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RESUMEN

Esta tesis de Maestria tiene la intencion de determinar un modelo de indices de
satisfaccion al cliente del servicio monopélico de electricidad en el Ecuador, sobre
la base del levantamiento de informacién de variables de percepcion de la
satisfaccion en los usuarios del servicio eléctrico. El trabajo esta compuesto por
cinco capitulos, en el primero se aborda la estructura del sector eléctrico
ecuatoriano y la problematica de la satisfaccion al cliente, asi como los objetivos e
hipétesis de investigacion; en el segundo capitulo se realiza una revision del
marco teorico relacionado a los modelos de satisfaccion al cliente en el mundo,
independientemente del sector de electricidad, luego lo relacionado a las
encuestas de satisfaccion al cliente eléctrico en Latinoamérica y en el Ecuador,
asi como una descripcién de las variables manifiestas u observables relacionadas
a la satisfaccién del cliente; el capitulo tercero se refiere a la metodologia utilizada
para la determinacion de la muestra, el disefio de la encuesta, el plan de
levantamiento de datos y el levantamiento como tal; el capitulo cuarto tiene que
ver con los resultados y analisis del procesamiento estadistico de las multiples
variables y la determinacion de las relaciones, correlaciones y causalidad entre
las mismas a fin de verificar las hip6tesis planteadas; finalmente el capitulo quinto

corresponde a las conclusiones y recomendaciones de la investigacion.

Los resultados de la investigacion pueden servir para la toma de decisiones por
parte de las Empresas Eléctricas del pais y de los organismos de regulacién y
control, llamese Ministerio de Electricidad y Energia Renovable (MEER) y Consejo
Nacional de Electricidad (CONELEC).

Palabras clave: Satisfaccion del cliente. Indices. Modelo
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ABSTRACT

This Master's thesis intends to determine a model of customer satisfaction index of
monopoly electric service in Ecuador, on the basis of gathering information of
variables of perceived user satisfaction electric service. The work consists of five
chapters, the first deals with the structure of the Ecuadorian electric sector and the
problem of customer satisfaction, as well as research objectives and hypotheses,
the second chapter is a review of the theoretical framework related to models of
customer satisfaction in the world, regardless of the electricity sector, then related
to satisfaction surveys electric customer in Latin American and in Ecuador, as well
as a description of the manifest or observable variables related to customer
satisfaction, the third chapter deals with the methodology used for the
determination of the sample, the design of the survey, data survey plan and lifting
as such, the fourth chapter is concerned with the results and analysis of statistical
processing the multiple variables and the determination of relationships,
correlations and causality between them in order to verify the hypotheses, and
finally the fifth chapter corresponds to the findings and research for

recommendations.
The research results can be used for decision making by the country's electrical
companies and regulatory agencies and control, call the Ministry of Electricity and

Renewable Energy (MEER) and National Electricity Council (CONELEC).

Keywords: Customer satisfaction. Index. Model



1 INTRODUCCION

1.1 CONTEXTO DEL SECTOR ELECTRICO ECUATORIANO Y LA
PROBLEMATICA DE LA SATISFACCION AL CLIENTE

La energia en todas sus formas es considerada un sector estratégico, por lo tanto
de decisién y control exclusivo del Estado, de acuerdo a lo establecido en los
articulos 313 y 314 del Capitulo quinto de la Constitucion del Pais (Asamblea
Constituyente del Ecuador, 2008, pag. 149).

La Constitucion establece también que, el Estado es el responsable de la
provision del servicio publico de energia eléctrica a través de sus Empresa
Publicas, no obstante puede delegar el ejercicio de éstas actividades a la iniciativa
privada en forma excepcional, conforme la Ley, o0 a empresas mixtas donde tenga

mayoria accionaria.

El Estado es el garante de que el servicio publico de energia eléctrica y su
provisién respondan a los principios de obligatoriedad, generalidad, uniformidad,
eficiencia, responsabilidad, universalidad, accesibilidad, regularidad, continuidad y

calidad.

Tal situacién obedece a un modelo de monopolio natural de la provision del
servicio de electricidad, no obstante esta forma de operar el servicio trae consigo
ventajas y desventajas que impactan directamente en el consumidor o usuario
final y por lo tanto en su satisfaccién. Segun el Censo de Poblacién y Vivienda,
realizado en noviembre de 2010 por el Instituto Nacional de Estadisticas y Censos
INEC y publicado la parte pertinente a electricidad en el portal web del Consejo
Nacional de Electricidad CONELEC, en el pais existieron a esa fecha 3'393.051
usuarios del servicio eléctrico (CONELEC, 2011) con una cobertura nacional del
93,53%.



El sector eléctrico ecuatoriano esta conformado por los siguientes agentes:
Generador, Transmisor, Distribuidor — Comercializador de la energia eléctrica,
Regulador (Consejo Nacional de Electricidad CONELEC), Controlador (Centro
Nacional de Control de la Energia CENACE) y el Ministerio Rector (Ministerio de
Electricidad y Energia Renovable MEER); en la actualidad la generaciéon y la
transmisién estan agrupadas en una Unica corporacion publica denominada
CELEC EP (Corporacion Eléctrica del Ecuador), mientras que la Distribucion y
Comercializacion de la energia se la realiza a través de 10 Empresas Eléctricas, a
saber: Regional Centro Norte S.A, Azogues C.A, Regional Centro Sur C.A,
Provincial Cotopaxi S.A, Provincial Galapagos S.A, Regional Norte S.A, Quito S.A,
Riobamba S.A, Regional del Sur S.A, y CNEL S.A." que en la actualidad es CNEL
Empresa Publica (EP).

m
i
:

oy

e

2] =J e — e |
B prm s H

Figura 1 — Mapa de areas de concesion de las empresas eléctricas distribuidoras
(CONELEC, 2011)

(CONELEC, 2009, pag. 331) En efecto, el 16 de enero del 2009 se inscribid en el Registro Mercantil de Guayaquil la

escritura de constitucion de CNEL, Corporacion Nacional de Electricidad S.A., acto con el cual se disolvieron por fusion las
siguientes empresas de distribucion:

1) EMPRESA ELECTRICA ESMERALDAS S.A., EMELE SA

2) EMPRESA ELECTRICA REGIONAL MANABI S.A., EMELNAMABI

3) EMPRESA ELECTRICA SANTO DOMINGO S.A., EMELSAD

4) EMPRESA ELECTRICA REGIONAL GUAYAS —LOS RIOS S.A. EMELGUR
5) EMPRESA ELECTRICA LOS RIOS C.A.

6) EMPRESA ELI?CTRICA MILAGRO C.A., EEM CA

7) EMPRESA ELECTRICA PENINSULA DE SANTA ELENA S.A., EMEPE

8) EMPRESA ELECTRICA EL ORO S.A., EMELORO

9) EMPRESA ELECTRICA BOLIVAR S.A., EMELBO

10) EMPRESA ELECTRICA REGIONAL SUCUMBIOS S.A.



No obstante, el sector eléctrico en su conjunto ha estado en permanente crisis, no
se han cumplido planes de expansién, problemas en la distribucién, entre otros

temas “...La distribucion y comercializacion de energia eléctrica, ha sufrido un
continuo deterioro por la falta de inversion en nueva infraestructura, y una grave
crisis financiera que tiene sus origenes en la deficiente administracion, la
aplicacion de tarifas que no cubren los costos de generacion, transmision y
distribucion, asi como una evidente conducta de no pago y uso arbitrario e ilegal
de la energia por parte de sectores ubicados principalmente en las areas de
concesion de la costa, los cuales no necesariamente corresponden a los estratos
de mas bajos consumos...”, como se explica en el capitulo 8 del Plan Maestro
de Electrificacion del Ecuador 2009 — 2020 denominado Plan de Expansién de la

Distribucion (CONELEC, 2009, pag. 330).

“...La satisfaccion de los usuarios exige de las distribuidoras un trabajo planificado
y sobre todo permanente...” (CONELEC, 2012, pag. 264), en este contexto
determinar la verdadera satisfaccion es un propdsito inminente para la mejora del

servicio publico de electricidad.

1.1.1 ENUNCIADO DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION

La problematica anterior impacta directamente al usuario, en particular en la
satisfaccién del cliente, por lo tanto ;cuan satisfechos realmente se encuentran
los usuarios con el servicio de electricidad, si en el monopolio natural
constitucional no tienen otro marco de referencia del mismo?, entonces
replanteando el problema pero desde la perspectiva del usuario, cabe la pregunta
¢qué aspectos influyen para mejorar la satisfaccion del cliente en el servicio
monopolico de electricidad ecuatoriano y como debe medirse?

De acuerdo a lo establecido en la Disposicién Transitoria Tercera del Mandato
Constituyente No. 15, expedido el 23 de julio de 2008 por la Asamblea Nacional
Constituyente (Asamblea Nacional Constituyente, 2008, p. 5) , excluye de la
ejecucidn de actos societarios conducentes a la reestructuracién de las empresas

a las sociedades anénimas: Empresa Eléctrica Quito S.A., Empresa Eléctrica



Regional del Sur S.A., Empresa Eléctrica Regional del Norte S.A., Empresa
Eléctrica Regional Centro Sur C.A., Empresa Eléctrica Cotopaxi S.A.; Empresa
Eléctrica Riobamba S.A.; Empresa Eléctrica Ambato Regional Centro Norte S.A.;
y, Empresa Eléctrica Azogues S.A.; en virtud de sus indicadores de gestion, hasta
que se expida el nuevo marco normativo del sector eléctrico y de empresas

publicas.

(Asamblea Nacional, 2009) La Ley Orgénica de Empresas Publicas, en el punto
2.2.1.5 de la Disposicién Transitoria Segunda, establece que, hasta que se expida
el nuevo marco juridico del sector eléctrico, las Empresas Eléctricas referidas en
el parrafo anterior seguiran operando como companias anénimas reguladas por la
ley de Compafias, exclusivamente para los asuntos de orden societario. Para los
demas aspectos se observaran las disposiciones de la Ley Organica de Empresas

Publicas.

Cualquiera que sea el nuevo marco juridico del sector eléctrico, hay una realidad
latente de cara al cliente, la homologacién de los procesos de negocio, su
mejoramiento (Gartner, 2010) y un modelo Unico valido de satisfaccién al cliente
es muy prioritario. Mas aun cuando el Ministerio Rector (MEER) esta impulsando
el proyecto denominado Sistema Integrado para la Gestién de la Distribucion
Eléctrica (SIGDE), orientado a definir e implantar un Modelo Unico de Gestion
para las Empresas de Distribucién Eléctrica (ED’s), mediante la estandarizacién y
homologacién de procesos, procedimientos, semantica, equipos y dispositivos
inteligentes, adopcion de un modelo de informacion comun, definicién e
implantaciéon de sistemas de misién critica, estandarizacion de la tecnologia y

establecimiento de centros de datos Unicos (MEER, 2012).

No obstante el tema de la unidon de las Empresas Eléctricas o Alianzas
Estratégicas, que no es parte de esta investigaciéon, es algo que debe ser
estudiado con mucho detalle en otros trabajos, pues existe una suerte de
componente resultante vectorial producto de tal unién que puede ser beneficioso
en tanto y en cuanto las EDs apunten a un mismo propédsito, o perjudicial si
apuntan a horizontes diferentes.



A criterio de (Hunt & Shuttleworth, 1996), existen 4 estructuras de modelos de
mercado de la industria de electricidad, la primera estructura es de Monopolio, la
segunda estructura es de Agente de Compra, la tercera de Competencia al por
mayor y la cuarta de Competencia al por menor.

En la actualidad la forma de funcionamiento del mercado eléctrico ecuatoriano se
aproxima a la estructura de modelo 3, en donde el MEER hace las veces de
Agente de Compra al por mayor, entre las EDs y las Generadoras publicas y
privadas, sin embargo una vez que el MEER llega a los acuerdos de precios de la
energia, cada Distribuidora suscribe un contrato con las generadoras
comprometiéndose a pagar los valores de consumo de la energia en bloques en
proporciones establecidas por el CENACE.

(MEER) Agente de
Compra al por
mayor
- ~
z N
Generador Publico Genlerador
Privado

Distribuidora 1 Distribuidora 2 Distribuidora 3
Clientes I Clientes Clientes

== Venta de energia

— P Negociacién de la energia al por mayor

Figura 2— Compra mayorista de energia. Caso Ecuador
Fuente: Elaboracién propia



Aunque si existe la posibilidad de un cliente de carga especial, por ejemplo de que
una industria, pueda comprar la energia directamente a un generador y pagar los
peajes de transmisidn y distribucion hacia sus instalaciones, resulta mas atractivo

econdmicamente para este cliente contratar el servicio con una ED.

En esta figura el segmento de distribucion sigue siendo un monopolio por
regiones, es decir los usuarios solo pueden contratar el servicio de electricidad
con la ED del area de concesion, por lo tanto a simple vista se podria decir que la
Lealtad no aplica en este tipo de mercados, la variable lealtad es considerada
mas adelante como parte de las hip6tesis de trabajo. La lealtad tiene un impacto
significativo en mercados liberados donde el usuario puede escoger al prestador

del servicio.

No todas las EDs monitorean la satisfaccion del cliente y peor aun la gestionan, y
las que si lo realizan, lo hacen desde su propia creencia o interés, pese a que
existe una regulacion nacional desde el afio 2008, que dicho sea de paso
presenta inconvenientes de aplicacion en las escalas de dos preguntas
(CONELEC, 2008).

1.2 FORMULACION Y SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA DE
INVESTIGACION

1.21 FORMULACION

Los modelos de satisfaccion del cliente que se usan en el Ecuador y en la region
de Latinoamérica difieren en gran medida entre si y que hablar si se aplicaran los
modelos internacionales sueco, americano, europeo 0 noruego, por ello las
mediciones de satisfaccién son diferentes y seran diferentes con la aplicacién de

los modelos internacionales.

Sin embargo estos modelos tienen algunas variables o constructos comunes y

diferentes, similar analisis ocurre con las relaciones entre las variables.



Ninguno de los modelos considera una realidad que ocurre en el servicio publico
ecuatoriano y que tiene que ver con el clima organizacional y el empoderamiento
del personal, situacion que en las Empresas e instituciones publicas del Ecuador
se intuye tendria un alto impacto en la satisfaccion al cliente, traduciéndose
inclusive en algunos casos en mal trato al cliente o usuario. No obstante esta

presuncion del investigador sera puesta a prueba en el desarrollo de la tesis.

En el analisis de la satisfaccion del cliente, las variables satisfaccion con la
facturacion, satisfaccién con la recaudacion, satisfaccion con el alumbrado
publico, satisfaccion con la atencion de reclamos técnicos, satisfaccion con la
atencién de reclamos comerciales son también muy importantes y deben ser

consideradas.

Entonces ¢ Cual debe ser el modelo de satisfaccion al cliente que describa la
verdadera satisfaccion del consumidor del servicio monopdlico de

electricidad en el Ecuador?

Por lo expuesto es necesario disponer de un modelo de satisfaccién al cliente
para el servicio monopdlico de electricidad ecuatoriano con argumentacion

cientifica valida.

Recopilando las variables de los modelos descritos anteriormente y sus
constructos de medicidon mas las variables adicionales que se creen por doxa que
tienen relaciéon con la satisfaccion al cliente se han identificado un total de 20
variables latentes (satisfaccion al cliente, percepcién de la calidad del producto,
percepcion de la calidad del servicio, imagen corporativa, lealtad, manejo de
reclamos técnicos, manejo de reclamos comerciales, precio, clima organizacional,
satisfaccion con la facturacion, atencion al cliente, satisfaccion con la
recaudacion, satisfaccién con el alumbrado publico, valor percibido, comunicacion
con el cliente, expectativas de los clientes, compromiso afectivo del cliente,
compromiso de calculo del cliente, responsabilidad social empresarial y
empoderamiento) cuyas relaciones y causalidad se pondran a prueba en las
diferentes hipétesis de trabajo que se plantean mas adelante.



1.2.2 SISTEMATIZACION

1.2.2.1 Pregunta General (PG)

¢ La variables percepcion de la calidad del producto, percepcion de la calidad del
servicio, imagen corporativa, lealtad, manejo de reclamos técnicos, manejo de
reclamos comerciales, precio, clima organizacional, empoderamiento, satisfaccion
con la facturacion, atencion al cliente, satisfaccion con la recaudacién,
satisfacciéon con el alumbrado publico, valor percibido, comunicacién con el
cliente, expectativas de los clientes, compromiso afectivo del cliente, compromiso
de calculo del cliente estan relacionados con la satisfaccion del cliente del servicio
monopdlico de electricidad en el Ecuador?

1.2.2.2 Pregunta 1 (P1)

¢ Estan relaciones entre si las variables percepcion de la calidad del producto,
percepcion de la calidad del servicio, imagen corporativa, lealtad, manejo de
reclamos técnicos, manejo de reclamos comerciales, precio, clima organizacional,
empoderamiento, satisfaccion con la facturacién, atencion al cliente, satisfaccion
con la recaudacién, satisfaccion con el alumbrado publico, valor percibido,
comunicacion con el cliente, expectativas de los clientes, compromiso afectivo del
cliente, compromiso de calculo del cliente del servicio monopélico de electricidad

en el Ecuador?

1.2.2.3 Pregunta 2 (P2)

¢ Existe alguna relacién entre las variables responsabilidad social empresarial, la
imagen corporativa y la satisfacciéon del cliente del servicio monopodlico de

electricidad del Ecuador?

1.2.2.4 Pregunta 3 (P3)
¢ Existe alguna relacion entre los rubros extras en la facturacion como tasa de

recoleccion de basura, contribucién a los bomberos, satisfaccion con el alumbrado



publico entre otros con el precio, la imagen corporativa y la satisfaccion del cliente

del servicio monopdlico de electricidad del Ecuador?

En la figura 3 se observa en forma esquematizada las preguntas que permiten

delimitar el alcance de la investigacion.

P1

¢ Estan relacionados
entre si las 18 variables

latentes?

PG

¢ Estan  relacionadas
las 18 variables
latentes con la
satisfacciéon del cliente
del servicio monopdlico
gle electricidad?

¢ Existe relacién entre ¢ Existe relacion entre
la responsabilidad los rubros extras en la

. . facturacion con el
social empresarial, la

precio, la imagen
imagen corporativa y la corporativa y la
satisfaccion del cliente? satisfaccion del cliente?

Figura 3— Esquema de las preguntas de investigacién
Fuente: Elaboracién propia

1.3 OBJETIVOS DE LA INVESTIGA CION

1.3.1 OBJETIVO GENERAL (0OG)

Evaluar las relaciones de las variables percepcion de la calidad del producto,
percepcion de la calidad del servicio, imagen corporativa, lealtad, manejo de



10

reclamos técnicos, manejo de reclamos comerciales, precio, clima organizacional,
empoderamiento, satisfaccién con la facturacién, atencién al cliente, satisfaccion
con la recaudacién, satisfaccion con el alumbrado publico, valor percibido,
comunicacion con el cliente, expectativas de los clientes, compromiso afectivo del
cliente, compromiso de calculo del cliente con la satisfaccién del cliente del

servicio monopolico de electricidad en el Ecuador.

1.3.2 OBJETIVOS ESPECIICOS

1.3.2.1 Objetivo Especifico 1 (OE1)

Evaluar las relaciones entre si de las variables percepcion de la calidad del
producto, percepcién de la calidad del servicio, imagen corporativa, lealtad,
manejo de reclamos técnicos, manejo de reclamos comerciales, precio, clima
organizacional, empoderamiento, satisfaccion con la facturacién, atencién al
cliente, satisfaccion con la recaudacion, satisfaccion con el alumbrado publico,
valor percibido, comunicacién con el cliente, expectativas de los clientes,
compromiso afectivo del cliente, compromiso de calculo del cliente del servicio
monopolico de electricidad en el Ecuador.

1.3.2.2 Objetivo Especifico 2 (OE2)

Examinar si existe alguna relacion entre responsabilidad social empresarial e

imagen corporativa y satisfaccion del cliente.

1.3.2.3 Objetivo Especifico 3 (OE3)

Examinar si existe alguna relacion entre los rubros extras en la facturacién como
tasa de recoleccién de basura, contribucién a los bomberos, satisfaccion con el
alumbrado publico, entre otros con el precio, la imagen corporativa y la
satisfaccion del cliente del servicio monopdlico de electricidad del Ecuador.
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Examinar la relacion entre
los rubros extras en la
facturacién con el precio,
la imagen corporativa y la
satisfaccion del cliente.

Examinar la relacién
entre la responsabilidad
social empresarial e
imagen corporativa vy
satisfaccion del cliente.

Determinar un modelo
de indice de
Satisfaccion del cliente
del servicio monopdlico
de electricidad  del
Ecuador

Satisfaccién del Cliente

Evaluar las relaciones entre las
18 variables latentes y la
satisfaccién del cliente del
servicio monopdlico de
electricidad.

Evaluar las relaciones entre si de las
18 variables latentes.

