y externa para explicar —
con sus ineludibles limitaciones generalizables
y de precision— la naturaleza de los hechos
que se tenga por objeto conocer a través de su
interpretacion inductiva y bajo la aplicacion
meticulosa de los diversos métodos y técnicas de
que dispone el enfoque cualitativo. (p. 111)

La postura de Strauss y Corbin (2002) sobre la
investigacion cualitativa es que estd “produce
hallazgos a los que no se llega por medio de
procedimientos estadisticos u otros medios de
cuantificacion” (p. 11-12); agregando Eisner
(1998): “es mas probable que aparezcan nuevos
conceptos cuando se experimentan nuevos
fenomenos”. (p. 42)

Para Alvarez-Gayou (2003), el enfoque
cualitativo “implica la blasqueda de Ia
subjetividad, asi como, explicar y como
interactian ¢éstas y los significados subjetivos
individuales o grupales, esto la hace inductiva,
ya que permite al investigador, a partir de los
datos, desarrollar conceptos e interacciones”.
(p. 41); como forma de destacar su componente
subjetivo, Gadamer (2001) sefiala sostiene que
permite “describir, comprender en términos de
observacion. El conocimiento empirico tiende a
responder la pregunta: ;Como? ;Como es lo real,
como es el hecho..., para llegar a comprender
describiendo?”. (p. 43)

Tal como se puede observar, la investigacion
cualitativaesinductivadadoquelosinvestigadores
construyen sus conceptos e interacciones a partir
de los datos disponibles, siendo flexibles en

185

sus actuaciones, partiendo de una pregunta de
investigacion no tan elaborada; el escenario y
las personas estudiadas son vista de una firma
holistica por parte de los investigadores, es el
todo lo que se estudia, y nos las variables que
la componen; Se interactiia con las personas, su
espacio, sus vivencias, sus costumbres, por ello
se le califica de naturalista; busca comprender a
las personas desde la esencia que los impulsa,
por ello su busca sentir y vivir la realidad del
mismo modo en que la viven sus habitantes.

Lo comentado en el parrafo anterior, permite
traer lo comentado por Vegas-Meléndez (2013),
quien sostiene que la investigacion cualitativa
“es una forma idénea de entender que el
componente epistemologico se hace presente
en una investigacion cualitativa de una manera
muy particular, y que la misma parte del discurso
generado a lo largo del tiempo, sobre la tematica
estudiada”. (p. 55)

Deloanterior, Damiani(2009)encorrespondencia
al componente epistemoldgico, mencionado por
Vegas-Meléndez (2013) indica que:

El examen del saber entendido como posibilidad
de poder afirmar la existencia, la naturaleza, las
cualidades del objeto conocido; conocimiento
como saber que se contrapone a la ignorancia,
a la opinidn, a la fe, al prejuicio, a la suposicion
infundada. La epistemologia se entiende como la
reflexion sistemadtica sobre el conocimiento, que
pretende poder decir <como sabemos> y <qué
cosa sabemos acerca del mundo>. (p. 31)

Un aspecto filosofico como la epistemologia es de
suma importancia en los estudios de las ciencias
sociales; por ello, en esta investigacion asume
lo pertinente de su enfoque. En este sentido, el
mismo Vegas-Meléndez (2022) sostiene que:

No cabe dudas que la revision epistemologica
conlleva a una reflexion ain mas profunda del
objeto de estudio, incluyendo su entorno; por
ello, resaltar su existencia desde una postura de
aporte al cambio, es una condicién que pocos
objetos de estudio poseen, por ello, el aporte
viene dado por la razén de su existencia. (p. 55)
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Tal como se ha sefalado, el disefio cualitativo
permite al investigador apartarse de sus creencias,
perspectivas y prejuicios; todas las perspectivas
disponibles son valiosas y validas, en la que
los marginados o apartados son tomados en
cuenta; el sentido humanista de la investigacion
cualitativa permite conocer a las personas desde
sus ideas y de su constante lucha con la sociedad,
sus aspiraciones y demandas; ademas el enfoque
cualitativo permite al investigador mantenerse
en mundo de lo empirico y lo subjetivo, la
observacion de lo cotidiano, el contraste de los
datos con lo que hace y dice el sujeto. Todo
un mundo exquisito de conocimiento desde lo
cualitativo.