Figura 4- Esquema de los objetivos de investigacion
Fuente: Elaboracion propia

1.4 HIPOTESIS DE TRABAJO

1.4.1 HIPOTESIS GENERAL (HG)

La percepcion de la calidad del producto, percepcion de la calidad del servicio,
imagen corporativa, lealtad, manejo de reclamos técnicos, manejo de reclamos
comerciales, precio, clima organizacional, empoderamiento, clima organizacional,
satisfaccion con la facturacion, atencion al cliente, satisfacciéon con la
recaudacion, satisfaccién con el alumbrado publico, valor percibido, comunicacion
con el cliente, compromiso afectivo del cliente y compromiso de calculo del cliente
estan relacionados con la satisfaccion del cliente del servicio monopdlico de
electricidad en el Ecuador.
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- - Manejo de
P_ercepmon de la C,:ompromlst_) de reclamos
Calidad del producto calculo del cliente comerciales

Percepcién de la

Calidad del servicio Valor percibido

Imagen ) »
ger Satisfaccion con
corporativa .
la Recaudacion
Lealtad ISat;sfzclcmn d_el_ Atencién al
cliente del servicio cliente

monopolico de
electricidad del

Expectativas de Satisfaccion con

) Ecuador .
los clientes la Facturacion
Manejo de
reclamos Empoderamiento
técnicos
Compromiso Precio
afectivo del cliente

Satisfaccion con
el Alumbrado
publico

Clima
organizacional

Comunicacion
con el cliente

Figura 5— Mapa de la hipdtesis general de investigacion
Fuente: Elaboracién propia

1.4.2 HIPOTESIS TRABAJO 1 (H1)

La percepcion de la calidad del producto, percepcion de la calidad del servicio,
imagen corporativa, lealtad, manejo de reclamos técnicos, manejo de reclamos
comerciales, precio, clima organizacional, empoderamiento, satisfaccién con la
facturacion, atencion al cliente, satisfaccién con la recaudacion, satisfaccién con
el alumbrado publico, valor percibido, comunicacién con el cliente, expectativas de
los clientes, compromiso afectivo del cliente y compromiso de calculo del cliente

del servicio monopolico de electricidad en el Ecuador estan relacionados entre si.

En el Anexo A, el detalle de cada una de las posibles relaciones de las variables

de la hipotesis de trabajo 1.
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Figura 6— Mapa de la hipétesis de trabajo 1

Fuente: Elaboracion propia

1.4.3 HIPOTESIS TRABAJO 2 (H2)

La responsabilidad social empresarial esta relacionada con la imagen corporativa

y la satisfaccion del cliente del servicio monopélico de electricidad del Ecuador.

Imagen
corporativa

Responsabilidad
social
empresarial

Satisfaccién del
cliente

Figura 7— Mapa de la hipétesis de trabajo 2

Fuente: Elaboracién propia
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1.44 HIPOTESIS TRABAJO 3 (H3)

Los rubros extras en la facturacion como tasa de recoleccién de basura,
contribucién a los bomberos, satisfaccion con el alumbrado publico, entre otros
estan relacionados con el precio, la imagen corporativa y la satisfaccion del cliente

del servicio monopolico de electricidad del Ecuador.

Precio
Rubros extras
en la facturacion I
(recoleccion magetp
basura, corporativa
constribucién a
bomberos, . -
alumbrado Satlsf?cmton del
publico) cliente

Figura 8- Mapa de la hipdtesis de trabajo 3

Fuente: Elaboracion propia
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2 MARCO TEORICO

2.1 MODELOS DE SATISFACCION AL CLIENTE

2.1.1 CUSTOMER SATISFACTION INDEX CSI

La satisfaccién del cliente en una empresa eléctrica tiene variadas connotaciones
y por lo tanto formas de medir, a continuacion se realiza una cronologia de los
diferentes modelos para la medicion de la satisfaccion al cliente en Ecuador,

Latinoamérica y varios modelos internacionales.

En el ambito internacional el indice de Satisfacciéon al Cliente (CSI Customer
Satisfaction Index) es aplicado a varias industrias incluida la de electricidad y es
considerado como un indicador econémico nacional que mide la satisfaccion del
cliente (Zaim, Turkilmaz, Tarim, Ucar, & Akkas, 2010, pag. 92).

En el articulo de (Zaim, et al., 2010, pag. 91) se observa la evolucién del CSI:

El barémetro sueco de satisfaccién del cliente (SCSB Swedish Customer
Satisfaction Barometer) fue publicado en 1989 y fue el primer Customer
Satisfaction Index (CSI) nacional (Fornell, 1992), se aplic6 a 130 empresas
de 32 industrias suecas. En 1992, se introdujo el barémetro aleman de
clientes (Meyer & Dornach, 1996), el estudio se llev6 a cabo en 52 sectores
de la industria en Alemania. EI American Customer Satisfaction Index
(ACSI) fue desarrollado en 1993 por Claes Fornell, el mismo que creo el
SCSB. La encuesta ACSI se llevé a cabo para siete sectores principales de
la economia norteamericana, 35 industrias, y mas de 200 empresas de
USA (Fornell, Johnson, Anderson, Cha, & Bryant, 1996). El indice Europian
Customer Satisfaction Index (ECSI), desarrollado por la Organizacion
Europea para la calidad y la Fundacién Europea para la gestion de la
calidad, se introdujo por primera vez en 1999 en 11 paises europeos (EKI6f
& Westlund, 2000).
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En el ano 2001 aparece un nuevo modelo de indice de satisfaccion al cliente con
fundamento en SERVQUAL vy criticas a los modelos anteriores (Johnson,
Gustafsson, Andreassen, Lervik, & Cha, 2001). Otros esfuerzos para el
establecimiento del indice de Satisfaccién al Cliente pueden encontrarse en
Dinamarca, Austria, Francia, Holanda, Suiza, Taiwan, Nueva Zelanda, Corea del
Sur, Malasia, Hong Kong y Rusia (Grigoroudis & Siskos, 2003). Desde 1999 la
Asociacion Brasilena de Distribuidores de Energia Eléctrica (ABRADEE) hace uso
de la encuesta de satisfaccion al consumidor eléctrico en Brasil (ABRADEE,
2009), a partir del afno 2003 la Comisién de Integracion Energética Regional
(CIER) adopta la metodologia de encuesta y modelo ABRADEE para las
empresas eléctricas de toda Latinoamérica. En el Ecuador desde el afio 2008 esta
vigente la Regulacion N® CONELEC 007/08 “Procedimiento para la elaboracion de
encuestas de satisfaccion de los consumidores” (CONELEC, 2008) y desde el afio
2004 la Empresa Eléctrica CENTROSUR hace uso de su modelo de encuesta de

satisfaccién del cliente externo.
2.1.2 SWEDISH CUSTOMER SATISFACTION BAROMETER SCSB

El Swedish Customer Satisfaction Barometer SCSB (Fornel, 1992) como el primer
modelo e indicador nacional de satisfaccion al cliente.

Rendimiento
percibido
(valor)

Quejas de los
clientes

Satisfaccién del
cliente (SCSB)

Lealtad de los
clientes

Expectativas de
los clientes

Figura 9— SCSB Swedish Customer Satisfaction Barometer
Fuente: Adaptacién propia citada en (Johnson, et al., 2010, pag. 221)
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Se sustenta en el “valor percibido” como un constructo directo a la “satisfaccion

del cliente”.
Estd compuesto por 5 variables latentes y sus respectivas variables manifiestas o
atributos observables. En la tabla 1 se observa a cada una de las variables

latentes y sus respectivos atributos de medicién.

Tabla 1- Variables latentes y manifiestas para SCSB

Variables Latentes Variables Manifiestas
- Precio pagado por la calidad
Rendimiento percibido reC|b|gia _ .
- Calidad recibida por el precio
pagado

Expectativas  de los - Expectativas de rendimiento

clientes
- Satisfaccién general
Satisfaccién del cliente |- Cumplimiento de las
expectativas

- Cantidad de quejas registradas

ja del cliente s
Queja - Atencién de reclamos

Lealtad del cliente - Comportamiento de recompra

Fuente: Elaboracion propia

2.1.3 AMERICAN CUSTOMER SATISFACTION INDEX ACSI

El American Customer Satisfaction Index (ACSI) fue desarrollado en 1994 y tiene
un total de 6 constructos o variables latentes, es utilizado para la medicién de la
satisfaccion al cliente de varias industrias incluida la de electricidad.

A diferencia del modelo anterior, se adiciona la componente de “calidad percibida”
como un constructo que aporta también en forma directa a la “satisfaccién del

cliente” y al “valor percibido”.

En la figura 10 se puede observar el esquema del modelo ACSI.



Quejas de los
clientes

Expectativas de
los cllientes

Satisfaccion del
cliente (ACSI)

Valor percibido

Lealtad de los
clientes

Calidad
percibida

Figura 10— ACSI American Customer Satisfaction Index
Fuente: Adaptacion propia citada en (Johnson, et al., 2010, pag. 222)

atributos de medicion del modelo ACSI.

Tabla 2 - Variables latentes y manifiestas para ACSI

Variables Latentes Variables Manifiestas

- Expectativas generales

- Expectativas de confiabilidad
Expectativas de

caracteristicas

- Percepcion general de la

calidad

Calidad Percibida - Percepcion de confiabilidad

- Percepcién de

caracteristicas

- Precio pagado por la calidad

recibida

- Calidad recibida por el precio

pagado

- Satisfaccion general

- Cumplimiento de |las

expectativas

- Comparacion con el ideal

Expectativas de los clientes

Valor Percibido

Satisfaccion del cliente

- Cantidad de quejas
Comportamiento de quejas | registradas
- Atencién de reclamos

- Comportamiento de
Lealtad del cliente recompra
- Tolerancia al precio

Fuente: Elaboracion propia
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En la tabla 2 se encuentra a cada una de las variables latentes y sus respectivos
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En la actualidad, este indicador mide 10 sectores de la economia de los Estados
Unidos y se aplica a 43 industrias y mas de 230 compafias. Asi también ha sido
adoptado internacionalmente por México, Republica Dominicana, Puerto Rico,
Barbados, Colombia, Pera, Brazil, Reino Unido, Portugal, Turkia, Sud Africa,
Corea, Malasia, Singapur e Indonesia.

Algunos reportes de ACSI pueden encontrarse en el sitio web oficial:
http://www.theacsi.org/.

En la siguiente figura, la evaluacion del indice ACSI para el sector de servicios
publicos de energia (Energy Utilities) con corte a junio de 2013.

8 Map of ACSI Structure - American Custorner Satsfaction Tnlex - Windows Temmet Expiorer S o =) |
@\/- W8 resp vt about-acsi/acs tional-sector-industy <[ &[4[ x][E aing P~
=] n ; .

* @ o ] ong Bl yh B o6 & P

Jy Favoritos 3 o Hotmail, Messengery mé.. v cBay ] Web Slice Galery v
|92 Map of ACSIStructure - American Customer Sati.. | | % v B -~ = @ v Piginav Seguidadw Hemamientes~ @@v

1
ACSI &« X close
/*/ American Customer Satisfaction Index™
Print

Map of ACSI Structure i

The American Customer Satisfaction Index (ACSI) produces customer satisfaction benchmarks on four levels: national, sector, industry, and company/agency. The diagram
shows the 43 industries and 10 sectors (plus e-business and e-commerce) that comprise the Index, as well as the most recent scores available at the national, sector, and

industry levels.
ACSI Benchmarks: National, Sector & Industry
National Index = 76.6
Cooperative Utilities 83 78 Internet News & Information
Investor-Owned Utilities 77 7.4 79 Internet Portals & Search Engines
Municipal Utilities 76 689 Internet Social Media
| |Listo & @ Internet | Modo protegido: desactivado. B~ HIBE -

Figura 11- Evaluaciéon de ACSI para el sector Energy Utilities (empresas eléctricas)
(ACSI, 2013)

2.14 EUROPIAN CUSTOMER SATISFACTION INDEX ECSI

El European Customer Satisfaction Index (ECSI) aparece para medir la
satisfaccion al cliente en Europa, el mismo que incorpora la imagen corporativa
como un constructo en el modelo y la lealtad del cliente como consecuencia de la

satisfaccién del mismo. En la figura 12, la figura del modelo.



Caldad del
producto
recibida

Expecttivas
de los
clientes

Imagen
corporativ

Calidad del
servicio
recibida

indice de
satisfaccion
del cliuente
(EISC)

Valor
percibido

Figura 12 — ECSI Indice Europeo de satisfaccién al Cliente

Fuente: Adaptacion propia
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En la tabla 3 se observa a cada una de las variables latentes y sus respectivos

atributos de medicion del modelo ECSI.

Tabla 3 - Variables latentes y manifiestas para ECSI

Variables Latentes

Variables Manifiestas

Expectativas de los clientes

- Expectativas generales
- Expectativas interactivas

Imagen Corporativa

- Imagen general
- Imagen de las ramas
- Etica

- Percepcion general de la
calidad

Calidad del producto |-  Cumplimiento de los
percibida requisitos
- Calidad técnica del producto
- Confiabilidad
- La percepcion general de
calidad
Calidad del servicio |- Cumplir con los requisitos
percibida - Calidad del servicio

- Confiabilidad y precisién
prevista

Valor percibido

- Valor por el dinero
- Comparacion con la
competencia

Satisfaccién del cliente

- Satisfaccion general
- Cumplimiento de expectativas
- Comparacion con el ideal
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- Comportamiento de recompra
- Intencibn de compras
adicionales

- Intencién de recomendacion

Lealtad del cliente

Fuente: Elaboracién propia

Con el paso del tiempo este indicador se denominé European Performance and
Satisfaction Index (EPSI).
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Figura 13— EPSI European Performance and Satisfaction Index
(EPSI, 2013)

2.1.5 ABRADEE - CIER

La Comision de Integracién Energética Regional (CIER), organismo internacional
del sector energético de América Latina, con sede en Uruguay y con delegaciones
en cada uno de los siguientes paises miembros: Argentina, Bolivia, Brasil, Chile,
Colombia, Ecuador, Paraguay, Peru, Uruguay y Venezuela, realiza anualmente un
monitoreo de la satisfaccion del cliente del servicio de electricidad en los referidos
paises en las empresas que contratan dicho servicio, con un modelo de
satisfaccion que considera los siguientes constructos: Calidad del suministro de
energia, informacion y comunicacion, calidad de factura de energia, atencion al
cliente, imagen de la empresa, precio, responsabilidad social y calidad del
alumbrado publico. En el Anexo B, la encuesta que aplica CIER.
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Sin embargo en este modelo internacional el tema Precio puede convertirse en
una limitante del modelo para el caso ecuatoriano, pues por simple respuesta
nadie esta conforme con el precio que paga, lo cual puede provocar que no se
alcance la maxima puntuacion de la satisfaccion debido a la restriccion del

modelo.

Calidad del
suministro de
energia
Informacién y
comunicacion
Jgd Calidad de factura
de energia
S Atencion al client
tistaccio P encion al cliente
del cliente S Imagen de Ia
CIER \\\\\\ T Empresa
\\\\\
O |IsPR Precio
\\ N
\ AN
*. "~ Responsabilidad
AN social
Areas no AN
consideradasen N Calidad del
el calculo del ISC alumbrado publico

Figura 14— Aspectos que tienen relacion con la satisfaccion al cliente segiin CIER sobre la
base del modelo ABRADEE

Fuente: Adaptacion propia

La metodologia fue desarrollada especificamente para la CIER (Proyecto CIER
12/SC) (CIER, 2006) y tiene por objetivo generar resultados que puedan ser
comparados a los de la encuesta de satisfaccion realizada en Brasil anualmente
desde 1999 por la ABRADEE (Asociacion Brasilefia de Distribuidores de Energia
Eléctrica) (ABRADEE, 2009).

En el modelo CIER el indice de Satisfaccion al Cliente (ISC) es la sumatoria de
los productos indice de Satisfaccién con la Calidad (ISCAL) * Importancia Relativa
de Calidad mas indice de Satisfaccién con el Precio (ISPRE) * Importancia

Relativa del Precio.
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Relativa de Relativa de
calidad precio

ISCAL * Importancia ISPRE * Importancia
ISC = ( ) + ( > (1)

El ISCAL considera 5 &reas de calidad denominadas IDAR’s con un total de 31
atributos denominados IDAT’s. Las IDAR’s son: Suministro de energia,
Informacién y Comunicacién, Facturacién de energia, Atencién al cliente e Imagen
de la Impresa. El ISCAL es la tasa de satisfaccion de cada atributo de calidad
percibido, obtenido por la multiplicacién del resultado del IDAT (resultados de las
encuestas de los clientes satisfechos y muy satisfechos, es decir los que
respondieron entre 7 y 10 en la encuesta) multiplicado por la importancia relativa

de cada atributo (importancia asignada por los propios encuestados).

En cambio el ISPRE considera 1 IDAR, que es el precio propiamente dicho y 4
IDAT’s. El ISPRE es la tasa de satisfaccion con el precio percibido, obtenido por
la multiplicacién del resultado del IDAT (resultados de las encuestas de los
clientes que indican que el precio es muy barato o barato, es decir los que
respondieron entre 7 y 10 en la encuesta) multiplicado por la importancia relativa

de cada atributo (importancia asignada por los propios encuestados).

La encuesta de satisfaccién de la CIER ademas considera otros aspectos como el
IDAR Responsabilidad Social el mismo que contiene 8 atributos, y el IDAR

Alumbrado Publico con 3 atributos o IDAT’s.

En total la encuesta de la CIER esta compuesta por 8 areas de andlisis 6 IDAR’s y
46 atributos o IDAT’s, reporta el indice de Aprobacién del Cliente (IAC) que
corresponde al nivel de satisfaccién inicial del cliente en la encuesta, el ISCAL
que se calcula Unicamente con las respuestas positivas de satisfaccion
comprendidas entre 7 y 10, es decir con los clientes satisfechos y muy
satisfechos; el indice de Excelencia de la Calidad Percibida (IECP) similar al
ISCAL pero calculado Gnicamente con los clientes muy satisfechos; el indice de
Insatisfaccion de la Calidad Percibida (IICP) que se calcula con los resultados de
los clientes muy insatisfechos e insatisfechos; el ISPRE que se calcula con los
clientes que indican que el precio es muy barato o barato, y el indice de
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Satisfaccion General (ISG) que corresponde a un pregunta general al final de la

encuesta en la misma escala del 1 al 10.

Con los resultados de la encuesta, la CIER aplica un analisis de Regresion en
donde el indice de Satisfaccion General es la variable dependiente y los 8 areas
de calidad y precio IDAR’s son las variables independientes y segun el método
adoptado se obtienen coeficientes denominados “odds ratio” para la
determinacién del impacto en el ISG para un coeficiente de ajuste o explicacién
del modelo aceptable R2, normalmente se considera aceptable la calidad del

ajuste para R2 >= 50%, a fin de establecer los planes de accién y mejora.

En la 9na encuesta CIER de Satisfaccion del Consumidor Residencial aplicada a
40 Empresas Distribuidoras de Energia Eléctrica, distribuidas en 8 paises de
América del Sur, 3 paises de América Central y 1 de América del Norte. 23
Empresas tienen hasta 500 mil clientes o consumidores y 17 mas de 500 mil
consumidores, adicionalmente se considera la participacion de 19 empresas
brasilefas, asociadas al CIER capitulo Brasil (BRACIER) que participaron y que
fueron evaluadas en la 13va ronda de encuestas de ABRADEE (CIER, 2011).

El margen de error por Empresa es + 4% para Empresas de mas de 500 mil
consumidores y = 5% para Empresas de menos de 500 mil consumidores para un

nivel de confianza de un 95,5%.

En la figura 15 se muestran todas las empresas eléctricas que participaron de la
9na ronda de encuestas de satisfaccion del cliente, cabe indicar que CIER ha
establecido una muestra patrén de 400 y 625 encuestas para las Empresas <
500mil y > 500 mil consumidores respectivamente.

Como se puede observar la encuesta de satisfaccion CIER — ABRADEE
considera a una amplia variedad de empresas eléctricas, desde el Consorcio
Energético Punta Cana —Macao en Republica Dominicana CEPM-DO con 11.211
consumidores hasta la Comision Federal de Electricidad de México CFE-MX con

23'530.182 consumidores, no obstante en el caso de México no estan
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considerados los clientes de Luz y Fuerza del Centro (LyFC) que tiene también

una participacién importante.
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Figura 15— Empresas Eléctricas que participaron de la encuesta de satisfaccion al cliente
CIER — ABRADEE, 33 > 500 mil consumidores y 26 < 500 mil consumidores

Fuente: Adaptacion propia

Segun el modelo CIER —ABRADEE, en el afio 2011 los resultados del ISC e ISG
para cada una de las Empresas Eléctricas del Ecuador que contrataron la
encuesta (EERSSA EC, CNELSD EC, EMELNORTE EC, EERSA EC,
CENTROSUR EC, EEQ EC y ELECGUAYAQUIL EC) corresponden a los
expuestos en la gréfica 16, en donde se puede observar que el indice ISC es de
48,6% y el ISG es de 69,5% para el pais.

Para fines explicativos, cabe la siguiente aclaracién: en el informe de la CIER, las
siglas EERSSA EC corresponden a la Empresa Eléctrica Regional del Sur (Loja);
CNELSD EC, a la Regional CNEL de Santo Domingo; EMELNORTE EC, a
Empresa Eléctrica del Norte; CENTROSUR EC, a la Empresa Eléctrica Regional
Centro Sur; EEQ EC, a la Empresa Eléctrica Quito y ELECGUAYAQUIL EC, a lo
gue actualmente se denomina Empresa Eléctrica Publica de Guayaquil.
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En la figura 16 se ha cambiado a otro color las barras correspondientes al pais.

80,0%

60,0%

0,
40,0% mISC

20,0% mISG

0,0%

Figura 16— Indice de Satisfaccién al Cliente (ISC) e Indice de Satisfaccion General (ISG)

del Ecuador y de 7 Empresas Eléctricas Ecuatorianas segin la 9na Encuesta CIER
Fuente: Adaptacion propia

Para particularizar el analisis, se cita el caso de la Empresa Eléctrica ecuatoriana
CENTROSUR que contd con una poblacion de 117.463 consumidores
residenciales, por lo que se ha aplicado una muestra de 400 encuestas en el
periodo de relevamiento de datos comprendido entre junio y julio de 2012
segmentadas en 3 provincias (Azuay, Canar y Morona Santiago) obteniéndose el
resultado de ISC = 44,9% con un margen de error de 5% para un rango de
confianza de 95,5% correspondiente a una distribucion normal de 2 colas.

CENTROSUR- EC Margen de error: 5%

indice indice indice

Atributos 2010 2011 2012
[ISC - INDICE DE SATISFACCION AL CLIENTE 52,3 45,1 449 |
[ISG - INDICE DE SATISFACCION GENERAL 74,2 72,7 764 |

Figura 17 - Indice de Satisfaccién al Cliente (ISC) e Indice de Satisfaccién General (ISG)

caso CENTROSUR segtn CIER
(CIER, 2012)
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En el contexto Regional Latinoamericano donde la CIER aplicé la misma encuesta
se observa la ubicacion del Ecuador con un ISC = 48,6%. En este caso Colombia
presenta el mejor indice de satisfaccion al cliente, mientras que Paraguay el peor
de la Regidn.

La figura 18 contiene los resultados de la 9na encuesta CIER para Latinoamérica.

ISC
Indice de Satisfaccion del Ciente
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Figura 18- Indice de Satisfaccién al Cliente (ISC) en Latinoamérica segun la 9na
Encuesta CIER

Fuente: Adaptacion propia
2.1.6  MODELO CONELEC REGULACION 007/08

En la figura 19 se observa el modelo del indice de satisfaccion al cliente que
establece la regulacion ecuatoriana “CONELEC 007/08 Procedimiento para la
elaboraciéon de encuestas de satisfaccion de los consumidores”, segun la misma
cada ED debe realizar a su costo cuando el CONELEC lo determine o al menos
una vez al afo la encuesta de percepcién de la satisfaccion del cliente sobre la

prestacion del servicio.



28

Segun el modelo del CONELEC los conductores de satisfaccion del cliente del
servicio monopdlico de electricidad son directamente la satisfaccion en el
producto (servicio eléctrico), satisfaccion con la informacién y comunicacién,
satisfaccidn con la facturacién, satisfaccion con la atencion al cliente y finalmente

la satisfaccion con la imagen corporativa.

(IP)
Indice de
Satisfaccion
enel
producto

(lIEC)
Indice de
Satisfaccion con
la informacion y
comunicacion
con el cliente

(IF)
Indice de
Satisfaccion

Indice de
Satisfaccion
al Cliente
(IsC)

Indice de
Satisfaccion
con la
atencion al
liente

(1
Indice de
Satisfaccion
conla
imagen

Figura 19- Indice de Satisfaccién al Cliente (ISC) segin CONELEC

Fuente: Adaptacion propia

Los atributos de la encuesta que conforman el ISC (indice de Satisfaccién del
Consumidor) del modelo CONELEC son:

2.1.6.1 Producto (IP)
Suministro de energia sin interrupcion

Suministro de energia sin variacion
Agilidad en el restablecimiento del servicio



2.1.6.2 Informacion y Comunicacion con el Cliente (IICC)

Notificacion previa en caso de interrupcién programada
Orientaciones para el uso eficiente de la energia
Orientaciones sobre riesgos y peligros en el uso de la energia eléctrica

Informacién sobre derechos y deberes de los clientes

2.1.6.3 Factura (IF)

Entrega anticipada de la factura

Factura sin errores

Facilidad de comprension de la informacion de la factura
Fechas para el vencimiento de la factura

Facilidades para el pago de la factura

2.1.6.4 Atencioén al cliente (IAC)

Facilidad de contacto con la empresa.

Tiempo de atencion.

Tiempo de espera.

Conocimientos de los funcionarios sobre el asunto.

Claridad en la informacién proporcionada por el personal que atiende.
Calidad de atencién (cortesia, respeto, amabilidad, buena voluntad).
Plazos para resolver las solicitudes.

Solucion definitiva de los problemas.

Cumplimiento de los plazos.

2.1.6.5 Imagen (II)

Empresa agil y moderna
Empresa honesta, seria, transparente.

29
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Empresa preocupada con la satisfaccion de sus clientes.
Empresa que contribuye para el desarrollo de la comunidad.
Empresa preocupada con el medio ambiente.

Empresa en la cual se puede confiar.

La metodologia utiliza muestreo aleatorio simple y cuando se tratan de dos grupos
de elementos se utiliza el muestreo aleatorio estratificado. La muestra se
distribuye de forma proporcional entre todos los cantones del area de concesién
de la empresa distribuidora, tal que 10 sea la minima cantidad de entrevistas por

cada canton. La muestra se determina aplicando la siguiente férmula:

ne P(1-P) )
D? N P(1-P)

Z? N

Margen de error maximo del 4% e intervalo de confianza minimo del 96,5%,

donde:
n, (muestra) es el numero de encuestas a realizar.
N, (universo) es el numero de usuarios Residenciales y Comerciales sin

demanda de la Distribuidora.

D, es el margen de error deseado.

Z, parametro estadistico que depende del nivel de confianza seleccionado,
para el caso de 96,5% el valor de Z es igual a 2,001.

P, (probabilidad) 0,50.

Para la evaluacion de las preguntas en cada atributo, se usa una escala numérica
entre 0 y 10. Las respuestas entre 7 y 10 corresponden a la “satisfaccion en el

atributo evaluado”, es decir, son consideradas positivas.

El indice de Satisfaccién del Consumidor (ISC), corresponde a la suma de los 5

atributos divido para el mismo numero, de acuerdo a la siguiente ecuacion:
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ISC=IP+IICC+§F+IAC+II 3)

La Regulacion CONELEC 007/08 contiene 2 anexos dedicados a las encuestas
de satisfacciéon de los usuarios. En el Anexo 1 de la Regulacién esta el caso de
los usuarios Residenciales y Comerciales sin demanda, y el Anexo 2 de la misma

Regulacién los usuarios Comerciales e Industriales con Demanda.

En el primer Anexo de la Regulacion CONELEC 007/08 se encuentran 27
preguntas que conforman la encuesta de satisfaccibn de los usuarios
residenciales, las mismas que se indican en el Anexo C de este trabajo de

investigacion.

En vista de que la “satisfaccion en el atributo evaluado” se considera positiva para
las respuestas superiores a 7, no deberia aplicarse las preguntas 2 y 9 de la
Regulacién CONELEC 007/08 por inconsistencia en la asignacion de las escalas,
pues tal como esta planteadas se premia a la insatisfaccién como satisfaccion. A

continuacién las preguntas de la referencia y su escala.

@c‘Ha observado usted variaciones continuas en la intensidad de la energia
eléctrica?

Casi
Nunca Casinunca | A veces . Siempre
siempre

le23 4 __5 6 7 8 9 10

La factura por el consumo de energia eléctrica tiene errores:

Casi
Nunca Casi nunca | A veces . Siempre
siempre

1 2 2 a = 6 7 8 9 10

Figura 20- Errores de escala en la regulacion CONELEC 007/08
Fuente: Adaptacién propia (CONELEC, 2008)
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2.1.7 MODELO CENTROSUR

Una de las EDs de mejores resultados en su gestion es la denominada
CENTROSUR C.A., en este caso utiliza el modelo de indice de satisfaccién al
cliente externo mostrado en la figura 21 y aunque el modelo implica la medicién
de la variable imagen corporativa, no la utiliza para propésitos del calculo de la
remuneracién variable de sus trabajadores. El indice es calculado mensualmente
sobre la base de encuestas en sitio a la salida de los puntos de pago, estas
encuestas son aplicadas a muestras aparentemente representativas de la

poblacién.

Satisfaccion
de la Calidad
Técnica de la
energia

atencion de
solicitudes de
nuevos
servicios

Indice de
Satisfaccion
del cliente
externo

Satisfaccion
con la
atencioén en el
punto de
recaudacion

Satisfaccion
enla
Atencién de
reclamos
comerciales

Satisfaccion
enla
atencion de
reclamos
técnicos

Corporativa

Figura 21- Indice de Satisfaccién al Cliente (ISC) segin CENTROSUR

Fuente: Adaptacion propia

En la figura 21 se puede observar la evolucion del indice de satisfaccién al cliente
de acuerdo al modelo CENTROSUR, informacion levantada por la encuestadora
ADVANCE con un rango de confianza del 90%, desde enero 2010 hasta julio

2011, el promedio alcanza 81,21% de satisfaccion, mientras que en enero 2010
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se presenta la mas baja 77,23% y en febrero las mas alta 84,07%. (ADVANCE -
CENTROSUR, 2011). El indice anual a julio 2011 es 81,84%.

B5% PROMEDIOD

GENERAL
81.21%

% B3.35%

82.12%

g

81.72% 94T
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Figura 22— Evolucién del Indice de Satisfaccién al Cliente (ISC) modelo CENTROSUR
Fuente: Adaptacién propia (ADVANCE - CENTROSUR, 2011)

El indice de Satisfaccién del Consumidor (ISC), corresponde a la suma de los 6
atributos divido para el mismo numero. En el Anexo D se encuentra la encuesta

que utiliza CENTROSUR para medir la satisfaccion del cliente.

Cada pregunta tiene opciones multiples de respuestas expresadas en forma
cualitativa, que corresponden por ejemplo a: muy satisfactorio, satisfactorio,
indiferente, insatisfactorio y muy insatisfactorio. Para el procesamiento
cuantitativo; a cada respuesta cualitativa se le asocia un valor de 5 a 1. Se realiza
la multiplicacion del numero de personas que han coincidido en cada respuesta
por el valor que le corresponde en la escala, luego se suman los productos
parciales obteniéndose el total, el mismo que al ser dividido para el niumero de
encuestados da como resultado el promedio ponderado sobre 5. Finalmente, para
obtener el indicador de satisfaccion, mediante una regla de tres se convierte ese

valor a una escala de 100.
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2.2 POSIBLES VARIABLES LATENTES Y MANIFIESTAS DE LA
SATISFACCION AL CLIENTE

Para cada una de las 20 variables objeto de esta investigacion, se analizara sus

variables manifiestas, en la medida de lo posible de acuerdo a la visién de cada

uno de los modelos del ISC revisados anteriormente.

2.2.1 PERCEPCION DE LA CALIDAD DEL PRODUCTO

La calidad de una muestra o producto se define como la media ponderada de las

caracteristicas de forma subjetiva, caracteristicas que, a su vez se definen como

los servicios que dan lugar a la utilidad, tales como la seguridad, durabilidad y
belleza (Scott, 1976).

Tabla 4 - Variables latentes y manifiestas para Percepcion de la calidad del producto

Modelo

Dimension

Variable manifiesta (atributos
observables)

ACSI (Fornell, et al.,
1996)

Calidad del producto

Percepcién global de la calidad

Percepcién de confiabilidad

Percepcién de caracteristicas

ECSI (EkIof &
Westlund, 2000)

Calidad del producto

Percepcién de la calidad global

Cumplimiento de los requisitos

Calidad técnica del producto

(CONELEC, 2008)

consumidor en relacién con las
caracteristicas técnicas del

servicio y su continuidad

Confiabilidad
Variacién de voltaje (sin encendido de
) . ) .. |artefactos)
CENTROSUR Satlsfaccmr) de la calidad técnica [ Nivel de tension
(2004) de la energia — : . .
Duracion de interrupciones (promedio
ponderado entre urbano y rural)
Percepcion del suministro de energia
. ) B sin interrupcion
Indice de satisfaccion con el
CONELEC producto, mide la satisfaccion del Percepcion del suministro de energia

sin variacion

Agilidad en el restablecimiento del

servicio

ABRADEE (1993) -
CIER (2003)

Satisfaccién de la calidad del
suministro de energia

Sin interrupciones

Sin variacion de voltaje

Rapidez en la reincorporacién cuando
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falta

Fuente: Elaboracion propia

2.2.2 PERCEPCION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO

A diferencia de la calidad en los productos, que puede ser medida objetivamente
a través de indicadores tales como la duracién o nimero de defectos, la calidad
en los servicios es algo fugaz que puede ser dificil de medir (Parasuraman,
Zeithaml, & Berry, 1988). La propia intangibilidad de los servicios origina que
éstos sean percibidos en gran medida de una forma subjetiva (Grénroos, 1994).
Citado en la revista de Ciencias Administrativas y Sociales INNOVAR de la
Universidad Nacional de Colombia (Duque, 2005).

Entre los modelos de medicion de la calidad de servicio se encuentran: modelo de
la imagen Gronross (1988, 1994); modelo SERVQUAL desarrollado por
Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985, 1988); modelo de los 3 componentes
presentado por Rust y Oliver (1994); SERVPERF desarrollado por Cronin y Taylor
(1992) quienes afirman que la escala SERVQUAL no presentaba mucho apoyo
tedrico y evidencia empirica como punto de partida para medir la calidad de
servicio percibida.

Tabla 5 - Variables latentes y manifiestas para Percepcion de la calidad del servicio

‘ Modelo ‘ Dimensién Variable manifiesta (atributos observables) ‘
ECSI (EKIGH Percepcion global de calidad
of & Cumplir con los requisitos
Westlund, Calidad del servicio U [oqus
2000) Calidad de servicio
Confiabilidad y precision prevista
Tangibles.- entendida como las facilidades,
equipamiento y apariencia del personal.
NCSB Confiabilidad.- que es la habilidad de desempenar el
(Johnson, Utiliza SERVQUAL | servicio prometido exactamente y con formalidad
Gustafsson, (Parasuraman, et al.,[Capacidad de respuesta, la cual define la buena
Andreassen, 1988) para diferentes|yoluntad para ayudar a los clientes y proveer un
Lervik, & Cha, | conductores de calidad: | servicio oportuno.
2001) Garantia.- que comprende el conocimiento y cortesia
de los empleados y sus habilidades para inspirar
confianza
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Empatia.- que abarca la atencion y cuidado
individualizado que la compania provee a sus clientes

No tiene explicitamente
una variable de calidad del

Facilidades para solicitar el servicio

Cortesia de la persona que le atendi6

(%I(E)BQ-)ROSUR :ﬁg"f;%s gg aopbrztgmz eI: Calidad de la instalacion del medidor
la_ Atencion de Solicitudes | Gortesia del personal que instalé el medidor
del servicio
Tiempo en que le instalaron el medidor
Calidad del suministro de energia:
Sin interrupcion (en el dltimo mes)
Sin variacion de voltaje
Rapidez en la reincorporacién cuando falta el
servicio eléctrico.
Informacién y Comunicacion:
Notificacion previa a la interrupcién del servicio
Uso eficiente
Riesgos y peligros
Derechos y deberes
Calidad de factura de Energia
Plazo entre el recibo y el vencimiento
indice de la Satisfaccién Factura sin errores
de la calidad percibida Locales para el pago
(ISCAL), el mismo que Fechas para el vencimiento
representa la Percepcion [Aiencian al cliente
del y consumlldor en Facilidades para contactarse
ABRADEE relacion a la calidad de los aci P :
(1993) - CIER servicios prestados por la Tlemp.o’ de espera hasta ser atendldo
(2003) distribuidora, conteniendo Duracion del tiempo de la atencion

este, todos los aspectos
que podrian influenciar su
nivel satisfaccion,
ponderados por la
importancia atribuida a
cada uno de los mismos.

Autonomia / flexibilidad del que atiende

Conocimiento sobre el tema

Claridad en la informacion

Calidad de la atencién

Plazo informado

Solucion definitiva del problema

Cumplimiento de los plazos

Imagen de la Empresa

Respeta los derechos de los clientes (humana)

Correcta con sus clientes (justa)

Invierte para proveer energia de calidad

Informa a sus clientes respecto a su actuacion

Se ocupa de evitar hurtos/robos

Ofrece atencién sin discriminacion

Dispuesta a negociar con sus clientes (flexible)

Preocupada por el medioambiente

Preparada para situaciones de emergencia

Fuente: Elaboracion propia
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Es una imagen generalmente aceptada de lo que la comparnia significa.

Son imagenes mentales percibidas selectivamente de una organizacion. La suma

total de estas caracteristicas percibidas es lo que se refiere a imagen corporativa

(Zinkhan, Ganesh, Jaju, & Hayes).

Imagen corporativa es una percepcién global de la empresa en manos de

diferentes segmentos de la poblacion (Villanova, Zinkhan, & Hyman, 1990).

Tabla 6 - Variables latentes y manifiestas para Percepcion de la imagen corporativa

Modelo

Dimension

Variable manifiesta (atributos observables) ‘

ECSI (EKI8f & Westlund,
2000)

Imagen
corporativa

Imagen General

Imagen de Ramas

Etica

NCSB
2001)

(Johnson, et al.,

Imagen
corporativa

Imagen en general

La imagen de las sucursales

La imagen en la mente de los amigos

CENTROSUR (2004)

Imagen
corporativa

Agil y moderna

Honesta, seria y transparente

Preocupada por la satisfaccion de sus clientes

Preocupada por el medio ambiente

Empresa confiable

Siempre dispuesta a atender
requerimientos

sus justos

Los clientes se enorgullecen

Contribuye al desarrollo de la comunidad

Comunica a los clientes

CONELEC
2008)

(CONELEC,

El Indice de
Satisfaccion con la
Imagen (II): Mide
el grado de
aceptacion de la
empresa ante sus
consumidores

para ello se
realizan encuestas
para determinar la

Empresa &gil y moderna

Empresa honesta, seria, transparente

Empresa preocupada con la satisfaccion de sus
clientes

Empresa que contribuye para el desarrollo de la
comunidad

Imagen Empresa preocupada con el medio ambiente
Corporativa en los
S|gU|ente§ Empresa en la cual se puede confiar
aspectos:

ABRADEE (1993) - CIER|Imagen Respeta los derechos de los clientes (humana)
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(2003) corporativa Correcta con sus clientes (justa)

Invierte para proveer energia de calidad
Informa a sus clientes respecto de su actuacion
Se ocupa de evitar hurtos/robos

Ofrece atencion sin discriminacién

Dispuesta a negociar con sus clientes (flexible)
Preocupada por el medio ambiente

Preparada para situaciones de emergencia

Fuente: Elaboracion propia

2.24 LEALTAD DEL CLIENTE

Prus y Randall, 1995 citados en (Rossat, Larsen, Ruta, & Wawrzynosek, 1999)
describen la lealtad del cliente como un compuesto de una serie de cualidades.
Es impulsada por la satisfaccion del cliente, sin embargo, también implica un
compromiso por parte del cliente para hacer una inversion sostenida en una
relacion continua con una marca o una empresa. Finalmente, la lealtad del cliente
se refleja por una combinacion de actitudes y comportamientos, la intenciéon de
comprar de nuevo y / o comprar productos o servicios adicionales de la misma
empresa, deseo de recomendar la empresa a los demas, compromiso con la

empresa demostrado por una resistencia a cambiar a otro competidor.

Tabla 7 - Variables latentes y manifiestas para Lealtad del cliente

‘ Modelo Dimension Variable manifiesta (atributos observables) ‘
Comportamiento de recompra
ACSI (Fornell, et al., Lealtad Tole(ancia del precio (esto mas bien pyede ser
1996) considerado como constructo del precio por si
s0l0)
. Intencion de recompra
Sgosol) (EKlof & Westlund, Lealtad Intencion para compras adicionales
Intenciones para recomendar
Intencion de recompra
NCSB (Johnson, et al., . Probabiliq::}d de hablar,favorablemente acerca de
2001) ealtad la comparia a los demas
Intencion de recomendar la empresa a otras
personas
Intencion para cambiar de producto/proveedor
SWICS Lealtad Intencién de recomendar a otras personas
Intencion de recompra
SCSB (Fornell, 1992) Lealtad Comportamiento de recompra
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Fuente: Elaboracion propia

2.2.5 MANEJO DE RECLAMOS TECNICOS

(CONELEC, 2008) Reclamo.- Peticion interpuesta por un consumidor al
distribuidor, ocasionado por un supuesto incumplimiento a la normativa existente

relacionada con la prestacion del servicio eléctrico de distribucion.

Reclamos Técnicos.- Corresponden a aquellos reclamos originados por fallas,
mala operacion, o deficiencias en el sistema de distribucién hasta el punto de
entrega a un consumidor individual o a un grupo de consumidores, y otros

relacionados con aspectos técnicos.

Tabla 8 - Variables latentes y manifiestas para Manejo de Reclamos Técnicos

‘ Modelo Dimension Variable manifiesta (atributos observables) |
ACSI (Fornell, et. al| Comportamiento de | Cantidad de quejas registradas

,1996) Quejas Manejo de quejas

NCSB (Johnson et al, Coémo se manejan las quejas

2001) Manejo de Quejas Cuantas quejas se resuelven

Cantidad de quejas registradas

Manejo de quejas

Acceso a comunicacion telefonica con la
Empresa

Cortesia del personal

Explicacion brindada

Brevedad de atencion

SCSB (Fornell, 1992) | Quejas de los clientes

Atenciéon de reclamos

CENTROSUR (2004) técnicos

Fuente: Elaboracion propia

2.2.6 MANEJO DE RECLAMOS COMERCIALES

(CONELEC, 2008) Reclamos Comerciales.- Corresponden a aquellos reclamos
originados por incumplimiento en los tiempos de atencion de conexién del servicio
eléctrico o, por incumplimiento en la reconexion del servicio una vez que el
consumidor procedié a la cancelacién de las facturas pendientes, asi como
también por mala calidad de lecturas y/o facturacion, y otros que se desprendan
de aspectos comerciales.
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Tabla 9 - Variables latentes y manifiestas para Manejo de Reclamos Comerciales

‘ Modelo Dimension Variable manifiesta (atributos observables) ‘

Realizacion de reclamos

CENTROSUR Atencion reclamos | Cortesia de la persona que le atendié
(2004) comerciales Explicacion brindada

Tiempo en que le atendieron

Fuente: Elaboracion propia

2.2.7 PRECIO

El precio es la cantidad de dinero que los compradores estan dispuestos a pagar
por un bien y que el oferente considera adecuada para el mismo.

El precio es simplemente la relacién o cociente entre la cantidad de dinero que

recibe el vendedor y la cantidad de bienes o servicios que recibe el comprador.