Por ultimo, se encuentra lo sehalado por Giddens
(1987), cuando da un toque especial al tema del
disefio de la investigacion cualitativa, al indicar
que esta es una especie “doble hermenéutica” lo
que se presenta en ella. Esto lo sefiala Giddens
(1987) por la forma en que se da el proceso de
interpretacion que desarrolla todo investigador
en las ciencias sociales sobre las interpretaciones
que hacen las propias personas sobre la realidad
de su espacio natural y entorno.

Por ello, es bueno el acompafiamiento que
recibe Giddens (1987) de Monje (2011) quien
senala que la investigacion cualitativa “tiene
una base epistemoldgica en la hermenéutica
y la fenomenologia. Bajo estas perspectivas
los actores sociales no son meros objetos de
estudio como si fuesen cosas, sino que también
significan, hablan, son reflexivos”. (p. 12)

Continuando con el disefio de la investigacion,
la misma es de nivel descriptiva. La misma
puede ser utilizada en una investigacion
cuantitativa o cualitativa; en esta investigacion
es desde la perspectiva cualitativa, se focaliza
en describir con detalle una realidad limitada,
especificamente en el contexto de la gobernanza
y de las empresas publicas.

Segin  Hernandez-Sampieri  (2020), la
investigacion descriptiva, tiene sus propios
rasgos y caracteristicas, y desde su perspectiva
considera lo siguiente:
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Con los estudios descriptivos se busca especificar
las propiedades, las caracteristicas y los perfiles
de personas, grupos, comunidades, procesos,
objetos o cualquier otro fenomeno que se someta
a un analisis. Es decir, inicamente pretenden
medir o recoger informacion de manera
independiente o conjunta sobre los conceptos
o las variables a las que se refieren, esto es, su
objetivo no es indicar como se relacionan éstas.

(p- 32)

Por su parte, Ramos-Galarza (2020), indica
sobre la investigacion descriptiva, lo siguiente:
“en la investigacion con alcance descriptivo de
tipo cualitativo, se busca realizar estudios de tipo
fenomenoldgicos o narrativos constructivistas,
que busquen describir las representaciones
subjetivas que emergen en un grupo humano
sobre un determinado fenomeno”. (p. 3)

A su vez, Guevara et al., (2020) indica que “el
objetivo de la investigacion descriptiva consiste
en llegar a conocer las situaciones, costumbres
y actitudes predominantes a través de la
descripcion exacta de las actividades, objetos,
procesos y personas”. (p. 171)

No cabe dudas, que el componente descriptivo
contribuye a que los investigadores se focalizaron
en describir el comportamiento de las personas
en la E.P. Corporacion Nacional de Electricidad,
identificar su estructura organizativa y ambito,
descubriendo su entorno; haciendo un ejercicio
descriptivo desde la experiencia, las vivencias,
las historias expresadas; todo desde wuna
interpretacion de los sujetos involucrados.

Técnicas de recoleccion de informacion

De alguna manera se ha dejado implicito el uso
de las técnicas de recoleccion de informacion,
sin embargo, se reafirma el uso de la observacion
directa y la entrevista semiestructurada.

En cuanto a la técnica de la observacion directa,
Valles (1997) comenta:

Adiferenciadel experimentador, del “observador”
se espera que no manipule el contexto natural
donde tiene lugar la accidon que se investiga. A
diferencia del encuestador o del documentalista,
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el “observador” no puede contentarse solo con la
informacion indirecta del entrevistado o de los
documentos”. (p. 142)

Por otra parte, Sabino (1996), nos dice que
observar, en una investigacion cientifica, es
“estudiar algo detenidamente, concentrando
nuestra atencion en aquello que nos proponemos
conocer..., es capturar lo que no descubre una
mirada casual o impremeditada, aprendiendo
una multitud de datos que de otro modo no
llegariamos a hacer plenamente conscientes”.
También precisa Sabino (1996) que” observar
sistematicamente, es recoger datos de un modo
organizado y regular para encontrar respuestas a
lo que no sabemos, pero, deseamos conocer”.