Tabla 10 - Variables latentes y manifiestas para Precio

Variable manifiesta (atributos

Modelo Dimension observables)

NCSB (Johnson et al, - . Precio del producto
2001) Indice de Precio Precio esperado
Precio de la factura

. i fici
ABRADEE (1993) Indice de Satisfaccién con el Erec!o comparago con :OS b?gec;%ols
CIER (2003) precio percibido recio comparado con fa calldad de

suministro eléctrico
Precio comparado con la atencién

Fuente: Elaboracion propia

2.2.8 CLIMA ORGANIZACIONAL

El término "clima organizacional" fue acunado en 1939 después de un estudio de
la escuela de los nifios clubes de Kurt Lewin y sus colegas, citado en (lvanko,
2013, p. 240). (Schneider, 1975), define el clima organizacional como un acuerdo
mutuo interno (o molar), descripcion del medio ambiente de las practicas de una

organizacién y procedimientos.
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En el articulo de (Sandoval, Magana, & Surdez, 2013, p. 6) las autoras citan:

(Litwing & Stringer, 1968), definen el clima organizacional como una

variable intermedia entre los factores organizacionales y las tendencias de

motivacion. (Du Brin, 1974) y (Hoy & Miskel, 1982) lo conciben como la

personalidad de una organizacion.

Segun (Cabrera, 1996) citado en (Cabrera G. A., 1999), el clima organizacional es

el conjunto de percepciones compartidas por los miembros de una organizacion

respecto al trabajo, el ambiente fisico en que éste se da, las relaciones

interpersonales que tienen lugar en torno a él y las diversas regulaciones formales

e informales, que afectan a dicho trabajo.

Litwin y Stringer (1968) lograron describir el clima laboral con base en seis

componentes o dimensiones, posteriormente otros investigadores contribuyeron

con diferentes componentes de analisis a la variable clima organizacional.

Tabla 11 - Variables latentes y manifiestas para Clima Organizacional

Modelo

Dimension

Variable manifiesta (atributos
observables)

Litwin y Stringer (1968)

Clima Laboral

Estructura

Responsabilidad individual

Recompensas

Riesgo

Calidez, apoyo y tolerancia

Conflictos

Claridad, armonia y justicia

Desafio independencia y responsabilidad

(Locke, 1976) Clima Laboral Facilidad de la tarea, apoyo y reconocimiento
Relaciones sociales cdlidas y amigables
Estrés del rol y falta de armonia

(James & Mclintyre, 1996) Reto y autonomia en el puesto

citado por Landy J. Frank|Clima Laboral Facilidad y apoyo para el liderazgo

(2005) Cooperacion, amistad y calidez del grupo de
trabajo

Likert (1967) citado por Clima Laboral Estilo de autoridad

(Rodriguez, 2005)

Esquemas motivacionales
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Comunicaciones

Procesos de influencia

Procesos de toma de decisiones

Procesos de planificacion

Procesos de control

Objetivos de rendimiento y
perfeccionamiento

Comunicacién interna

Reconocimiento

Relaciones interpersonales en el trabajo

(Chiang, Salazar, & Nufiez, Calidad en el trabajo

2007) proponen una escala Toma de Decisiones
para la evaluacion y| —
diagnéstico  del  clima Clima Entorno fisico

M Organizacional
organizacional basada en 9

) ; Objetivos de la institucién
un a escala tipo Likert, que

considera los siguientes 12 Compromiso

factores . .
Adaptacion al cambio

Delegacién de actividades y funciones

Coordinacion externa

Eficiencia en la productividad

Fuente: Elaboracion propia

2.2.9 EMPODERAMIENTO

El empoderamiento es intrinseco a la cada institucion y su personal, se puede
entender como un proceso mediante el cual las personas fortalecen sus
capacidades, cobran autonomias en procesos de decision y se sienten
comprometidos con su trabajo y la organizacion.

Para fines de la investigacion, interesa conocer los efectos de empoderamiento en
la satisfaccién al cliente y por lo tanto observado desde un punto de vista externo

a la organizacion.

2.2.10 SATISFACCION CON LA FACTURACION

Corresponde la satisfaccion del consumidor en relacion con la entrega, precision,

comprension y facilidades de pago de su factura (CONELEC, 2008)
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Tabla 12 - Variables latentes y manifiestas para Satisfaccién con la Facturacion

Variable manifiesta (atributos

Modelo Dimensidn observables)
Entrega anticipada de la factura
indice de Satisfaccion con la Factura | Factura sin errores
IF):  Mide la satisfaccion del T iz
CONELEC ( ) > Facilidad de comprension de la
consumidor en relaciébn con lal|; A
informacion de la factura
(CONELEG, 2008) entrega, precision, comprensién y

facilidades de pago de su factura

Fechas para el vencimiento de la
factura

Facilidades para el pago de la
factura

ABRADEE (1993) -
CIER (2003)

Existe una area de calidad
denominada "Factura de Energia"

Plazo entre el recibo y el
vencimiento

Factura sin errores

Facilidad de comprensién

Locales para el pago

Fechas para el vencimiento

Fuente: Elaboracion propia

2.2.11 ATENCION AL CLIENTE

Es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un suministrador con el

fin de que el cliente obtenga el producto en el momento y lugar adecuado y se

asegure un uso correcto del mismo.

Tabla 13 - Variables latentes y manifiestas para Atencion al Cliente

Modelo

Dimension

Variable manifiesta (atributos
observables)

CONELEC
(CONELEC, 2008)

indice de Satisfaccion con la Atencion
al cliente (IAC): Mide la satisfaccién
del consumidor en relacion con la
calidez y agilidad para la atencién de
sus solicitudes y reclamos

Facilidad de contacto con la
empresa

Tiempo de atencién.

Tiempo de espera.

Conocimientos de los funcionarios
sobre el asunto.

Claridad en la informacién
proporcionada por el personal que
atiende.

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

Plazos para resolver las solicitudes.

Solucion definitiva de los problemas.
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Cumplimiento de los plazos.
Facilidad para contactarse

Tiempo de espera hasta ser
atendido

Duracioén del tiempo de atencion
Autonomia / flexibilidad del
ABRADEE (1993) -|Existe una area de calidad | &t€ndiente

CIER (2003) denominada "Atencion al cliente” Conocimiento sobre el tema
Claridad en la informacién

Calidad de la atencién

Plazo informado

Solucion definitiva del problema
Cumplimiento de los plazos

Fuente: Elaboracion propia

2.2.12 SATISFACCION CON LA RECACUDACION

Corresponde a una percepcion del cliente con respecto a la satisfaccion con el

servicio de recaudacion de valores de energia eléctrica.

Tabla 14 - Variables latentes y manifiestas para Satisfaccion con la Recaudacion

Modelo Dimension Variable manifiesta (atributos observables) ‘

Ubicacion del local

Horarios de atencion

CENTROSUR | Atencion en | Cortesia de la persona que le atendio
(2004) Recaudacion Condiciones que ofrecen las instalaciones
Tiempo en que le atendieron

Lectura de medidores

Fuente: Elaboracion propia

2.2.13 SATISFACCION CON EL ALUMBRADO PUBLICO

Corresponde a la percepcion del cliente respecto de la satisfaccién con el servicio
de alumbrado publico.

Tabla 15 - Variables latentes y manifiestas para Satisfacciéon con el Alumbrado Ptblico

Modelo Dimension Variable manifiesta (atributos observables) |




45

ABRADEE (1993) - CIER

(2003)

Disponibilidad en toda la ciudad

Alumbrado Publico | Calidad del alumbrado publico

Mantenimiento del alumbrado publico

Fuente: Elaboracién propia

2.2.14

En el

VALOR PERCIBIDO

articulo de (Ruiz, 2009), la autora describe el papel que juega el valor

percibido por el consumidor:

El valor percibido es definido como el resultado de la comparacién por
parte del consumidor de los beneficios percibidos y los sacrificios
realizados (Zeithalm, 1988) (MacDougall & Levesque, 2000). A partir de
esta definiciébn se infiere que se trata de un concepto de naturaleza
subjetiva (Woodruff, 1997) que origina una cierta ambigtiedad. Este hecho
impide una interpretacion uniforme y consensuada del término (De
Chernatony, Harris, & Dall'Olmo Riley, 2000). Dada la polisemia de la
nocion de valor percibido, se ha sefalado la existencia de dificultades para
comparar distintos estudios empiricos y, con ello, la inconsistencia en los
procedimientos de medicién del valor percibido (G-Gallarza & Gil, 2006). En
este sentido, existe consenso en cuanto a la multidimensionalidad del
concepto de valor (Sweeney & Soutar, 2001) aceptandose la existencia de

varios factores que permiten explicar y medir el valor percibido.
En el ambito del comercio minorista, (Sweeney & Soutar, 2001) desarrollan
una escala de medicién del valor percibido que los autores denominan

PERVAL.

Tabla 16 - Variables latentes y manifiestas para Valor Percibido

Variable manifiesta (atributos
Modelo Dimension observables)
Precio pagado por la calidad recibida
ACSI (Fornell, et. al Valor percibido : - .
,1996) La calidad recibida por el precio pagado




ECSI (Eklof
Westlund, 2000)

&

Valor percibido
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Valor por su dinero
Comparacion con los competidores

SCSB (Fornell, 1992)

Rendimiento percibido

Precio pagado por la calidad recibida
Calidad recibida por el precio pagado

ABRADEE
CIER (2003)

(1993)

indice de satisfaccion con el

precio percibido

Precio de la factura
Precio comparado con los beneficios

Precio comparado con la calidad del
suministro eléctrico

Precio comparado con la atencion

Fuente: Elaboracion propia

2.2.15 COMUNICACION CON EL CLIENTE

Tabla 17 - Variables latentes y manifiestas para Comunicacion con el cliente

Modelo Dimension Variable manifiesta (atributos observables) |
Indjce y de | Notificacion previa en caso de interrupcion
Satisfaccion con la| programada
Informacion y
comunicacion con el | Orientaciones para el uso eficiente de la
cliente (IICC):Mide la|energia

g(%gELEC (CONELEC, satisfaccion del ] ] ) ]

) consumidor en | Orientaciones sobre riesgos y peligros en el

relacién  con  la|uso de la energia eléctrica
informacion que

recibe de parte de la
Empresa

Informacién sobre derechos y deberes de los
clientes

(2003)

ABRADEE (1993) - CIER

Notificacion previa de interrupcion

Informacion y

Uso eficiente de energia

Comunicacién

Riesgos y peligros

Derechos y deberes

Fuente: Elaboracion propia

2.2.16 EXPECTATIVAS DE LOS CLIENTES

Tabla 18 - Variables latentes y manifiestas para Expectativas de los clientes

‘ Modelo Dimension Variable manifiesta (atributos observables) |
Expectativas generales
ACSI (Fornell, et. al - .
11996) Expectativas para confiabilidad

Expectativas para caracteristicas
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ECSI (Eklof & Westlund, Expectativas generales
2000) Expectativas
Expectativas de rendimiento

SCSB (Fornell, 1992)

Fuente: Elaboracion propia

2.2.17 COMPROMISO AFECTIVO DEL CLIENTE

Tabla 19 - Variables latentes y manifiestas Compromiso afectivo del cliente

‘ Modelo Dimension Variable manifiesta (atributos observables) |
Confianza

ECSI (EkI6f & Westlund, Confiabilidad

2000) Sensibilidad
Garantia

Fuente: Elaboracion propia

2.2.18 COMPROMISO DE CALCULO DEL CLIENTE

Tabla 20 - Variables latentes y manifiestas para Compromiso de cilculo del cliente

‘ Modelo Dimension Variable manifiesta (atributos observables) |

ECSI (EkI6f & Westlund, .
2000) Costo de cambio

Fuente: Elaboracion propia
2.2.19 RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL

La responsabilidad social empresarial contempla y se ejerce de acuerdo a cinco
lineas estratégicas: * Etica empresarial. « Calidad de Vida en la empresa. °
Vinculacién y compromiso con la Comunidad y su desarrollo. « Participacion y
presencia publica. « Cuidado y Preservacién del Medioambiente.
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Segun ISO 26000, la Responsabilidad Social, es la responsabilidad de una
organizacién ante los impactos que sus decisiones y actividades ocasionan en la
sociedad y el medio ambiente, mediante un comportamiento ético y transparente
que: contribuya al desarrollo sostenible incluyendo la salud y el bienestar de la
sociedad; tome en consideracion las expectativas de sus partes interesadas;
cumpla con la legislacién aplicable y sea coherente con la normativa internacional
de comportamiento, y esté integrada en toda la organizaciéon y se lleve a la
practica en todas sus relaciones.

Tabla 21 - Variables latentes y manifiestas para Responsabilidad Social Empresarial

Modelo Dimension Variable manifiesta (atributos observables) |

La Empresa promueve acciones sociales

La Empresa promueve acciones culturales

La Empresa se ocupa de la prevencion de
accidentes

La Empresa lleva energia eléctrica a regiones no
atendidas

La Empresa contribuye al desarrollo econémico
ABRADEE (1993) - CIER | Responsabilidad | d€ la ciudad

(2003) Social La Empresa facilita el acceso de ciudadanos con
necesidades especiales

La Empresa es honesta / cumple con sus
obligaciones

La Empresa ofrece buenas condiciones de
trabajo

La Empresa se ocupa de evitar hurtos / robos

La Empresa esta preocupada por el
medioambiente

Fuente: Elaboracion propia

2.2.20 RUBROS EXTRAS EN LA FACTURACION

Los rubros extras en la facturacion son debido a valores que no corresponden al

servicio publico de electricidad como es el caso de la tasa de recoleccién de
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basura, contribucion a los Bomberos, entre otros, sin embargo son totalizados al
momento de que el usuario cancela el servicio de electricidad y recaudados a
través de la misma planilla, por lo tanto esta investigacién pretende conocer el
impacto de este particular en el Precio, Imagen Corporativa y la Satisfaccion del

Cliente.
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En este capitulo se abordara el célculo de la muestra que representara al

Universo de clientes en las encuestas, el disefio como tal de las encuestas y los

respectivos instrumentos de investigacion, el plan de levantamiento de datos y el

levantamiento en si.

3.1 DETERMINACION DE MUESTRAS PARA ENCUESTAS

Para la determinacién de la muestra es necesario primero conocer el universo de

clientes. A continuacion se muestra un tabulado producto del dltimo Censo de

Poblacién y Vivienda realizado en Ecuador en el ano 2010 por el INEC y
publicado en el portal web del CONELEC.

Tabla 22 - Usuarios del servicio eléctrico segiin INEC

URBANO RURAL Total

Area de Concesm?n .de Usuarios Usuarios usuarios Total Total %
cada Empresa Eléctrica . Total % con Total % con L

o con servicio| . . L - . viviendas | cobertura
Distribuidora viviendas | cobertura | servicio | viviendas | cobertura | servicio

eléctrico eléctrico eléctrico
CNEL-Bolivar 27.763 30.560 90,85% 13.705 16.550 82,81% 41.468 47.110 88,02%
CNEL-EI Oro 138.647 142.605 97,22% 27.413 29.065 94,32% 166.060 171.670 96,73%
CNEL-Esmeraldas 66.412 71.971 92,28% 32.365 42.580 76,01% 98.777 114.551 86,23%
CNEL-Guayas Los Rios 243.048 268.801 90,42% 33.418 39.686 84,21% 276.466 308.487 89,62%
CNEL-Los Rios 67.352 75.155 89,62% 31.502 37.138 84,82% 98.854 112.293 88,03%
CNEL-Manabi 216.604 235.811 91,85% 62.570 73.414 85,23% 279.174 309.225 90,28%
CNEL-Milagro 92.029 97.845 94,06% 31.905 36.045 88,51% 123.934 133.890 92,56%
CNEL-Sta. Elena 50.062 55.327 90,48% 35.925 42.742 84,05% 85.987 98.069 87,68%
CNEL-Sto. Domingo 102.256 107.439 95,18% 27.087 31.799 85,18% 129.343 139.238 92,89%
CNEL-Sucumbios 40.244 44195 91,06% 20.180 28.656 70,42% 60.424 72.851 82,94%
E.E. Ambato 96.029 98.503 97,49% 67.830 76.169 89,05% 163.859 174.672 983,81%
E.E. Azogues 10.438 10.620 98,29% 10.903 11.815 92,28% 21.341 22.435 95,12%
E.E. Centro Sur 136.071 139.681 97,42% 82.686 91.868 90,01% 218.757 231.549 94,48%
E.E. Cotopaxi 46.046 48.803 94,35% 36.574 41.931 87,22% 82.620 90.734 91,06%
E.E. Galapagos 6.030 6.058 99,54% 1.066 1.103 96,65% 7.096 7.161 99,09%
E.E. Norte 107.814 109.366 98,58% 60.062 63.783 94,17% 167.876 173.149 96,95%
E.E. Quito 508.328 511.532 99,37% 185.683 188.477 98,52% 694.011 700.009 99,14%
E.E. Riobamba 68.370 71.718 95,33% 42.502 48.753 87,18% 110.872 120.471 92,03%
E.E. Sur 86.852 90.139 96,35% 39.937 45.694 87,40% 126.789 135.833 93,34%
Eléctrica de Guayaquil 545.993 585.522 93,25% - 0,00% 545.993 585.522 93,25%
Total general 2.656.388  2.801.651 94,82% 843.313 947.268 89,03% 3.499.701 3.748.919 93,35%

Adaptacion propia.
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Sin embargo como el propésito de la investigacién apunta al grupo de consumo

de energia Residencial, a continuacion se muestra una tabla con la evolucion de

este grupo de consumo por cada una de las Empresas Eléctricas en el periodo

enero a noviembre de 2012. Cabe indicar también que existen los grupos de

consumo Comercial, Industrial y Alumbrado Publico, pero no son objeto de esta

investigacion.

Tabla 23 - Evolucidon de los usuarios eléctricos del segmento residencial

Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov
GNEL-Bolivar 50545 50.649 50971 51012 51.139 51.265 51.418 51.517 51.621 51.600 51.682
ONEL-EI Oro 179072 | 179436 | 179919 | 180299 | 180.587 | 181.239 | 181.814 | 182.989 | 182.699 | 184554 | 184979
ONEL Esmeraldas 103911 | 104516 | 104872 | 105391 | 107.194 | 107.956 | 108.559 | 109.608 | 110.618 | 111.086 | 111491
CNEL-Guayas Los Rios 250446 | 260148 | 262311 | 263273 | 264.414 | 265416 | 266.604 | 268.408 | 269.230 | 270593 | 271616
CNEL-Los Rios 91.093 93110 94.810 96.158 96.847 96.746 97.401 97.767 98.058 98.392 98.870
CNEL-Manabi 274361 | 275659 | 277467 | 278686 | 280378 | 281443 | 282501 | 283.640 | 284671 | 285239 | 28572
ONEL-Miagro 117425 | 118002 | 118538 | 118836 | 119524 | 119753 | 120133 | 120599 | 120.864 | 120620 | 120614
NEL-Sta. Elena 95.098 95.656 97.038 98.637 98.684 99838 | 100334 | 100.902 | 101295 | 101.886 | 102.635
CNEL-Sto. Domingo 132668 | 133065 | 133917 | 134501 | 135320 | 135901 | 136.807 | 137.377 | 137.931 | 137744 | 13801
CNEL-Sucumbios 55796 56.104 56304 41656 53.183 51115 56.624 57.064 58.063 59.544 60.022
EE Ambalo 186734 | 187258 | 187608 | 188318 | 189.042 | 189727 | 190495 | 101.387 | 192.019 | 192.956 | 193.807
E.E Azogues 29238 29.277 29.329 29.351 29.404 29.480 29.581 29.650 29.821 29.864 29.887
E.E Centro Sur 276195 | 277045 | 277.876 | 278.498 | 279.646 | 281.389 | 282.350 | 283.281 | 284.114 | 284731 | 285505
EE Colopaxi 92509 92.540 93.488 94.262 94.425 94.900 95.146 95.537 95.824 96.019 96300
EE Galapagos 6.971 6.985 7.018 7.049 7.073 7.114 7.152 7.178 7.218 7.235 7.272
EE Norte 181107 | 181149 | 181732 | 182379 | 182909 | 183.539 | 184.025 | 184.584 | 185566 | 186.147 | 186.175
EE Quio 756372 | 752145 | 754352 | 757.756 | 760426 | 762772 | 765.738 | 769.376 | 773.028 | 77549 | 778350
E.E Riobamba 133080 | 133519 | 133806 | 134176 | 134579 | 134.874 | 135421 | 135796 | 136101 | 136362 | 136.672
EE Sur 143038 | 143005 | 143801 | 144437 | 145040 | 145786 | 146.369 | 147.027 | 147.679 | 148223 | 148.644
ElGolrioa do Guayaqul 526216 | 528882 | 532777 | 535385 | ©39.038 | 541786 | 543811 | 545904 | 548.999 | 551.078 | 553393
I P Tel 3.691.055 | 3.698.150 | 3.718.024 | 3.720.060 | 3.748.852 | 3.762.039 | 3.782.283 | 3.799.591 | 3.815.419 | 3.830.269 | 3.841.830

Adaptacioén propia

Para el calculo de la muestra se tomaran los datos

reportados al CONELEC por cada Empresa Distribuidora.

de noviembre de 2012

En virtud de que la poblacion de usuarios residenciales a esa fecha suma

3'841.830, estadisticamente se considera una poblacion infinita y por lo tanto la

formala que aplica para la determinacion de la muestra es

_Z&pq
= 2akd

n, (muestra) es el niumero de encuestas a realizar.

(4)

Za, parametro estadistico que depende del nivel de confianza seleccionado,

para el caso de 95,5% el valor de Z es igual a 2.

az, precision (error muestral maximo admisible), 4%

P, probabilidad de éxito (0,5)

a, probabilidad de no ocurrencia (0,5)
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Para este universo, la muestra resulta 625 encuestas para todo el pais, simil a la
muestra patron de la CIER para empresas > a 500.000 usuarios.