De acuerdo con las opiniones precedentes, se
aprecian claramente tres ideas:

Elacto de observar los fendmenos con la finalidad
de recoger la informacion y que permite conocer
algo que nos llama la atencion, es deliberado y
organizado

La observacion debe realizarse con un proposito
definido

Y que este acto ser hdbilmente dirigido y
cuidadosamente registrado

El siguiente instrumento de recoleccion de
informacion usado en la investigacion, es la
entrevista en profundidad, a la que Holstein y
Gubriun (1995), describen de la siguiente forma:

Se extiende mucho mas alld de formular
preguntas. Las mismas comprenden: alentar
pertinencias subjetivas, apuntar posibilidades
interpretativas, facilitar correcciones narrativas,
sugerir perspectivas alternativas y entender
diversos horizontes de significados. (p. 55)

También estan Balcazar, Gonzalez, Gurrola y
Moysén (2013), la cual descifran “Cabe subrayar
que las entrevistas a profundidad permiten
conocer a la gente los bastante bien como para
comprender lo que quiere decir, y crear una
atmoésfera en la cual se exprese libremente”.
(p. 60); esta técnica representa una forma de
indagacion de tipo personal, inmediata y no

estructurada, que es utilizada especialmente para
identificar historias de vida comunitaria o social.

La investigacion ha seleccionado informantes
claves por sus conocimientos, experiencias en
debates académicos y escritos cientificos. No
ha sido una seleccidn facil, debido a la buena
cantidad de informantes con las descripciones
anteriores; sin embargo, la facilidad de acceso
y de compartir por parte de los entrevistados,
ha resultado una satisfaccion plena para los
investigadores. Entre los componentes que han
permitido una significativa narrativa, esta lo
expresado en la matriz axial (resumen: tabla 1).

Estrategia de analisis — Hallazgos sustantivos
encontrados

Lo expresado en la tabla 1 por los
informantes claves, representa el discurso del
actor. Con la intencion de contribuir con la
representacion  discursiva, Foucault (2004),
indica que es “...conjunto de los enunciados que
dependen de un mismo sistema de formacion, y
asi podré hablar del discurso clinico, del discurso
economico, del discurso de la historia natural,
del discurso psiquiatrico...” (p. 118); con ello,
el autor deja muy en claro que el discurso da
para todo tipo de escenarios, l6gicamente con un
acertado nivel de formacion.

Este discurso ha sido interpretado por los
investigadores, la estrategia utilizada para tal fin
hasido lallamada Teoria Fundamentada (sugerida
su instrumentacion en la Unidad de Titulacion);
gracias a ella, no solo se ha considerado las
entrevistas, sino todo aquel documento, teoria,
postura, y aspectos resaltantes en la observacion
directa.

Uno de los mas estudiosos de la teoria
fundamentada (TF), Glaser (1992), la caracteriza
de la forma siguiente: Es una metodologia de
analisis, unida a la recoleccion de datos, unida a
una recoleccion de datos, que utiliza un conjunto
de métodos, sistematicamente aplicado, para
generar una teoria inductiva sobre un 4rea
sustantiva. El producto de investigacion final
constituye una formulacion teérica, o un conjunto
integrado de hipdtesis conceptuales, sobre el
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Tabla 1

Categorias Emergentes de la Entrevista en

Profundidad

Cédigos

sustantivos

Codigos axiales

Conceptos

sustantivos

Categorias

EEPP
transparentes
en su gestion,
abiertas al
escrutinio
publico, tolerantes
a la critica y
permeables a
las propuestas
de mejora 'y
de cambio

provenientes de la

ciudadania

-Una gestion publica
centrada en el servicio

al ciudadano

-- Mecanismos
de participacion
ciudadana, a lo largo
de todo el ciclo de las

politicas publicas.

- Empresas
publicas
focalizadas
en la calidad
del servicio al

cliente

Transparencia
y participacion

ciudadana

Adopcion  de
estrategias de
innovacion,
racionalizacion
y mejora de la
gestion  publica,
orientadas por la

calidad

-Calidad en la gestion
publica implica la
practica del  buen

gobierno

- La calidad en la
gestion publica
contribuira a
facilitar el desarrollo
econémico y crear
condiciones adecuadas
y sostenibles para

la competitividad y

productividad nacional

- La
orientacion
a la calidad
en la gestion
publica supone
maximizar la
creacion  de

valor publico

- La estrategia
de calidad
tiene que ser
anticipativa
y adaptativa,
siempre atenta
a los cambios
del  entorno

dinamico

- Establecimiento
de un enfoque
comun acerca
de las nociones
de calidad y de
excelencia en la

gestion publica

Perspectiva
sistémica, que genere
una vision compartida
que dirija los esfuerzos
transformadores a
la satisfaccion de
las  necesidades vy
expectativas de los

ciudadanos

- Principio de
coordinacion
y cooperacion
para  generar

gobernanza

Gobernanza
como  praxis
para viabilizar
la calidad en

las EEPP

Fuente: A partir de entrevistas en profundidad

area sustantiva que es objeto de estudio. (p. 16)

Otros, igualmente revisores de su teoria,
Glaser & Strauss (1967), la definen de esta

manecra:
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La teoria emergente a la que se refiere la
Teoria Fundamentada consiste en un conjunto
de categorias, subcategorias, propiedades y
dimensiones relacionadas entre si, que dan cuenta
deunfendémenodeterminado,medianteunproceso
de descripcidon, comparacion y conceptualizacion
de los datos. Las construcciones emergentes que
devienen de los datos en la Teoria Fundamentada
se denominan ‘“teoria sustantiva”, dado que
se refieren a la explicaciéon de un fendmeno
delimitado a un contexto particular. La teoria
sustantiva es aquella que se desarrolla a partir
de un area de investigacion empirica particular
como por ejemplo el cuidado de los pacientes, la
delincuencia, el trabajo, etc. (p. 34)

Lo mismo, Strauss y Corbin (2012)
agregan, posteriormente, componentes
diferenciadores a lo expresado por Glaser &
Strauss (1967), revelando la conveniencia de
desarrollar una triangulacion durante la propia
saturacion tedrica, valiéndose de una (utilizada
en esta investigacion) fase relacional, cuya
ejecucion se da en dos fases de codificacion:
1.- “codificacion axial” y, 2.- “codificacion
selectiva”. Por ello, Strauss y Corbin (2012),
proponen “una codificacion axial es el proceso
de relacionar las categorias a sus subcategorias,
denominado “‘axial” porque la codificacion
ocurre alrededor del eje de una categoria, y
enlaza las categorias en cuanto a sus propiedades
y dimensiones”. (p. 27)

Estos autores, Strauss & Corbin (2002),
sostienen que la codificacion selectiva:

Es un proceso en el cual todas las
categorias emergentes se integran dentro de un
esquema conceptual, en torno a una categoria
central o nuclear. La categoria central tiene un
importante poder analitico, dado que permite
reunir las categorias para formar un todo
explicativo al tiempo que permite informar
acerca de la variacion entre las categorias. (p. 29)

Recomiendan, Strauss y Corbin (2002),
la necesidad de ‘“utilizar matriz condicional
consecuencial como estrategia para profundizar
en las relaciones entre las condiciones/
consecuencias micro y macro, de tal modo que
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pueda explicarse como el entrecruzamiento de las
condiciones y consecuencias crean los contextos
para la accion/interaccion” (p. 37). En la tabla 1,
se pudo evidenciar el surgir de los “codigos in
vivo” (resumen), ademas de los elementos mas
significativos de la narrativa de los informantes
claves, cuyo valor discursivo es de tipo
sustantivo desde cada postura, contribuyendo en
el aprendizaje de los investigadores.