. ERROR DE MUESTREO / TAMARNO DE LA MUESTRA X

Proporciones Intervalo de confianza
+
Poseen el atributo: p= |05 = v 95 5%
—
No poseen el atributo: g= | 0.5 j 99 7%
Poblacian finita Poblacian infinita

+

Tamafo de ,7 = * E d =
la poblacian: LI—' j ostre 4.00 ﬂJ ﬂ

muestreo (%):

Error de

muestreo (35): N |

Tamaiio de = *
la muestra: LI—' ﬂ ot
Salir

Figura 23— Determinacién de la muestra con DYANE v.4
Fuente: Adaptacion propia

Tamaiio de li = +
la muestra: 625 LI—' ﬂ

|L+

A cada empresa eléctrica se le considerara como un estrato diferente, debido a la
naturaleza propia del servicio al cliente y posible percepcién de la satisfaccion
diferente a causa de ser instituciones independientes con modelos de gestion y

administracién diferentes.

La muestra de cada estrato (cada empresa eléctrica), corresponde a la
multiplicacion de la subpoblacién de usuarios eléctricos residenciales de cada
empresa eléctrica por la fraccion de la muestra de cada estrato, la misma que se

calcula de la siguiente forma,

625 -
fh="=—2"_=16268x 10"* (5)
M 37841.830
Donde,
n, (muestra) es el numero de encuestas a realizar

M, poblacién total nacional de usuarios eléctricos residenciales.
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Tabla 24 - Calculo de la fraccién de la muestra para cada ED

(M) Total usuarios
residenciales 3.841.830

(n) muestra

(fh) fraccion de la muestra de
cada estrato 1,6268E-04

Tabla 25 - Distribucion de la muestra por area geografica

Poblacion a
Empresa noviembre muestra el
2012 estrato

CNEL-Bolivar 51.682 8
CNEL-EI Oro 184.979 30
CNEL-Esmeraldas 111.491 18
CNEL-Guayas Los Rios 271.616 44
CNEL-Los Rios 98.870 16
CNEL-Manabi 285.725 46
CNEL-Milagro 120.614 20
CNEL-Sta. Elena 102.635 17
CNEL-Sto. Domingo 138.191 22
CNEL-Sucumbios8 60.022 10
E.E. Ambato 193.807 32
E.E. Azogues 29.887 5
E.E. Centro Sur 285.505 46
E.E. Cotopaxi 96.300 16
E.E. Galapagos 7.272 2
E.E. Norte 186.175 30
E.E. Quito 778.350 127
E.E. Riobamba 136.672 22
E.E. Sur 148.644 24
Eléctrica de Guayaquil 553.393 90

Total 3.841.830 625

3.2 DISENO DE ENCUESTAS E INSTRUMENTOS PARA
INVESTIGACION

Para el disefio de la encuesta, lo primero que se realiz6 fue determinar las
variables del estudio y sus atributos observables, sobre la bases de los criterios

revisados previamente en el Marco Tedrico.
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En la tabla 26, se recogen las 20 variables objeto de la investigacion y las
variables manifiestas o atributos observables que son levantados a través de la

encuesta.

A cada variables se le asign6é un cédigo numérico de 6 digitos que tiene relacién
con la descripcion de la misma, por ejemplo CALPRO corresponde a “Calidad del
producto”, y asi sucesivamente. De igual forma cada variable manifiesta o atributo
observable fue numerado con el propésito de tener un control en la cantidad de

preguntas de la encuesta.

Tabla 26 - Determinacion de las variables y sus atributos observables

Numero

. Atributo observable
variable

Cadigo Variable

—_

Disponibilidad de la energia eléctrica
CALPRO | Calidad del producto (energia) 2 | Percepcion de variacién de voltaje
eléctrica) Capacidad  de respuesta  en
interrupciones

Disponibilidad de canales para solicitud
de un servicio o requerimiento
Oportunidad en la atencién

Garantia del servicio

Confiabilidad del servicio

Imagen general

Cumplimiento de la oferta (confianza)
Agilidad en los procesos

Empresa moderna y tecnolégica

12 Preocupada por la satisfacciéon de sus

w

Calidad del servicio de

CALSER electricidad

||| o]

—_ =
- O

IMGCOR | Imagen Corporativa

clientes
13 Transparente en su accionar
14 Flexible
15 Intencion de hablar favorab]emente
LEALTA | Lealtad acerca de la Empresa a los demas
16 Intencion de cambio si ubiese otro

prestador del servicio

17 Eaci!idades para presentar una queja
técnica

18 Fac?lida}de.s para el seguimiento de la
queja técnica

19 onrtunidad en la atencion de la queja
técnica

20 Cor’gesia del personal que atendio la
queja técnica

MARETE | Manejo de reclamos técnicos




Explicacion brindada por el personal de

21 la empresa sobre la atencion de la queja
técnica
29 Facilidades para presentar una queja
comercial
23 Facilidades para el seguimiento de la
queja comercial
; Oportunidad en la atenciéon de la queja
Manejo de reclamos 24 .
MARECO comerciales comerc?lal _
25 Cortesia del personal que atendio la
queja comercial
Explicacion brindada por el personal de
26 |la empresa sobre la atencién de la queja
comercial
. 27 Precio justo
PRECIO |P
CIO | Precio 28 Rubros extras
CLIORG | Clima Organizacional 29 Clima laboral
EMPODE | Empoderamiento 30 Empoderamiento del personal
31 Disponibilidad de canales para el
conocimiento de la factura
. - > =
SATFAC Satlsfac_c’lon con la 3 Erro'r.es en facturacion _
facturacién 33 Facilidades de entendimiento de la
informacion de la factura
34 Fechas para el vencimiento de la factura
35 Facilidad de canales para contactarse
con la Empresa
36 Tiempo de atencién de la Empresa
37 Tiempo de espera del cliente
38 Dominio del tema por parte del personal
. . de la Empresa
ATCLIE | Atencion al cliente 39 Cortesia del personal de la Empresa
40 Infraestructura disponible para atencién
al cliente
41 Disponibilidad de material informativo
42 Calidad de la atencién
43 Cumplimiento de los plazos
44 Formas de pago
45 Disponibilidad de puntos de pago
Satisfaccion con la Facilidades extras para el pago de la
SATREC recaudacion 46 factura
47 Tiempo promedio de pago
48 Cortesia del personal de recaudacion
Satisfaccion con ol 49 Disponibilidad del alumbrado
SAALPU alumbrado pablico 50 Cgberturg dell aIu.rT\brado
51 Nivel de iluminacion
52 Precio comparado con la calidad del
producto
VALPER | Valor percibido 53 Preqio_ comparado con la calidad del
servicio
54 Precio comparado con el manejo de

reclamos

55
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55 Precio comparado con la satisfaccién del

cliente
56 Precio .comparado con la imagen
corporativa
57 Canales de contacto con el cliente
COMCLI | Comunicacion con el cliente 58 Difusion de informacion al cliente

59 Notificaciones

60 Expectativas del servicio
EXPCLI | Expectativas de los clientes 61 Expectativas del producto
62 Expectativas de la atencién

63 Confianza en la Empresa
Compromiso  afectivo  del 64 Confiabilidad en el personal

COMAFE cliente 65 Sensibilidad para entender
66 Garantia de la Empresa
Compromiso de calculo del| o |Costo de cambio si hubiese otro
COMCAL | cliente proveedor
68 | Etica empresarial
69 Calidad de vida en la empresa
- : Vinculacion 'y compromiso con la
Responsabilidad Social 70 .
RESOEM Empresarial com.ur.udaql -
71 Participacion y presencia publica
79 Cuidado y preservacién del medio
ambiente
73 Rubros extras comparado con el precio
74 Rubros extras comparado con la
REXFAC | Rubros extras de facturacion satisfaccion al cliente
75 Rubros extras comparado con la imagen
corporativa
SATCLI | Satisfaccion del cliente 76 Satisfaccion del cliente

Con la ayuda del paquete informatico DYANE version 4, disponible con la
adquisicion del libro “Disefio y analisis de encuestas en investigacion social y de
mercados” de (Santesmases, 2009) se elaboré la encuesta y el fichero de base de
datos respetando la misma codificacion de las variables indicada anteriormente.

En la figura 24 se observa la barra del titulo del programa, con la ventana de

fichero de trabajo y algunas variables creadas para la encuesta.

#4. 0V e s Doy Ans e e Fihre: s DL GesiapTes R enests =0 A |

£ Archivo Cuestionario Datos  Andlisis Ventana  Ayuda —J=]x

B blzE s 556 =En el
I° de variables y registros — - Posicién del cursor Direccion de Ia entrada de datos
N=v- 76 N'R: 0 v:1 R:1 (= lzquierda — Derecha (~ Aniba § Abaio

Variables| v. 1 V. 2 V. 3 V. 4 V. 5 V. 6 v. 7 V. 8 V. s V. 10 V. 11 V. 12 V. 13 V. 14 V. 15 V. 16 *
Registros| CALPRO01 | CALPROD2 | CALPROD3 | CALSERO1 | CALSEROZ | CALSER03 | CALSER04 | TMGCORD1 | TMGCORD2 | TMGCORO3 | TMGCORO4 | TMGCORDS | TMGCORD6 | TMGCORD7 | LEALTAO1 | LEALTAD2

Figura 24— Ventana de fichero de trabajo DYANE v.4

Fuente: Adaptacion propia
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En la figura 25 se observa el modulo de edicién o modificacion de las preguntas

de la encuesta para el programa. La edicién se realiza para cada una de las

preguntas.

-
£ MODIFICAR PREGUNTAS DEL CUESTIONARIO

Pregunta:

Nimero: ’1_

) Tipo de variable:
Abreviada: [masimo 2 caracteres)

ICALPROD1

Completa: [masimo 255 caracteres)

" Texto " Categérica

" Mumérica f+  Mixta [escala)

Los cortes de energia eléctrica en su barrio son:

Respuesta: e prp— =
umero de categorias: Copiar categorias
- JJ ﬂ + EI [ de la variable: | 1- CALPROOT j

Codigo: Significado:

1 |Mu_v frecuentes

2 |Frecuentes

3 |Pucu frecuentes

4 |Mu_v poco frecuentes

5 |Nunca

Terminar Cancelar

L

i

Figura 25— Mdédulo de edicidon o modificacion de las preguntas DYANE v.4

Fuente: Adaptacion propia

En la figura 26 se observa la ventana del cuestionario para cada una de las

preguntas.

DYANE Version 4. v e et
£ Archivo Cuestionario Datos Andlisis Ventana Ayuda

Dlzals B s e el

o 5. Nunca

Prequnta 2. :Usted ha notado variaciones de voltaje en su domicilio?

© 1. Siempre
© 2. Casi siempre

Pregunta 3. Cuando se interrumpe el suministzo de energia eléctrica, usted considera gque la reposicién del mismo se realiza:

© 1. Muy lento (>2¢ noras)

o 2. Lento

© 3. Casi répido (> 3 y < 4 horas )

© 4. Répido (> 30 minutos v < 3 horas)
© 5. Inmediatamente (< 30 minutos)

Pregunta 4. En
en la Enpre:

su opinién, ; cual es su nivel de satisfaccién con la cantidad de canales

o 1. May

Portapapeles | Inpresora | Archivo S Word

Figura 26— Ventana de Cuestionario DYANE v.4

Fuente: Adaptacion propia

© medios disponibles para presentar una solicitud de servicio

o requerimiento
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Para cada atributo observable de las variables se utilizé el tipo mixto, que implica
una escala Likert y por lo tanto puede ser cuantificable. Todas las 75 preguntas
tienen la misma escala que va desde el 1 al 5, siendo el 5 el de mayor
satisfaccion o relevancia en este caso.

En la siguiente figura se aprecia el médulo de impresion de cuestionario, donde se
puede configurar por secciones el titulo de la seccion (en este caso codigo y
nombre de la variable latente) y el formato de impresion.

£ DYANE Version 4. Diseho y Angi
$b Archivo Cus

"] JJJJJJ_H—!EUJJ

CUESTIONARIO

i

-5 IMPRESION DEL CUESTIONARIO EN DOCUMENTO MS WORD @ Wl
Pregunta 1. Los cortes de energia eléctricd | Preguntas del cuestionario
22 4 Considera usted que |a Empresa le brinda las faciidades suficientes para presentar una gueja comercial?
23. ¢ Considera usted que la Empresa le hrinda las faciidades sufidentes para realizar el seguimient 2 una quejs comercial?
24. 4 Considera usted que la Empresa atendio oportunamente su queja comercial?
- 25. ; Como calificariz usted el trato v cortesfa del personal de la Empresa gue atendio su gueja comercial? [
o & Hanca 26. Considers usted gue la explicacian brindada por el persansl de [a Empresa sobre la stencitn de su qusja comereial fus
27 Usted considlera que el precio que paga mensualments por consuma de energia eléctica es:
28, Cansidera usted ester do acuardo con ol cobro de valores extres en su planila mensual de ensigia Eleclrma debida 2 rg:ule:cmn doba
Pregunta 2. gUsted ha notado variaciones d v i £
0 1. Siempre 7 5 : -
o Seccion] | Seccion 2 | Seccien 3+
0 2. Casi siempre - o R R A R
© 3. A veces Tiulo Si
o 4. Casi nunca - P | Presentacion =i
o 5. Hunca Encuesta de Satisfaccion del Cliente Pregunta inicial 1 4
Pregurtafinal 3 7
Pregunta 3. Cuando se interrumpe el sumini e D) EE i
CALSER
o 1. Muy lento (>24 horas) Estimadola) sefior(a). por medio de la presente encuesta se T coharern Calidad del
0 2. Lemto (> 4 v < 24 horas) pretende determinar un modela de satisfaccion &l cliente del servicio senviciode |
© 3. Casi répido (> 3 y < 4 horas) monopolico de electricidad en el Ecuador, a fin de que las slecticidad |=
© 4. Répido (> 30 minutos y < 2 horas) Empresas Eléctricas del pais puedan tomar decisiones mas - MNiimera de columnas 1 2
o 5. Inmediatamente (< 30 minutos) adecuadas en pos del mejoramiento del mismo. En tal virtud tiene 1 || - Separador eolurnnas i
caracter de andnimay confidencial B &
Pregunta 4. En su opinién, ; cudl es =u nid || Fomato tabla =i ho uerimiento
en la Empresa? R
Neactusl de (55 Ediar 1 (st oo
secciin
eeeeeeeee o | L i
~Tablatipo 1 si

T Enviarel ] -Tablatipo 2 = ‘|
i a salir |« m | G
M3 Word /06/2013] 13.07:25

Figura 27— Mddulo de impresion del Cuestionario DYANE v.4

Fuente: Adaptacion propia

La primera seccién corresponde a la ediciéon del titulo de la encuesta y saludo
inicial, mientras que las siguientes secciones corresponden especificamente a
grupos de preguntas. Para aclarar mejor, en la figura 28 se muestra la edicién de
la seccién 2 correspondiente a la variable CALPRO (Calidad del producto energia
eléctrica) que tiene 3 preguntas, una por cada variable manifiesta o atributo
observable. En este caso las tres primeras preguntas de la encuesta.

En total se tienen 22 secciones, una por cada una de los codigos de la primera
columna de la tabla 26.
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& IMPRESION DEL CUESTIONARIO EN DOCUMENTO MS WORD @

- Preguntas del cuestionario

| 1.Loscores de energia eléctica ensu banino son;
2. jUsted ha notado variaciones de voltaje en su domicilio? =
3. Cuando se interrumpe el suministro de energia eléctrica, usted considera que la reposicidn del mismo se realiza; [
4. En su opinian, ¢ cudl es su nivel de satisfaccion con la cantidad de canales o medios disponibles para presentar una solicitud de servicio o

5. En su opinian, considera que sus necesidades de senicio o requerimientos fueron atendidos: [
6. A su criterio, 4, los funcionanios de la Empresa que e atendieron tienen los conocimientos necesarios para inspirar confianza? |
7. Caonsidera usted que, el servicio se presta exactamente como lo prometido vy con formalidad del caso?
. Laimagen gue usted percibe de la Empresa Eléctica es:

9. Considera usted que. jla Empresa cumple con sus ofrecimientos?

Seccion 1 T Seccion 2 o Seccion1 | Seccion 2 | Secoitn 3 L
- Rango de preguntas = - Formato Thulo | Si
Pta.inicial Pta. final .
; . + Cuadro de texto | Presentacion
Pregunta inicial

_ ,_Uﬁ"’ i Li..]j"' {" Tabla doble entrada Pregunta final

et || —— Formato texto — N
CALZER
Calidad del
servicio de
electricidad

Titulo / cabecera £ instrucciones
CaALPRO. Calidad del praducta [energia eléctrical

- Titula { cabecera

m

— Mumero de columnas T -_[_\]"l]mgm"dg 59|umna5
; - Separador columnas
Linea de separacidn i
= ) v Texto conmarco
| vf] 2 B i : - Texto coh marco
1 — Farmata tahla—

| Secciones -

N2 actual de (5 Editar 2 - Titulo f cabecera

i a— FECCidn
seeeanes Elirinr I tfima secoién | = 4[|
T
Abrir disefio cuestionario Emfiﬂf E‘J . - Tahlatipo 2
cuestionaro a Salir  fam |

Guardar disefio cuestionario I MS Word n

|
L —

Figura 28— Mddulo de impresion del Cuestionario Seccion 2 DYANE v.4
Fuente: Adaptacion propia

Una vez que se tienen editadas todas y cada una de las secciones se genera el
cuestionario en MS Word, tal como se encuentra en el Anexo E. Este cuestionario
es el que sirvio para levantar los atributos observables de las variables objeto de

estudio.

3.3 PLANDE LEVANTAMIENTO DE DATOS

En funcién de la infraestructura eléctrica disponible en el territorio para cada una
de las Empresas Eléctricas, se distribuyd la muestra estratificada a nivel de

cantones.

Existen algunos cantones a los que no se aplica la muestra debido a que la

cantidad de usuarios eléctricos no es muy considerable.

A continuacion la distribucion de las encuestas para el caso de la regional Bolivar
de la Empresa Eléctrica CNEL EP.
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Figura 29— Area de concesién CNEL EP Regional Boliv
Fuente: Adaptacién propia de la informacién del CONELEC

Tabla 27 - Nimero de muestras por cantones para el caso de CNEL EP regional Bolivar

Regional Muestra Provincia cantén #
del estrato muestras

Guaranda 2

Las Naves 0

Caluma 2

CNEL-Bolivar 8 Bolivar Chimbo 2
San Miguel 1

Chillanes 0

Echendia 1

Fuente: Elaboracion propia

La distribucién de las encuestas para el caso de la regional El Oro de la Empresa
Eléctrica CNEL EP se encuentra en la tabla 28 y el area de concesion en la figura
30.

Lo ideal hubiese sido distribuir la muestra de usuarios residenciales por estratos
de consumo, sin embargo la metodologia aplicada puede ser utilizada en otra
investigacion que apunte a ese objetivo, el presente trabajo tiene el propédsito
académico pues la estratificaciéon de la muestra a ese nivel demanda una

considerable cantidad de recursos econémicos y humanos.
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Figura 30— Area de concesién CNEL EP Regional el Oro
Fuente: Adaptacion propia de la informacién del CONELEC

Tabla 28 - Numero de muestras por cantones para el caso de CNEL EP regional EI Oro

muestra . , #
provincia cantén
del estrato muestras

Regional

El Guabo
Machala
Pasaje
Chilla
Santa Rosa

Huaquillas

£l Oro Arenillas

CNEL-EI Oro j
30 Las Lajas

Marcabeli

Balsas

Pifas

Portovelo

Zaruma
Atahualpa
Guayas Balao

olo|Rr|kr|kR|R|O|R|R|FLR ||k | U] |w

Fuente: Elaboracion propia

La distribucion de las encuestas para el caso de la regional Esmeraldas de la
Empresa Eléctrica CNEL EP.
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Figura 31— Area de concesién CNEL EP Regional Esmeraldas
Fuente: Adaptacion propia de la informacién del CONELEC

Tabla 29 - Nimero de muestras por cantones para el caso de CNEL EP regional
Esmeraldas

muestra . . #
provincia canton
del estrato muestras

Regional

San Lorenzo
Eloy Alfaro
Rioverde

CNEL-Esmeraldas 18 Esmeraldas Esmeraldas

Atacames

Muisne

QD |R WU OO |W

Quinindé

Fuente: Elaboracion propia

La distribucion de las encuestas para el caso de la regional Guayas — Los Rios de
la Empresa Eléctrica CNEL EP.
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Figura 32— Area de concesién CNEL EP Regional Guayas — Los Rios
Fuente: Adaptacion propia de la informacién del CONELEC

Tabla 30 - Nimero de muestras por cantones para el caso de CNEL EP regional Guayas —
Los Rios

muestra #

Regional Provincia canton
del estrato muestras

San Jacinto de Buena Fé

Valencia
Quevedo
Mocache

Los Rios

Quinsaloma

Palenque

CNEL-Guayas Los Rios " Manabi Pichincha

El Emplame
Balzar

Colimes

Guayas -
Palestina

Santa Lucia
Pedro Carbo

[ N N I N P N PR EN R N SR N R N
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Lomas de Sargentillo

Salitre

Daule

Nobol

Isidro Ayora

N ININININ (-

Samborondon

Fuente: Elaboracion propia

La distribucion de las encuestas para el caso de la regional Los Rios de la
Empresa Eléctrica CNEL EP.

Figura 33— Area de concesién CNEL EP Regional Los Rios
Fuente: Adaptacion propia de la informacién del CONELEC

Tabla 31 - Nimero de muestras por cantones para el caso de CNEL EP regional Los Rios

muestra . , #
provincia canton
del estrato muestras

Regional

CNEL-Los Rios Los Rios Quinsaloma 1
16 Ventanas
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Urdaneta

Pueblo Viejo

Baba

Babahoyo

Montalvo

Vinces

Jujan

Guayas

Rk |w(Rr | w k|, |~

Yaguachi

Fuente: Elaboracién propia

La distribucion de las encuestas para el caso de la regional Manabi de la Empresa
Eléctrica CNEL EP.

Figura 34— Area de concesién CNEL EP Regional Manabi
Fuente: Adaptacién propia de la informacién del CONELEC

Tabla 32 - Nimero de muestras por cantones para el caso de CNEL EP regional Manab{

MUEstra rovincia canton #
vinci
del estrato P muestras

Regional

CNEL-Manabi Manabi Pedernales 1
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46 Jama

Chone

Flavio Alfaro

San Vicente

Sucre

Tosagua

Bolivar

Junin

Rocafuerte

Jaramijo

Portoviejo

Manta

Montecristi

Jipijapa

24 de Mayo

Olmedo

Santa Ana

Pajan

lo|lo|lo|lolo|d|o|b|lo|u|o|r (s dR|kR ||+

Puerto Lépez

Fuente: Elaboracion propia

La distribucion de las encuestas para el caso de la regional Milagro de la Empresa

Eléctrica CNEL EP.
ot

"""" i CHEbM?Iagm
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'] 7 28.220 Km®
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e

Figura 35— Area de concesién CNEL EP Regional Milagro
Fuente: Adaptacién propia de la informacién del CONELEC
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Tabla 33 - Numero de muestras por cantones para el caso de CNEL EP regional Milagro

muestra . . #
provincia cantén
del estrato muestras

Regional

Simdn Bolivar

Naranjito

Marcelino Mariuduefia
El Triunfo

Guayas Duran

20 Milagro

Naranjal

CNEL-Milagro

Guayaquil
Bucay
Cafiar La Troncal

WL [(N(FRWININININN

Fuente: Elaboracién propia

La distribucién de las encuestas para el caso de la regional Santa Elena de la
Empresa Eléctrica CNEL EP.

16.76FKm* A

B e
i B A

SANTS ELEWA

b B
CNEL-Sta.Elena _s \ S

-3
6.630 Km* o e
§
v
e i 3
7
of |
R
™, o e rne
‘ C
=N
\
5
N
Pukoad
W&-ﬁ L }
i, §
g -

Figura 36— Area de concesién CNEL EP Regional Santa Elena
Fuente: Adaptacion propia de la informacién del CONELEC
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Tabla 34 - Numero de muestras por cantones para el caso de CNEL EP regional Santa
Elena

muestra #

Regional provincia

del estrato muestras

Santa Elena 1
Santa Elena La Libertad 4
CNEL-Sta. Elena 17 Salinas 6
Pl 4
Guayas ayas -
Guayaquil 2

Fuente: Elaboracién propia

La distribucién de las encuestas para el caso de la regional Santo Domingo de la
Empresa Eléctrica CNEL EP.

Fuente: Adaptacion propia de la informacién del CONELEC

Tabla 35 - Nimero de muestras por cantones para el caso de CNEL EP regional Santo
Domingo

muestra o . #
provincia cantén
del estrato muestras

Regional

CNEL-Sto. Domingo Esmeraldas Quinindé 4
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22 Santo Domingo de | La Concordia 4
los Tsachilas Santo Domingo 7

Manabi El Carmen 5

Pichincha Mejia 0

Los Rios Buena Fe 2

Valencia 0

Fuente: Elaboracion propia

La distribucion de las encuestas para el caso de la regional Sucumbios de la
Empresa Eléctrica CNEL EP.

(Do G = i/

Figura 38— Area de concesién CNEL EP Regional Sucumbios
Fuente: Adaptacion propia de la informacién del CONELEC

Tabla 36 - Nimero de muestras por cantones para el caso de CNEL EP regional
Sucumbios

Mmuestra rovincia canton #
del estrato P muestras

Regional

Gonzalo Pizarro

Cascales

CNEL-Sucumbios Sucumbios Lago Agrio
10 Shushufindi

Cuyabeno

o |O|N[(N|O O

Putumayo




70

Aguarico 0

Orellana Orellana 2
Loreto 1

La Joya de los Tsachilas 3

Napo El Chaco 0

Fuente: Elaboracién propia

La distribucién de las encuestas para el caso de la Empresa Eléctrica Ambato.

E.E. Ambato
41.133 Km?*

Figura 39— Area de concesién Empresa Eléctrica Ambato
Fuente: Adaptacion propia de la informacion del CONELEC

Tabla 37 - Numero de muestras por cantones para el caso de la Empresa Eléctrica Ambato

muestra . . #
provincia canton
del estrato muestras

Empresa

Ambato

Pillaro

Patate

Bafios de Agua Santa
Tungurahua Cevallos

E.E. Ambato i
32 Pelileo

Quero
Mocha
Tisaleo

Archidona

NININININININ WIN W W

Napo
Tena
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Carlos Julio Arosemena

Mera

Santa Clara
Arajuno
Pastaza

Pastaza

Palora
Morona Santiago | Pablo Sexto

O ||k OCIN |k |N

Huamboya

Fuente: Elaboracién propia

La distribucion de las encuestas para el caso de la Empresa Eléctrica Azogues.

Figura 40— Area de concesién Empresa Eléctrica Azogues
Fuente: Adaptacion propia de la informacién del CONELEC

Tabla 38 - Nimero de muestras por cantones para el caso de la Empresa Eléctrica
Azogues

Empresa fuestra rovincia canton #
P del estrato P muestras
E.E. Azogues Cafar Az,ogues
5 Déleg 1

Fuente: Elaboracion propia

La distribucion de las encuestas para el caso de la Empresa Eléctrica Regional
Centro Sur
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Figura 41— Area de concesién Empresa Eléctrica Centro Sur
Fuente: Adaptacion propia de la informacién del CONELEC

Tabla 39 - Nimero de muestras por cantones para el caso de la Empresa Eléctrica Centro
Sur

muestra . , #
provincia cantoén
del estrato muestras

Empresa

Cuenca

Gualaceo

Paute
Sigsig
Girén
Nabdn
Azuay Santa Isabel
Pucara

Ponce Enriquez
46 Ofa

Chordeleg

El Pan

Sevilla de Oro
Biblidn

Cafar

El Tambo
Suscal

E.E. Centro Sur

Cafiar

R ININIINNIINER(RPRININERRININININININ |0

Morona Santiago | Limén Indanza
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San Juan Bosco

Santiago

Logrofio

Tiwintza

Sucua

Taisha

W o N O (L IN|Fk

Morona

Fuente: Elaboracion propia

La distribucion de las encuestas para el caso de la Empresa Eléctrica de Cotopaxi

% ,M g -I. i ‘lﬂlﬂl lm}’ }
i) 5.9—"“’ H:é;"u.f’
Figura 42— Area de concesién Empresa Eléctrica Cotopaxi
Fuente: Adaptacion propia de la informacién del CONELEC

Tabla 40 - Nimero de muestras por cantones para el caso de la Empresa Eléctrica
Cotopaxi

muestra . . H
Empresa provincia canton
del estrato muestras
Sigchos 4
E.E. Cotopaxi Cotopaxi La Man:j\ 0
16 Saquisili 3
Latacunga 6
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Pujili 0
Pangua 0
Salcedo 3

Fuente: Elaboracion propia

La distribucion de las encuestas para el caso de la Empresa Eléctrica de

Galapagos

' E.E. Galapagos

8.427 Km*

0 10 20 30 40

Kilémetros

Figura 43— Area de concesién Empresa Eléctrica Galdpagos

Fuente: Adaptacion propia de la informacién del CONELEC

Tabla 41 - Niimero de muestras por cantones para el caso de la Empresa Eléctrica

Galapagos
muestra . . #
Empresa provincia cantén
del estrato muestras
Santa Cruz
E.E. Galapagos 5 Galdpagos San Cristébal
Isabela

Fuente: Elaboracion propia

La distribucion de las encuestas para el caso de la Empresa Eléctrica del Norte



Figura 44— Area de concesién Empresa Eléctrica del Norte
Fuente: Adaptacion propia de la informacién del CONELEC
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Tabla 42 - Ndimero de muestras por cantones para el caso de la Empresa Eléctrica del

Empresa

E.E. Norte

muestra
del estrato

30

Norte

provincia

Imbabura

canton

lbarra

#
muestras

San Miguel de Urcuqui

Antonio Ante

Pimampiro

Otavalo

Cotacachi

Carchi

Tulcan

El Angel (Espejo)

Mira

San Gabriel

Huaca

Bolivar

Sucumbios

Sucumbios

Gonzalo Pizarro

Pichincha

Cayambe

Pedro Moncayo

AN OO(W|FRL|ORL|OIN|dTIW OO |UL

Fuente: Elaboracién propia



76

La distribucion de las encuestas para el caso de la Empresa Eléctrica Quito

Figura 45— Area de concesién Empresa Eléctrica Quito
Fuente: Adaptacion propia de la informacién del CONELEC

Tabla 43 - Numero de muestras por cantones para el caso de la Empresa Eléctrica Quito

muestra . , #

Empresa provincia canton

del estrato muestras
Puerto Quito 8
Pedro Vicente Maldonado 8
San Miguel de los B 11
pichincha arT iguel de los Bancos
Quito 70
) Mejia 20
E.E. Quito
127 Rumifiahui 0
El Chaco 5
= 5
Napo Quijos

Archidona 0
Tena 0

Fuente: Elaboracién propia

La distribucion de las encuestas para el caso de la Empresa Eléctrica Riobamba



Figura 46— Area de concesién Empresa Eléctrica Riobamba
Fuente: Adaptacion propia de la informaciéon del CONELEC

Tabla 44 - Numero de muestras por cantones para el caso de la Empresa Eléctrica

Riobamba

muestra

Empresa
P del estrato

provincia canton

Tungurahua Ambato

#

77

muestras

Guano

Penipe

Chambo

Riobamba

E.E. Riobamba Colta

22 Chimborazo
Pallatanga

Guamote

Cumanda

Alausi

Chunchi

W (R |(ROW[k |0 O o~ |k

Fuente: Elaboracion propia

La distribucion de las encuestas para el caso de la Empresa Eléctrica del Sur




Sapillica

Figura 47— Area de concesién Empresa Eléctrica del Sur
Fuente: Adaptacion propia de la informacién del CONELEC
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Tabla 45 - Nimero de muestras por cantones para el caso de la Empresa Eléctrica del Sur

Empresa

E.E. Sur

muestra
del estrato

24

provincia

Loja

Saraguro

#
muestras

Loja

Quilanga

Gonzanama

Calvas (Cariamanga)

Olmedo

Chaguarpamba

Sozoranga

Macara

Celica

Pindal

Puyango

Zapotillo

Paltas

Espindola

Catamayo

Zamora Chinchipe

Yacuambi

El Pangui

R |O|N|O|/lOIO/O|O|O|O|O|O|O|O|O|O|N|O
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Yantzaza

Centinela del Céndor

Paquisha

Zamora

Nangaritza

Palanda

Chinchipe

N OO/O|wO|lw|lo

Morona Santiago | Gualaquiza

Fuente: Elaboracién propia

La distribucion de las encuestas para el caso de la Empresa Eléctrica Publica de
Guayaquil

Figura 48— Area de concesién Empresa Eléctrica Pablica de Guayaquil
Fuente: Adaptacion propia de la informacion del CONELEC
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Tabla 46 - Niumero de muestras por cantones para el caso de la Empresa Eléctrica Publica
de Guayaquil

fuestra provincia canton #
del estrato muestras

Empresa

Eléctrica de Guayaquil Guayas

90 Guayaquil 90

Fuente: Elaboracion propia

34 LEVANTAMIENTO DE DATOS

Los datos fueron levantados de varias formas, a través de teléfono, in situ y por
terceros via correo electrénico, en fin. No se pudieron levantar los datos en un
mismo espacio de tiempo debido a restricciones econémicas de la logistica que
ello implica, no obstante el tiempo utilizado, 70 dias, no es incidente como para
que invalide la muestra y por ende los resultados, pues este tiempo corresponde a
dos ciclos completos de lectura, facturaciébn y pago del servicio eléctrico,
suficiente como para poder levantar las percepciones de los clientes en sus
distintas condiciones. Originalmente el levantamiento de datos estuvo planeado
para 30 dias, es decir para un solo ciclo de lectura, facturacion y pago, sin
embargo en la practica hubo que realizar ajustes a este tiempo pues al principio
los encuestados tenian recelo de responder y no todas las Empresas Eléctricas

tienen el mismo periodo de emisién de la facturacion.

Se tuvo que realizar la encuesta en forma andnima principalmente por el temor
antes mencionado. Los datos levantados para cada una de las variables
manifiestas o atributos observables son los que sirvieron para el calculo de las

variables latentes.

Los ideal hubiese sido levantar datos de usuarios residenciales por estratos de
consumo, por ejemplo los catalogados como tarifa de la dignidad, los que siendo
residenciales estan fuera de esta categoria y consumen mas energia eléctrica,

entre otros, sin embargo la metodologia aplicada puede ser utilizada en otra



81

investigacion para tal proposito, el presente trabajo tiene el propdsito académico
pues la estratificacion de la muestra a ese nivel de consumo de electricidad

demanda una considerable cantidad de recursos econémicos y humanos.

Los atributos observables de las variables objeto de estudio (datos) se levantaron

conforme a la encuesta del Anexo E.
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4 RESULTADOS Y ANALISIS

En este capitulo se realiza la tabulacion de los datos con la ayuda del paquete
informatico DYANE v.4, para lo cual se cargan los resultados de las encuestas y
se procesa estadisticamente tanto en correlaciones, relaciones y efectos. Con
este procesamiento se determina los indices de mayor impacto en la satisfaccion,
se plantea el modelo de indices de satisfaccién al cliente con las variables de
mayor impacto y se comprueban las hipétesis planteadas.

4.1 TABULACION DE RESULTADOS

La carga de los datos de la encuesta se realiz6 a través de 2 métodos, en el
primer caso con lectura electronica de formularios MS Word, que fueron enviados

previamente por correos electronicos y recibidos por la misma via.

En la siguiente figura se presenta el proceso de carga del primer formulario

electrénico de la encuesta.

+ C\Users\DELL\Desktop\Tesis MeA\encuesta tesis. DV 1]

£ Ak dicis 2
B b=a a8 @ s b=EE e
Nt de variables y registros | Pasicion del cursor Direccidn de la entrada de datos
N 76 NeR: 0 V:5 Rl & lzquierda 4 Derecha (-~ Aniba § Abajo
Variables| v. 1 v. 2 v. 3 V. 4 V.5 V. 6 v. 7 V. 3 v. 9 v. 10 v. 11 V. 12 v. 13 v. 14 v. 15 V. 16 =
Registros| CALPROD1 | CALPROD2 | CALPROD3 | CALSERO1 | CALSERD2 | CALSERO3 | CALSERO4 | TMGCORO1 | TMGCORO2 | TMGCORD3 | TMGCORDA4 | IMGCOROS | IMGCORO6 | TMGCORDT | LEALTAD1 | LEALTAD2
1la 4 2 2 3 3 4 2 3 3 1 2 3 3 3
{4 LECTURA ELECTRONICA DE DATGS DE DOCUMENTOS MS Word .3
Lectura (desde un directorio)
Nombre de la carpeta abierta Namero de
C AU sershDELL\Desktoph Tesis MBA\encusstal SucRsasa
leer de la
carpeta
Nombre del archivo a lser  Abrir campeta achivos 1
TR aga clic sobre el
| 1.docx primer archivo aleer) | = 4| [ +[+

Grabacion de los datos

Grabando cusstionarior. Espere Salir

Grabando datos al registro: 1

Figura 49— Lectura y carga a la base de datos del primer formulario electrénico de la

encuesta
Fuente: Adaptacion propia
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Para los casos donde las encuestas fueron impresas y completadas
manualmente, se utilizé el segundo método de carga, que consiste en digitar los
datos a través de una plantilla que se crea automaticamente en el programa con
las mismas variables y preguntas de las encuesta, esta carga es méas lenta por
ser manual, por lo que se prefirid en la mayoria de los casos digitar directamente
la base de datos, situacion que lo permite el programa y resulta ser mas rapido.

En la siguiente figura se muestra la carga manual de los datos mediante la

plantilla para el caso de las encuestas respondidas manualmente.

entana  Ayud

: mfEE| il 7]
I de variables y registros — - Pasician del cursor Direccion de la entrada de datos
N*V: 76 NeR: 1 V:76 R:2  Izquisrda —p- Derecha ( Aniba § Abaio
Variables, . 1 b e M3 V.4 Mvh: V. 6 N T V.8 V.9 V. 10 V. 11 V. 12 V. 13 V. 14 V. 15 V. 16
‘Registros| CALPRODI | CALPROD2 | CALFROOS | CALSERO1 | CALSERD2 | CALSERDZ | CALSERO4 | IMGCORD1 | IMGCORD2 | TMGCORD3 | IMGCORO4 | IMGCOROS | IMGCOROS | TMGCORO? | LEALTAO1 | LEALTAD2
il4 4 2 2 3 3 3 4 2 3 3 1 2 3 3 3
{4 ENTRADA DE DATOS ]
It a (avance/retioceso 1apido}: = < ol Cuestichario N® 2
N* Tipo Preguntajvariable v Ampliar Dato (Pulse «—para cambiar de campo],
1 Mixta .10: Considers. usted que, jla ~M EJ
Ermpresa tiene procesos Agiles para
2 Mixta |a atencian de sus requerimientos? 1
3 Mixta 1. Nunca |3
2. Casi nunca
4 Mixta 3Aveces 3
4. Casi siempre
5 Mida 5 Siempre [3
6 Mixta 1
7 Mixta |3
8 Mixta ]
9 Mixta 3
Mixta ~ M |
Registio anterior (RePsg) Registro siguiente (AvP3g) | Cancelar ‘ Teminar

Figura 50— Lectura y carga a la base de datos mediante la plantilla manual de la encuesta
Fuente: Adaptacién propia

Una vez ingresados todos los datos a la base de datos, se realiz6 un proceso de
tabulacion simple con la ayuda del mismo programa informéatico en la opcion

datos (tabulacién simple).
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44 DYANE Ver
4 Archivo Cusstionario _Datos _Andlis _Ventana _Ayuda I

B bj=ea @ bEEe el \

~1i* de variables y regisiros |- Posicion del cursor datos.

NSV: 76 NfR: 625 Vi1 Rt ‘ & laquierda —p Derecha (- Auiba § Abajo
Vﬁrlﬁb|95§ V. 1 ‘ V. 2 V. 3 V. 4 V. 5 V. 6 v. 7 V. 8 V. 9 V. 10 V. 11 V. 12 V. 13 V. 14 V. 15 V. 16 =
R CALPROO1 | CALPROD2 | CALPROD3 | CALSERO1 | CALSERO2 | CALSERO3 | CALSERO4 | TMGCORO1 | TMGCORO2 | IMGCORO3 | IMGCORO4 | IMGCOROS | IMGCORO6 | TMGCOR07 | LEALTAO1 | LEALTAD2[

1 4 2 2 3 3 3 4 2 3 1 2 3 3 3
2|3 % 3 3 3 1 % 4 3 ~ 1 2 X 2 %
3|2 3 1 1 2 | {48 TABULACION SIMPLE - FRECUENCIAS =) . 3 2 z 2
4i5 3 2 3 1 2 2 3 2 1
5|5 3 2 5 4 || - Variables categéricas y midas — ~ Opciones 2 2 3 5 2
6|5 4 4 3 1 4 3 2 2 ]
75 2 2 3 2 - coMaFE0l B v Seleccionar todas las variables 2 3 3 3 2
i i : 5 ) . COMAFE02 I~ Graficos = N N N :
s|a 4 3 2 E . COMAFEO03 3 5 E 2 3
10|a 3 3 4 8 . COMAFEO4 W Enviar resultados a MS Word 1 1 5 1 2
11|a a 2 a 1 . COMCALO1 2 5 5 2 2
12|a 4 2 1 2 . RESOEMO1 - Opciones MS Word 3 = 3 = E:
13[4 4 3 4 1 . RESOEM02 ~ Otientacién de la pagina 4 T 2 1 1
14/4 I 4 1 5 . RESOEM03 ‘ ~ Vertical i~ Itorzontol | 3 3 2 3 I
154 1 3 5 1 . RESOEM04 3 2 1 * 3
16/4 3 4 1 s - RESOEMO5 ~Ancho columna significado cédigos 3 2 5 4 3
17|a 2 4 Fl 5 - REXFACO1 i ‘ =« | s+ [z00 2 1 3 1 3
18]a 1 3 3 3 - REXFAC02 ﬂ 2 1 5 1 3
19[4 3 3 3 3 & "] § 2 2 3 2
20|14 2 5 2 3 SRSATGLT = , - 1 3 3 3 3
21|3 1 4 3 4 Calcular Canealar | 1 2 5 5 3
22(a 4 4 4 4 1 3 2 2 1
23|4 3 4 5 2 1 3 3 4 1
24|14 1 3 5 1 2 o 1 3 2 1 3 5 1 3 2
254 5 4 5 2 1 2 4 1 4 2 4 1 2 3 3
26[a 3 4 2 a 3 1 2 1 1 1 1 2 5 1 3
27|4 4 1 2 1 2 5 3 2 ] 3 3 3 3 2 3
28|3 3 4 1 1 3 2 3 4 1 4 3 1 5 3 3 -
« [t v

Figura 51— Tabulacién de los datos y generacion de reporte en MS Word
Fuente: Adaptacion propia

Los resultados de la tabulacién simple para cada una de las variable manifiestas
se encuentran en el Anexo F con todo detalle, sin embargo para fines ilustrativos,
en la siguiente figura se puede observar la misma para las primeras variables.