Es bueno conocer otras impresiones
sobre la teoria fundamentada, por ejemplo

para Schettini y Cortazzo (2015),
esta es “una metodologia de andlisis que esta
unida a la recoleccion de datos y permitira
la formulaciéon de un conjunto integrado de
hipdtesis conceptuales”. (p. 33); también se
encuentran Abero, Berardi, Capocasale, Garcia
y Rojas (2015), quienes subrayan que “en la
teoria fundamentada el investigador indaga en
los datos a fin de descubrir nuevas propiedades
que se correspondan con sus categorias tedricas”
(p. 109). Por ultimo, Kornblit (2007), indica que
la TF, “se basa

en la premisa de que la teoria es necesaria
para poder conocer de forma profunda

un fendmeno social, y dicha teoria esta
vinculada con el trabajo de campo y su

correspondiente andlisis simultaneo. (p.
89)

Ahora bien, en cuanto al uso del
método hermenéutico como instrumento de
interpretacion, Gadamer (2001), considera que
este facilita el camino para lograr entender,
comprender e interpretar el discurso de los
informantes claves, y de quienes han sido los
impulsores de la teorias que se estudian desde
un momento originario, por ello, el propio
Gadamer (2001), sefiala que “A fin de tener una
ordenacion conceptual dentro de los expuesto
por los informantes es necesario establecer un
recorrido para la comprension, interpretacion
y aplicacion de lo manifestado” (p. 18). Por su
parte Sanchez-Flores (2019), sostiene que “el
propdsito de esta concepcidn es multiple, pero su
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origen se remonta a la intencion de comprender
(verstehen) la naturaleza de los hechos en su
propio contexto de ocurrencia. (p. 444)

Estas orientaciones han establecido,
por parte de los investigadores, los siguientes
conceptos sustantivos:

1.- Empresas publicas focalizadas en la
calidad del servicio al cliente, 2.- Transparencia
y participacion ciudadana, 3.- La orientacion
a la calidad en la gestion publica supone
maximizar la creacion de valor publico. 4.- La
estrategia de calidad tiene que ser anticipativa
y adaptativa, siempre atenta a los cambios del
entorno dindmico. 5.- Principio de coordinacion
y cooperacion para generar gobernanza. (ver
matriz axial)

Estos conceptos  sustantivos  han
contribuido en una propuesta (categoria central):
Gobernanza como praxis para viabilizar la
calidad en las Empresas publicas.

La configuracién de una estrategia de
calidad desde la gobernanza institucional puede
contribuir a que las administraciones publicas, y
en espacial la gerencia de las empresas publicas
recuperen la confianza de los ciudadanos/
usuarios, sobre todo en la relacionada con
los servicios publicos, que bien puede ser
responsabilidad de los gobiernos subnacionales,
o que forman parte de los sectores estratégicos
de un estado.

En el caso especifico de la Corporacion
Nacional de Electricidad - CNEL EP, se hace
imprescindible abrir espacio a la denominada
gobernanza colaborativa propuesta en el Plan
Creando Oportunidades, dado que es una
orientacion a que las estructuras de poder y la
sociedad organizada unan fuerzas para delinear
estrategias de desarrollo, partiendo desde una
participacion activa de las partes, asi como
trazar la meta de la transparencia y la rendicion
de cuentas sobre las politicas y actos de la
corporacion. Ambos, sin dudas, saldran ganando
en este proceso.
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Desde la investigacion, se considera
que esta praxis puede hacer un bien estratégico
a la E.P. Corporacion Nacional de Electricidad
(CNEL) de la Provincia de Manabi, en la que
los actores que forman parte de su entorno
puedan sentir que se les toma en cuenta en las
tomas de decisiones que tiene la corporaciéon y
que sin dudas afectan a los usuarios del servicio.
Ademas, con ello, se estaria cumpliendo el
mandato de la gobernanza colaborativa, también
conocida como la institucional.