@ Archivo Cusstionario Datos Andlisie Ventana Aoda Al

] = e e e T

lcaBULACION SIMPLE

[ »

Variable 1: Los cortes de energia cléctrica en su barrio son:

go Significado Frecuencia %
1 Muy frecuentes 23 3,68
2 Frecuentes 123 19,68
3 Poco frecuentes 264 42,24
4 Muy poco frecuentes 194 31,04
s Nunca 21 3,36

Tatal frecuencias 625 100,00

Varizble 2: :Usted ha notado variaciones de voltaje en su domicilio?

Significado Frecuencia B
Siempre 122 .

2 Casi siempre 124 19,84

3 R veces 118 13,04

4 Casi nunca 140 22,40

5  Nunca 120 18,20

Total frecuencias 625 100,00

Varisble 3: Cuando s= interrumpe =1 suministro de energia =léctrica, usted considera que la reposicién del mismo se realiza:

Cédigo Significade Frecueneia
1  muy lento (>24 horas) 152 26,32
z  lento (> 4 y < 2¢ horas) 178 28,64
3 Casi répido (> 3 v < ¢ horas) 133 22,24 -
. . N Tamafio Ajuste (* Sf
Enviar resultados a:  Pontapapeles | Impresora | _Fichero e TS sl

Figura 52— Pantalla de resultados de la tabulacion
Fuente: Adaptacion propia
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4.2 ANALISIS ESTADISTICO DE LOS RESULTADOS

Con los resultados de la tabulacion de la encuesta se calcula el nivel de
satisfaccién para las 20 variables latentes de la investigacion, sin embargo se
toman los resultados que implican los niveles de satisfaccion 4 y 5, pues son los

que en efecto representan la satisfaccion del cliente en la variable medida.

Tabla 47 - Determinacion del nivel de satisfaccion del cliente por cada una de las variables
latentes

Percepcion
de Satisfaccion
satisfaccion [%]
[%]

Nivel 4 de | Nivel 5 de
percepcion | percepcion
[%] [%]

Numero Atributo

Codigo | Variable | |- japle | observable

Disponibilidad
1 de la energia 25,92 8,00 33,92
Calidad eléctrica
del Percepcion
CALPRO | producto 2 de variacion 19,36 15,84 35,20 34,88
(energia de voltaje
eléctrica) Capacidad de
3 respuesta en 21,76 13,76 35,52
interrupciones

Disponibilidad
de canales
para solicitud
Calidad de un servicio
del 0 .
Servicio requerimiento
de Oportunidad
electricid en la atencién
ad Garantia del
servicio
Confiabilidad
del servicio

17,76 22,56 40,32

CALSER 41,32

16,16 25,28 41,44

20,64 16,96 37,60

16,64 29,28 45,92

Imagen
general
Cumplimiento
9 de la oferta 16,00 12,64 28,64
(confianza)

Imagen 10 |Agilidad en 15,20 2208 37,28

IMGCOR | Corporati los procesos 35,66
va Empresa

11 moderna y 12,80 24,32 37,12
tecnolégica
Preocupada
por la
satisfaccion
de sus

17,28 23,20 40,48

12 16,16 13,92 30,08




clientes

13

Transparente
en su
accionar

13,60

23,84

37,44

14

Flexible

15,52

23,04

38,56
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LEALTA

Lealtad

15

Intencion  de
hablar
favorablement
e acerca de la
Empresa a
los demas

21,76

20,00

41,76

16

Intencion de
cambio Si
ubiese  otro
prestador del
servicio

10,88

7,68

18,56

30,16

MARETE

Manejo
de
reclamos
técnicos

17

Facilidades
para
presentar una
queja técnica

9,76

10,56

20,32

18

Facilidades
para el
seguimiento
de la queja
técnica

11,04

9,60

20,64

19

Oportunidad
en la atencién
de la queja
técnica

9,28

9,60

18,88

20

Cortesia  del
personal que
atendio la
queja técnica

11,36

8,16

19,62

21

Explicacion

brindada por
el personal de
la  empresa
sobre la
atencion de la
queja técnica

15,04

12,32

27,36

21,34

MARECO

Manejo
de
reclamos
comercia
les

22

Facilidades
para
presentar una
queja
comercial

21,12

23,52

44.64

23

Facilidades
para el
seguimiento
de la queja
comercial

6,40

35,20

41,60

24

Oportunidad
en la atencion
de la queja
comercial

11,68

24,16

35,84

25

Cortesia  del
personal que
atendio la

11,36

8,16

19,52

36,26




queja
comercial

26

Explicacion
brindada por
el personal de
la  empresa
sobre la
atencion de la
queja
comercial

29,28

10,40

39,68
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PRECIO

Precio

27

Precio justo

41,76

0,00

41,76

28

Rubros extras

57,60

0,16

57,76

49,76

CLIORG

Clima
Organiza
cional

29

Clima laboral

0,00

0,00

0,00

0,00

EMPODE

Empoder
amiento

30

Empoderamie
nto del
personal

25,12

0,00

25,12

25,12

SATFAC

Satisfacc
ion  con
la
facturaci
on

31

Disponibilidad
de canales
para el
conocimiento
de la factura

24,96

10,72

35,68

32

Errores en
facturacion

7,84

24,64

32,48

33

Facilidades
de
entendimiento
de la
informacion
de la factura

18,72

11,04

29,76

34

Fechas para
el

vencimiento
de la factura

24,32

10,40

34,72

33,16

ATCLIE

Atencion
al cliente

35

Facilidad de
canales para
contactarse
con la
Empresa

10,56

12,80

23,36

36

Tiempo de
atencion de la
Empresa

13,76

11,04

24,80

37

Tiempo de
espera del
cliente

8,80

8,80

17,60

38

Dominio  del
tema por
parte del
personal de la
Empresa

14,08

13,60

27,68

39

Cortesia  del
personal de la
Empresa

9,92

24,64

34,56

40

Infraestructur
a disponible
para atencion

28,48

14,72

43,20

29,26




al cliente

41

Disponibilidad
de material
informativo

0,00

0,00

0,00

42

Calidad de la
atenciéon

33,76

17,12

50,88

43

Cumplimiento
de los plazos

21,12

20,16

41,28

88

SATREC

Satisfacc
ion con

la

recaudac

ion

44

Formas de
pago

24,96

10,72

35,68

45

Disponibilidad
de puntos de
pago

7,84

24,64

32,48

46

Facilidades
extras para el
pago de la
factura

18,72

11,04

29,76

47

Tiempo
promedio de
pago

24,32

10,40

34,72

48

Cortesia del
personal de
recaudacion

17,76

21,60

39,36

34,40

SAALPU

Satisfacc
iobn con

el

alumbrad
0 publico

49

Disponibilidad
del alumbrado

9,60

23,84

33,44

50

Cobertura del
alumbrado

22,40

21,12

43,52

51

Nivel de
iluminacién

34,88

12,48

47,36

41,44

VALPER

Valor

percibido

52

Precio
comparado
con la calidad
del producto

16,00

0,32

16,32

53

Precio
comparado
con la calidad
del servicio

14,04

0,64

14,68

54

Precio
comparado
con el manejo
de reclamos

33,28

11,84

45,12

55

Precio
comparado
con la
satisfaccion
del cliente

41,92

2,24

44,16

56

Precio
comparado
con la imagen
corporativa

8,80

25,28

34,08

COoMCLI

Comunic

acion
con
cliente

el

57

Canales de
contacto con
el cliente

8,00

22,72

30,72

58

Difusion  de
informacioén al
cliente

22,88

19,52

42,40

30,87

39,95
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59 Notificaciones 36,64 10,08 46,72
| 60 |Expectativas 16,96 18,72 35,68
Expectati del servicio
vas de Expectativas
EXPCLI los 61 del producto 42,56 10,72 53,28 47,52
clientes g2 | Expectativas 43,68 9,02 53,60
de la atencion
Confianza en
Compro 63 la Empresa 11,84 23,36 35,20
miso 64 ecr?gﬁlagifoidm 3,36 25,12 08,48
COMAFE | afectivo Sensin’iH dad 32,12
del 65 24,16 11,52 35,68
cliente gara entecr;delr
arantia de la
66 Empresa 21,76 7,36 29,12
Compro
miso de Costo de
calculo 67 cambio Si 12,64 0,00 12,64
del ubiese  otro
COMCAL | cliente proveedor 12,64
Etica
68 empresarial 27,36 11,84 39,20
Calidad de
69 vida en la 34,80 8,48 43,28
empresa
R Vinculacién y
espons compromiso
abilidad 70 |0 P a 0,00 13,44 13,44
RESOEM E?ncylailasa comunidad 29,94
rial Participacion
71 y  presencia 17,76 11,20 28,96
publica
Cuidado y
72 | Preservacion 15,20 9,60 24,80
del medio
ambiente
Rubros extras
73 comparado 0,48 0,00 0,48
con el precio
Rubros extras
Rubros comparado
extras de 74 con la 14,72 0,00 14,72
REXFAC facturaci satisfaccion al 23,25
on cliente
Rubros extras
comparado
75 con la imagen 42,72 11,84 54,56
corporativa
Satisfacc
ion  del 76 Satisfaccion 20,64 18,24 38,88
SATCLI |cliente del cliente 38,88
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Se crea una nueva base de datos con el promedio de las calificaciones de las
variables manifiestas o atributos observables a fin de determinar la calificacion de
las variables latentes, objeto de la investigacion.

£4 DYANE Version

i e e e e e~ © =

#8 Archivo @ o Andisis~ Ventana  Ayuda

B b= a8l g% 6 eER e

N* de variables y registros — - Posicion del cursor Direccidn de la entrada de datos

N®V: 21 N®R: 625 v:22 R 11 @ lzquierda —p- Derecha (~ Aniba § Abajo

Variables| v, 1 v. 2 V.3 V. 4 D V. 6 T v. 8 V. 9 V. 10 V. 11 V. 12 V. 13 V. 14 V. 15 V2 asilE

Registros| CALPRO | CALSER | TMGCOR | LEALTA | MARETE | MARECO | PRECIO | CLIORG | EMPODE | SATFAC | ATCLTE | SATREC | SAALPU | VALPER | COMCLT | EXPCLI
1| 3.3333  2.7500  2.5714  3.0000  3.0000  3.0000  4.0000  3.0000  3.0000 3.5000 2.0000  3.4000  3.0000  2.6000  3.0000  2.000C
2| 2.3333 1.2500 1.0000 1.0000  1.2000  1.2000  1.5000  3.0000  3.0000  1.7500  1.1111  1.8000  1.3333  1.6000  1.3333 1.
3| 1.e667 2.0000 2.1429  2.0000  2.0000 2.0000  3.0000  2.0000  2.0000  2.0000  1.8869  2.0000  2.3333  1.6000  2.3333 1.
4|  4.6667  4.7500  4.5714  4.5000  4.4000  4.8000  4.0000  1.0000  1.0000  4.5000  3.2222  3.8000  5.0000  4.2000  4.6667 4.
5| 1.6667  2.0000  2.1429  3.5000  1.8000  1.8000  3.0000  2.0000  4.0000  1.7500  1.8889  2.4000  1.6667  2.0000  2.0000 1.
6| 4.3333  4.7500  4.1429  4.5000  4.0000  4.2000  4.0000  3.0000  3.0000  4.2500  3.5556  4.0000  5.0000  4.0000  4.6667 4.
7| 1.3333  1.2500 1.2857 1.0000  1.0000  1.0000  2.5000  3.0000  1.0000  2.0000  1.6667  2.0000  1.3333  1.6000  1.3333 2.
8| 2.3332  3.5000 2.2857  2.5000  2.6000  2.6000  4.0000  1.0000  1.0000  3.7500  2.6667  3.6000  2.6667  3.0000  3.3333 2.
3| 3.6667  3.5000  4.0000  2.5000  1.8000  3.8000  3.5000  3.0000  4.0000  4.0000  2.6667  4.0000  3.6667  3.0000  3.6667 3.
10| 1.6667  2.2500  2.0000  1.5000  1.8000  1.8000  3.0000  2.0000  4.0000  1.7500  2.4444  2.0000  2.3333  2.4000  2.3333 1.
11| 3.6667  4.0000  4.0000  2.0000  3.0000  3.8000  4.0000  2.0000  2.0000  2.7500  2.5556  3.2000  3.6667  3.0000  3.6667 3.
12| 3.6667  3.7500  3.5714  3.0000  1.8000  3.8000  4.0000  2.0000  2.0000  3.2500  3.0000  3.4000  3.6667  3.0000  3.6667 3.
13| 3.6667  4.2500  3.5714  1.0000  4.4000  4.4000  4.0000  3.0000  3.0000  3.7500  2.5556  3.2000  3.6667  3.4000  3.6667 3.
14| 2.6667  2.7500  2.5714  2.0000  2.8000  2.8000  3.5000  1.0000  3.0000  2.2500  3.4444  2.8000  2.6667  2.8000  3.3333 2.
15| 2.6667  3.0000  3.1429  2.0000  2.8000  2.8000  3.5000  2.0000  2.0000  2.2500  3.6667  2.4000  2.6667  2.6000  3.3333 2.
16| 4.6667  4.5000  4.5714  4.5000  3.0000  3.8000  4.0000  1.0000  2.0000  4.0000  3.5556  3.6000  5.0000  3.6000  4.6667 4.
17| 2.6667  3.2500  3.0000  2.0000  2.8000  2.8000  3.0000  2.0000  3.0000  1.7500  2.8883  1.8000  3.3333  3.6000  3.3333 2.
18|  1.3333  2.2500  2.1429  2.0000  1.8000  1.8000  3.0000  1.0000  2.0000  2.0000  2.3333  2.6000  1.6667  2.0000  2.0000 1.
is| 1.0000  1.5000  1.1429  1.0000  1.2000  1.2000  2.5000  1.0000  4.0000  2.0000  1.4444  2.0000  1.3333  1.8000  1.3333 2.
20| 1.6667  2.0000  2.0000  3.0000  1.8000  1.8000  3.0000  1.0000  1.0000  2.0000  2.4444  2.0000  1.6667  2.0000  2.0000 1.
21| 1.6667  2.0000  1.8571  4.0000  1.6000  1.6000  3.0000  2.0000  1.0000  1.7500  2.4444  1.8000  1.6667  2.2000  2.0000 1.
22|  1.0000  1.2500  1.1429  1.0000  1.6000  1.6000  2.5000  2.0000  1.0000  2.0000  1.4444  2.4000  1.3333  1.6000  1.3333 2.
23| 1.3333  1.5000  1.1429  1.0000  1.2000  1.2000  3.0000  1.0000  2.0000  2.0000  1.3333  2.4000  1.3333  1.6000  1.3333 2.
24|  4.0000  4.5000  4.5714  4.5000  2.8000  4.4000  4.0000  1.0000  2.0000  4.2500  3.1111  3.6000  4.6667  3.2000  4.6667 3.
25| 1.3333  2.0000 2.0000  3.0000 1.8000  1.8000  3.0000  3.0000  1.0000  1.7500  2.4444  1.8000  2.0000  2.4000  2.0000 1.
26|  4.6667  4.7500  4.5714  4.5000  3.4000  4.4000  4.0000  1.0000  4.0000  4.2500  3.6667  4.2000  4.6667  3.8000  4.6667 4.
27|  1.3333  1.2500  1.1429  1.0000  1.4000  1.4000  2.5000  1.0000  3.0000  2.0000  1.4444  2.6000  1.3333  1.8000  1.3333 2.
28|  1.6667  1.7500  2.1429  3.0000  1.6000  1.6000  3.0000  1.0000  1.0000  1.5000  2.4444  1.6000  1.6667  2.8000  2.0000 1.

< an v

Figura 53— Base de datos de las 20 variables latentes previamente tabuladas
Fuente: Adaptacion propia

Con este nuevo fichero se procede a realizar el analisis estadistico para la
determinacién de relaciones, correlaciones y causa - efecto en las variables de

acuerdo a las hipo6tesis de la investigacion.

4.3 CORRELACION DE VARIABLES

Para este caso se utilizd la técnica de correlacion lineal, tal que se obtuvieron
todos los coeficientes de correlacion entre si de las 18 variables latentes,
planteadas en la hipétesis de trabajo 1 (H1), representada en una matriz de

correlaciones.

El coeficiente de correlacion lineal (coeficientes de correlacién de Pearson, se
simboliza con la letra r) es una medida del grado y direccion de la asociacién

entre dos variables. Puede tomar valores comprendidos entre -1 y 1, una valor 0
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indica ausencia de correlaciéon. Si el coeficiente es positivo expresa la covariacién
de las variables en el mismo sentido, y un coeficiente negativo, indica lo contrario.
(Santesmases, 2009, p. 270). Una correlacién positiva perfecta +1, significa que a
mayor valor de X, mayor valor de Y de manera proporcional. Una correlacion
negativa perfecta -1, significa que a mayor valor de X, menor valor de Y de

manera proporcional.

A DYANE Version =

Dl =\ 8 8] 5 b =E6|u g
N° de variables y registros 7‘ Posicion del cursor ‘
¥.22 R:11

~ Direccion de Ia entrada de datos

© lzquierda - Derecha ( Ariba 4 Abai
v. 2 Vo a v. 4 v. s V. 6 ML v. 8 V. L0 | v.o11 | v.a2 v.13 | v.1a | V.15 v. 16 +
Registros| CALPRO | CALSER | TMGCOR | LEALTA | MARETE | MARECO | PRECTO | CLIORG | EMPODE | SATFAC | ATCLIE | SATREC | SAALPU | VALPER | COMCLT | EXPCLT |
| 1] 3.3333 2.7500 2.5714  3.0000  3.0000  3.0000  4.0000  3.0000  3.0000  3.5000  2.0000  3.4000  3.0000  2.6000  3.0000  2.000C
i 2.3333  1.2500  1.0000  1.0000  1.2000  1.2000  1.5000  3.0000  3.0000  1.7500  1.1111  1.8000  1.3333  1.6000  1.3333  1.333:
3 1.6667  2.0000 2.1425  2.0000  2,0000 _ 2.0000  3.0000 _ 2.0000 _ 2.0000 _ 2.0000  1.8855  2.0000  2.3333  1.6000  2.3333  1.333:
4.6667  4.7500  4.5714  4.5000 {8 CORRELACION LINEAL 2>  3.8000  5.0000  4.2000  4.6667  4.6667
1.6667  2.0000  2.1429  3.5000 9 2.4000  1.6667  2.0000  2.0000  1.333:
i e s il aiws i Vanblas nimEntasmins, | Optianes BE o s oo aee s
7| 1.3333  1.2500 1.2857  1.0000 2 67  2.0000  1.3333  1.6000  1.3333  2.000C
I~ Nimero de casos
8| 2.3333 3.5000 2.2857 2.5000 11. ATCLIE 67 3.6000 2.6667 3.0000 3.3333 2.000C
9 3.6667 3.5000 4.0000 2.5000 12. SATREC v Testde significacion 67 4.0000 3.6667 3.0000 3.6667 3.6667
i 10| 1.6667  2.2500  2.0000  1.5000 :3 \Seﬁgg * Enviarresiliados aMSWerd) |24 2:0000  2.3333  2.4000  2.3333  1.333¢
11 3.6667  4.0000  4.0000  2.0000 e : ' |Jss  s.2000 56667  3.0000  3.6667  3.6667
12 3.6667 3.7500 3.5714 3.0000 Opciones MS Word 0 3.4000 3.6667 3.0000 3.6667 3.6667
13| 3.6667  4.2500  3.5714  1.0000 17, COMAFE | - Drientacion de la pagina | 56  3.2000  3.6667  3.4000  3.6667  3.6667
i 14 2.6667 2.7500 2.5714 2.0000 18 COMCAL ‘ ~ Vertical  Horizontal v 2.8000 2.6667 2.8000 3.3333 2.6667
I 15|  2.6667  3.0000  3.1429  2.0000 13. RESOEM = 67  2.4000  2.6667  2.6000  3.3333  2.000C
20. REXFAC | Namero de decimales i
16  4.6667  4.5000  4.5714  4.5000 56 3.6000  5.0000  3.6000  4.6667  4.6667
17| 2.6667  3.2500  3.0000  2.0000 ZLEALCL ‘ ~HEEEs - EN 9 1.8000  3.3333  3.6000  3.3333  2.000(
B o o s o | | R T oEm Em
19]  1.0000 1.5000  1.1429  1.0000 = ) 22 2.0000 1.3333  1.8000  1.3333  2.000C
9 Ellja dos o més variables sobre las
20|  1.6667  2.0000  2.0000  3.0000 e e o = 44 2.0000 1.6667  2.0000  2.0000  1.333:
21 1.6667  2.0000  1.8571  4.0000 de conelacionss posiples. & 42 1.8000  1.6667  2.2000  2.0000  1.333¢
I 22 1.0000  1.2500  1.1429  1.0000 42 2.4000  1.3333  1.6000  1.3333  2.000C
i 23| 1.3333  1.5000  1.1429  1.0000  1.2000  1.2000  3.0000  1.0000  2.0000  2.0000  1.3333  2.4000  1.3333  1.6000  1.3333  2.000(
24 4.0000  4.5000  4.5714  4.5000  2.8000  4.4000  4.0000  1.0000  2.0000  4.2500  3.1111  3.6000  4.6667  3.2000  4.6667  3.6667
25 1.3333  2.0000  2.0000  3.0000  1.8000  1.8000  3.0000  3.0000  1.0000  1.7500  2.4444  1.8000  2.0000  2.4000  2.0000  1.333:
i 26  4.6667  4.7500  4.5714  4.5000  3.4000  4.4000  4.0000  1.0000  4.0000  4.2500  3.6667  4.2000  4.6667  3.8000  4.6667  4.6667
27|  1.3333  1.2500  1.1429  1.0000  1.4000  1.4000  2.5000  1.0000  3.0000  2.0000  1.4444  2.6000  1.3333  1.8000  1.3333  2.000C
25|  1.6667  1.7500  2.1429  3.0000  1.6000  1.6000  3.0000  1.0000  1.0000  1.5000  2.4444  1.6000  1.6667  2.8000  2.0000  1.333i-
T i
Figura 54— Correlacion lineal de las variables
Fuente: Adaptacion propia
£ DYANE Version
&% Archivo Cuestionario  Datos Andlisis  Ventana Ayuda - [=] =
o= d g & m il 2|
| ANALISIS DE CORRELACION LINEAL -
IDENTIFICACION DE LAS VRRIABLES

- CALEROC.