Para dar una idea mas clara sobre la
gobernanza institucional y sus alcances, Vegas-
Meléndez (2022), la refiere de la siguiente
manera:

*  Mayor participacion ciudadana en el contexto
de las politicas publicas focalizadas

» Fortalece la descentralizacion administrativa
y la desconcentracion operativa, esto
gracias a que las politicas publicas locales
son debatidas y aprobadas en las instancias
subnacionales

* Contribuye al llamado gobierno abierto; esto
gracias a la apertura de los espacios digitales,
y de interconexiéon con la ciudadania,
fortaleciendo la parte del gobierno cercano

* Garantiza que los grupos de interés se
muestren como poseedores de propuestas
propias a las particularidades que tiene la
sociedad hoy dia

» Facilita el equilibrio de poder en la toma de
decisiones, mostrandose como equilibrada

* Promueve la gestion visible, competitiva y
con sentido de identidad. (p. 55)

* Este aporte de Vegas-Meléndez (2022), es
reforzado posteriormente al indicar que la
gobernanza viabiliza:

* La participacion ciudadana en espacios
deliberativos pensados en redes de asociacion
o0 colaboracion

* El desarrollo de procesos que generan valor
publico

* Da visibilidad a una gestiéon con sentido de
oportunidad para el desarrollo (p. 56)

Reflexiones Finales

Tal como ya se conoce, es de perspectiva
cualitativa, cuyo enfoque fenomenoldgico-
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interpretativo busca identificar la esencia del
sujeto desde su ambito natural, ademas de
encontrar un espacio para la comprension de los
escenarios que contribuye con la interpretacion
de los investigadores sobre las interpretaciones
de los informantes claves (doble hermenéutica).

El cumplimiento por parte de los autores,
de la linea de investigacion se ha dado con éxito.
Como bien se sabe, el Programa de Maestria
en Administracion Publica de la Pontificia
Universidad Catolica del Ecuador sede Manabi,
tiene como linea de investigacion: Gobernanza
institucional; esta linca se fortalece a través de
esta investigacion dada la temadtica, pero a su
vez, el debate sobre el esquema en que se debe
configurar la gobernanza dentro de las empresas
publicas, y en especial a la Corporacion Nacional
deElectricidad - CNEL EP (provinciade Manabi),
lo cual le permita mejorar sustantivamente sus
procesos de calidad en la atencion al usuario. Sin
dudas, seria un gran logro institucional.

Los hallazgos han sido igualmente
significativos. Entre ellos, destacan el hecho de
que las empresas publicas se deben focalizar
aun mas en la calidad del servicio al cliente, la
transparencia y la participacion ciudadana deben
ser una politica publica autoctona, la orientacion
a la calidad en la gestion publica debe suponer la
maximizacion de creacion de valor publico, las
estrategias de calidad tienen que ser anticipativa
y adaptativas, siempre atenta a los cambios
del entorno dindmico, y sostener el principio
de coordinacion y cooperacion para generar
gobernanza.

Ante ello, se espera que la la E.P.
Corporacion Nacional de Electricidad (CNEL)
de la Provincia de Manabi pueda asumir estas
sugerencias que, sin dudas, se convierten en una
buena praxis gerencial, lo cual contribuird en la
instrumentacion de una gobernanza institucional
viable y comprometida con la transparencia de los
procesos que se desarrollan. Esta transparencia,
permitird elevar los niveles de calidad de atencion
al usuario.

La propuesta que se plantea estd
direccionada de la siguiente forma: Gobernanza
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como praxis para viabilizar la calidad en
las Empresas publicas. Mediante ella, la
E.P. Corporaciéon Nacional de Electricidad
(CNEL) de la Provincia de Manabi puede
generar estrategias y mecanismos que faciliten
su implementacion. Con ello, la ciudadania
sentird un mayor acercamiento de la EP a sus
planteamientos y demandas. La gobernanza
institucional es un hecho, por lo cual la E.P.
Corporacion Nacional de Electricidad (CNEL),
puede sustentar sus acciones desde la politicas
establecidas -ya mencionadas en el documento-
en el Plan Nacional de Desarrollo (Plan Creando
Oportunidades).

Se da por culminada la investigacion.
Los investigadores agradecen la lectura.
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