- COMCAL.

. Manejo de re
. Manejo de reclamos comerciales

Calidad del producto (energia eléctrica)

. Calidad del servicio de electricidad

Brecio
Clima organizacional

. Empoderamiento
. Setisfaccién con la facturacién

Atencién 2l clience

. Satisfaccién con la recaudacion
. Setisfaccién con el alumbrade piblico

. Expectativas de los clientes

Compromiso afectivo del cliente
Compromiso de cileule del cliente

Matriz de cosficientes de correlacién simple

Figura 55— Resultados de la correlacion lineal de las variables

Fuente: Adaptacion propia

CALPRO CALSER IMGCOR LEALTA MARETE MARECG PRECIC CLIORG EMPODE  SATFAC ATCLIE SATREC SAALPU VALPER COMCLI  EXPCLI  COMAFE  COMCAL

catsso 1,000 0,3110 0,802 ©,6752 0,737 0,918z 0,7488 -0,01s8 0,0230 0,8062 ©,6127 0,7610 0,827 0,8431 0,938 0,7501 0,6575 10,6621

p= 0,0000 0,0000 0,0000 0,0000 0,0000 0,0000 0,0000 O,6%22 0,5653 0,0000 @,0000 o,0000 0,0000 0,0000 0,0000 0,0000 0,0000 @,0000
caLsen 0,310 1,0000 0,8672 06845 0,7244 10,9206 0,7858 -0,0281 0,0006 0,7366 0,8270 10,7438 0,8376 10,8520 0,972 0,743 0,G723 10,6746

p= 0,0000 0,0000 0,0000 0,0000 0,0000 0,0000 0,0000 O,4838 0,9878 0,0000 0,0000 o,0000 0,0000 0,0000 0,0000 0,0000 0,0000 @,0000
mscoR 0,ea02 0,8672 1,0000 0,7887 0,673 0,8504 07485 -0,0239 -0,0147 07950 0,7879 0,733 0,88 08015 0,£965 0,650 0,713 0,7191

r 0,0000 0,0000 0,0000 O,0000 o,0000 0,0000 0,0000 00,5502 0,7140 0,0000 @,0000 o,0000 0,0000 0,0000 0,0000 0,0000 0,0000 @,0000 -
o W b

N " Tamafio Auste TSP
Enviar 2 | impresora | Fichero | o 5 <] | gt S
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La correlacion no es una prueba de causalidad, es decir no determina la relacion

causa — efecto.

Si el coeficiente de significancia (p) es menor a 0,05 (valor minimo para aceptar la
hipdtesis), indica que existe un 95% de confianza en que la correlacion sea
verdadera y 5% de probabilidad de error. Si es menor a 0,01, existe un 99% de

confianza de que la correlacion sea verdadera.

Los resultados de la matriz de correlacion al detalle se encuentran en el Anexo G
para 625 casos validos. Se utilizan los coeficientes de correlacion de Pearson de
mayor incidencia en la correlacion de las variables, en este caso se tom6 aquellos
r> +/- 0,8, si este coeficiente se eleva al cuadrado, se obtiene el coeficiente de
determinacion 2 > 0,64 lo cual indica la varianza del 64% de factores comunes
entre las variables. El criterio del investigador para mantener una correlacién
valida, es decir para aceptar la hipétesis de correlacion entre las variables es r >
+/- 0,8 lo cual implica 2 > 0,64 y un coeficiente de significancia p < 0,05, es decir
una confianza minima del 95% en el resultado. Con este criterio quedaron
Unicamente las correlaciones mas fuertes y se eliminaron algunas supuestas en la

hipétesis por no cumplir estos valores.

De las 18 variables latentes de la hipétesis (H1), 15 quedaron correlacionadas
como se observa en las tablas 48 a 62 y 3 variables quedaron fuera del analisis,
incluso en 2 de éstas variables que no cumplen con la correlacion se presento el
caso de aceptacion de hipotesis nula pues p>0,05, a saber “Clima organizacional”
y “empoderamiento” que no tienen relacion alguna con las variables de la
investigacion. Esto tiene sentido de interpretacion, pues el clima organizacional y
el empoderamiento son temas del interior de las organizaciones y no se
relacionan con la satisfaccién del cliente, que es un tema de percepciones

externas.

La otra variable que no alcanza los niveles de correlacion es la de “expectativas
de los clientes”, en este caso r2 es menor que 0,64 para todas las posibilidades de

correlacion con las otras variables.



93

En la siguiente tabla, las variables que cumplen las condiciones de correlacién, r2
> 0,64 y p<0,0500, con la variable “percepcién de la calidad del producto
CALPROQO?”, para més detalles referirse al Anexo G.

Tabla 48 - Correlaciones de la variable CALPRO, 12> 0,64 y p<0,0500

CALPRO

r (coeficiente | r* (coeficiente de L confianza [%]

de correlacién) | determinacién) | (Significacion)
CALSER 0,9110 0,8299 0,0000 100,00
IMGCOR 0,8402 0,7059 0,0000 100,00
MARECO 0,9182 0,8431 0,0000 100,00
SATFAC 0,8062 0,6500 0,0000 100,00
ATCLIE 0,8127 0,6605 0,0000 100,00
SAALPU 0,9221 0,8503 0,0000 100,00
VALPER 0,8431 0,7108 0,0000 100,00
COMCLI 0,9288 0,8627 0,0000 100,00

En la siguiente tabla, las variables que cumplen las condiciones de correlacién, r?
> 0,64 y p<0,0500, con la variable “percepcion de la calidad del servicio

CALSER?”, para mas detalles referirse al Anexo G.

Tabla 49 - Correlaciones de la variable CALSER, r2 > 0,64 y p<0,0500

CALSER

r ficiente | ? (coeficiente de .

de Cgi’cr);a((::i%nt) degcerminacién) (significacion) confianza [%]
CALPRO 0,9110 0,8299 0,0000 100,00
IMGCOR 0,8672 0,7520 0,0000 100,00
MARECO 0,9206 0,8475 0,0000 100,00
ATCLIE 0,8270 0,6839 0,0000 100,00
SAALPU 0,9376 0,8791 0,0000 100,00
VALPER 0,8520 0,7259 0,0000 100,00
COMCLI 0,9472 0,8972 0,0000 100,00

En la siguiente tabla, las variables que cumplen las condiciones de correlacién, r?
> 0,64 y p<0,0500, con la variable “imagen corporativa IMGCOR”, para mas

detalles referirse al Anexo G.
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Tabla 50 - Correlaciones de la variable IMGCOR, 12 > 0,64 y p<0,0500

IMGCOR

r (coeficiente | I? (coeficiente de ,

de cgrrelacién) defcerminaci(')n) (significacion) confianza [%]
CALPRO 0,8402 0,7059 0,0000 100,00
CALSER 0,8672 0,7520 0,0000 100,00
MARECO 0,8504 0,7232 0,0000 100,00
SAALPU 0,8881 0,7887 0,0000 100,00
VALPER 0,8015 0,6424 0,0000 100,00
COMCLI 0,8965 0,8037 0,0000 100,00

En la siguiente tabla, las variables que cumplen las condiciones de correlacién, r2

> 0,64 y p<0,0500, con la variable “lealtad LEALTA”, para mas detalles referirse al

Anexo G.
Tabla 51 - Correlaciones de la variable LEALTA, 2> 0,64 y p<0,0500
LEALTA
r (coeficiente | I? (coeficiente de : o
de correlacién) | determinacién) (significacién) confianza [%]
COMAFE 0,9312 0,8671 0,0000 100,00
COMCAL 0,9218 0,8497 0,0000 100,00

Solamente una variable cumple las condiciones de correlacion, 2 > 0,64 y
p<0,0500, con la variable “manejo de reclamos técnicos MARETE”, para mas
detalles referirse al Anexo G.

Tabla 52 - Correlaciones de la variable MARETE, 12 > 0,64 y p<0,0500

MARETE
r  (coeficiente | I* (coeficientede| ~ p confianza [%)]
de correlacion) |determinacién) | (significacion)
| MARECO 0,8219 0,6755 0,0000 100,00

En la siguiente tabla, las variables que cumplen las condiciones de correlacién, r?
> 0,64 y p<0,0500, con la variable “manejo de reclamos comerciales MARECO?”,

para mas detalles referirse al Anexo G.
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Tabla 53 - Correlaciones de la variable MARECO, 12> 0,64 y p<0,0500

MARECO

r (coeficiente | I? (coeficiente de ,

de cgrrelacién) defcerminaci(')n) (significacion) confianza [%]
CALPRO 0,9182 0,8431 0,0000 100,00
CALSER 0,9206 0,8475 0,0000 100,00
IMGCOR 0,8504 0,7232 0,0000 100,00
MARETE 0,8219 0,6755 0,0000 100,00
SATFAC 0,8184 0,6698 0,0000 100,00
ATCLIE 0,8055 0,6488 0,0000 100,00
SAALPU 0,9436 0,8904 0,0000 100,00
VALPER 0,8333 0,6944 0,0000 100,00
COMCLI 0,9475 0,8978 0,0000 100,00

Solamente una variable cumple las condiciones de correlacion, 2 > 0,64 y
p<0,0500, con la variable “percepcién con el precio PRECIO”, para mas detalles

referirse al Anexo G.

Tabla 54 - Correlaciones de la variable PRECIO, 12 > 0,64 y p<0,0500

PRECIO
r (coeficiente | r* (coeficiente de p ] .
de correlacion) | determinacién) | (significacion) confianza [%]
[cometLl 0,8055 0,6488 0,0000 100,00

En la siguiente tabla, las variables que cumplen las condiciones de correlacién, r?
> 0,64 y p<0,0500, con la variable “satisfaccién con la facturacion SATFAC”, para

mas detalles referirse al Anexo G.

Tabla 55 - Correlaciones de la variable SATFAC, 12> 0,64 y p<0,0500

SATFAC

r coeficiente | r? (coeficiente de . o

de cgrrelacién) determinacion) (signifi‘c):acién) confianza [%]
CALPRO 0,8062 0,6500 0,0000 100,00
MARECO 0,8184 0,6698 0,0000 100,00
SATREC 0,9366 0,8772 0,0000 100,00
SAALPU 0,8397 0,7051 0,0000 100,00
COMCLI 0,8371 0,7007 0,0000 100,00
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En la siguiente tabla, las variables que cumplen las condiciones de correlacién, r2
> 0,64 y p<0,0500, con la variable “atencion al cliente ATCLIE”, para mas detalles
referirse al Anexo G.

Tabla 56 - Correlaciones de la variable ATCLIE, 12 > 0,64 y p<0,0500

ATCLIE

r ficiente | r* (coeficiente de .

de CE)CI’?eela%ignt)e descerminacién) (significacién) confianza [%]
CALPRO 0,8127 0,6605 0,0000 100,00
CALSER 0,8270 0,6839 0,0000 100,00
MARECO 0,8055 0,6488 0,0000 100,00
SAALPU 0,845 0,7140 0,0000 100,00
COMCLI 0,8635 0,7456 0,0000 100,00

Solamente una variable cumple las condiciones de correlacion, 2 > 0,64 y
p<0,0500, con la variable “satisfaccion con la recaudacién SATREC”, para mas
detalles referirse al Anexo G.

Tabla 57 - Correlaciones de la variable SATREC, 12> 0,64 y p<0,0500

SATREC
r  (coeficiente | I* (coeficientede| ~ p confianza [%]
de correlacién) | determinacidn) (significacion)
| SATFAC 0,9366 0,8772 0,0000 100,00

En la siguiente tabla, las variables que cumplen las condiciones de correlacién, r?
> 0,64 y p<0,0500, con la variable “satisfaccion con el alumbrado publico
SAALPU”, para mas detalles referirse al Anexo G.

Tabla 58 - Correlaciones de la variable SAALPU, 12 > 0,64 y p<0,0500

SAALPU

r (coeficiente | I* (coeficientede| ~ p confianza [%]

de correlacién) | determinacidn) (significacién)
CALPRO 0,9221 0,8503 0,0000 100,00
CALSER 0,9376 0,8791 0,0000 100,00
IMGCOR 0,8881 0,7887 0,0000 100,00
MARECO 0,9436 0,8904 0,0000 100,00
SATFAC 0,8397 0,7051 0,0000 100,00
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ATCLIE 0,8450 0,7140 0,0000 100,00
VALPER 0,8582 0,7365 0,0000 100,00
COMCLI 0,9933 0,9866 0,0000 100,00

En la siguiente tabla, las variables que cumplen las condiciones de correlacién, r?
> 0,64 y p<0,0500, con la variable “valor percibido VALPER”, para mas detalles

referirse al Anexo G.

Tabla 59 - Correlaciones de la variable VALPER, 12 > 0,64 y p<0,0500

VALPER

r (coeficiente | r* (coeficientede| ~ p confianza [%]

de correlacion) | determinacion) (significacion)
CALPRO 0,8431 0,7108 0,0000 100,00
CALSER 0,8520 0,7259 0,0000 100,00
IMGCOR 0,8015 0,6424 0,0000 100,00
MARECO 0,8333 0,6944 0,0000 100,00
COMCLI 0,8728 0,7618 0,0000 100,00
SAALPU 0,8582 0,7365 0,0000 100,00

En la siguiente tabla, las variables que cumplen las condiciones de correlacién, r?
> 0,64 y p<0,0500, con la variable “comunicacion con el cliente COMCLI", para
mas detalles referirse al Anexo G.

Tabla 60 - Correlaciones de la variable COMCLLI, 12 > 0,64 y p<0,0500

COMCLI

r coeficiente | r? (coeficiente de . o

de cgrrelacién) determinacidn) (signifi‘c):acién) confianza [%]
CALPRO 0,9288 0,8627 0,0000 100,00
CALSER 0,9472 0,8972 0,0000 100,00
IMGCOR 0,8955 0,8019 0,0000 100,00
MARECO 0,9475 0,8978 0,0000 100,00
PRECIO 0,8055 0,6488 0,0000 100,00
SATFAC 0,8371 0,7007 0,0000 100,00
ATCLIE 0,8635 0,7456 0,0000 100,00
SAALPU 0,9933 0,9866 0,0000 100,00
VALPER 0,8728 0,7618 0,0000 100,00

En la siguiente tabla, las variables que cumplen las condiciones de correlacién, r?
> 0,64 y p<0,0500, con la variable “compromiso afectivo del cliente COMAFE”,
para mas detalles referirse al Anexo G.



Tabla 61 - Correlaciones de la variable COMAFE, 12 > 0,64 y p<0,0500

COMAFE

r (coeficiente
de correlacién)

r2 (coeficiente de
determinacidn)

p
(significacion)

confianza [%]

LEALTA

0,9312

0,8671

0,0000

100,00

COMCAL

0,8831

0,7799

0,0000

100,00
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En la siguiente tabla, las variables que cumplen las condiciones de correlacién, r2

> 0,64 y p<0,0500, con la variable “compromiso de calculo del cliente COMCAL”,

para mas detalles referirse al Anexo G.

Tabla 62 - Correlaciones de la variable COMCAL, 12> 0,64 y p<0,0500

COMCAL

r (coeficiente
de correlacién)

r? (coeficiente de
determinacion)

p
(significacién

confianza [%]

)

LEALTA

0,9218

0,8497

0,0000

100,00

COMAFE

0,8831

0,7799

0,0000

100,00

Ahora toca conocer la causalidad (relacién causa — efecto) de las 15 variables

latentes que mantienen la correlacion con diferentes variables en cada caso.

Se pretende conocer la relacién causa efecto entre la “percepcion de la calidad
del producto CALPRO” como variable independiente y la “percepcion de la calidad
del servicio CALSER” como variable dependiente, y luego al revés.
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Figura 56— Diagramas de dispersion de la relacién entre CALSER vs CALPRO

Fuente: Adaptacion propia
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Los diagramas de dispersion en ambos casos de la figura 56 no muestran
informacién que permita determinar la causalidad de las variables de la referencia
por si solos, mas bien muestran una tendencia en la concentracién de los puntos,
en tal virtud se utilizé otro paquete estadistico que ayude a este proposito. En este
caso, el moédulo de “Granger Causality Test’ del software Eviews 7, version 7.1.

A eviews (=] B -
File Edit Object View Proc | Quick | Options Add-ins Window Help

Sample.

[ Eviews Database: CAUSALID ~ Generate Series...
[ paclopal[aamau 2
No Query Graph...
Disnlaed0ofd
Empty Group (Edit Series)
[ Workfile: CAUSALIDAD EVIE
Serjes Statistics
e Group Statistics »
Sample:1625 — 625 0bs Estimate Equation..
% e EE Estimate VAR.. Correlations
4 caipro £ valper Cross Correlogram
% gﬁf,g’ Johansen Cointegration Test
4 comafe = ——  GrangerCausality Test
KA comcal () Group: UNTITLED  Workfile: wrremrmserrromarrerrereeresese—l -ax
comeli
% empode [view ] prac] omject] [prnt | name | Freeze | [ sampe | sneet]stats [ spec|
% ﬁ:‘;cc'g[ Pairwise Granger Causality Tests
&4 lealta Date: 1104113 Time: 12:33
4 mareco Sample: 1625
A marete Lags:2
4 precio
A resid Null Hypothesis: Obs FSttistic  Prop
A resoem
£ rexfac CALSER does nol Granger Cause CALPRO 623 264745 00716
A saalpu CALPRO does not Granger Cause CALSER 050323 10,6048
£ satcli
< v\ Untitled [ NewPage

Path = c\users\dell\documents DB = causalid WF = causalidad eviews

Figura 57— Entorno de trabajo del software Eviews 7 y médulo Granger Causality Test
Fuente: Adaptacion propia

De acuerdo al nivel estadistico F, se acepta la hipétesis nula de que CALPRO no
es causa Granger de CALSER con un 60,48% de significacion y se rechaza la
hipétesis nula de que CALSER no es causa Granger de CALPRO, es decir la
variable “Calidad del producto” depende de la “Calidad del servicio” con un nivel
de significacion de 7,16%, aunque el nivel de aceptaciéon sea menor al 5%, en
este caso la diferencia es apenas de 2,16% lo cual implica un nivel de confianza
de 92,84%.

\El Group: UNTITLED Workfile: CAUSALIDAD EVIEWS:Untitled', - B8 X

[V\ew]PmcIOmect] lPrmt]NameIFreeze] [Samp\e[sheet[stats]Spe(]

Pairwise Granger Causality Tests
Date: 11/04/13 Time: 12:33

Sample: 1625

Lags: 2

Null Hypothesis: Obs  F-Statistic Prob.
CALSER does not Granger Cause CALPRO 623 264745 0.0716
CALPRO does not Granger Cause CALSER 050323 0.6048

Figura 58-Resultados de la prueba de causalidad Eviews 7 entre CALSER y CALPRO

Fuente: Adaptacion propia
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Se pretende conocer la relacién causa efecto entre la “percepciéon de la calidad
del producto CALPRO” como variable independiente y la “imagen corporativa

IMGCOR” como variable dependiente, y luego al revés.

Los diagramas de dispersion en ambos casos de la figura 59 no muestran
informacién que permita determinar la causalidad de las variables de la referencia,
los puntos estan muy dispersos, se realizaron pruebas de sensibilidad a través de
un modelo de potencias de la variable independiente mostrado en la parte inferior
de las graficas, pero la dispersibn no permite mejores ajustes que la funcién
lineal, en tal virtud se utilizé el médulo de “Granger Causality Test’ del software

Eviews 7, versién 7.1 para la comprobacion de la causalidad.
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Figura 59— Diagramas de dispersion de la relacion entre IMGCOR vs CALPRO

Fuente: Adaptacion propia

De acuerdo al nivel estadistico F, se aceptan las hipotesis nulas de que IMGCOR
no es causa Granger de CALPRO y que CALPRO no es causa Granger de
IMGCOR, los niveles de significacion de la figura 60 en ambos casos son
demasiado elevados (17,42% y 93,15% respectivamente), por lo que se concluye
que no existe causalidad entre las dos variables aunque estén correlacionadas, lo
cual hace pensar que la correlacién podria deberse a causa de una tercera
variable espuria.
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IMGCOR does not Granger Cause CALPRO 623 1.75261 01742

CALPRO does not Granger Cause IMGCOR 0.07100 09315
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Figura 60—Resultados de la prueba de causalidad Eviews 7 entre IMGCOR y CALPRO

Fuente: Adaptacion propia

Se pretende conocer la relacién causa efecto entre la “percepcion de la calidad

del producto CALPRO” como variable independiente y el “manejo de reclamos

comerciales MARECQO” como variable dependiente, y luego al reves.

Los diagramas de dispersion en ambos casos de la figura 61 no muestran

informacidn que permita determinar la causalidad de las variables de la referencia,

en el primer diagrama incluso hay discontinuidad de los puntos y aunque en el

segundo diagrama se observa una tendencia no es posible conocer la causalidad,

en tal virtud se utilizé el modulo de “Granger Causality Test’ del software Eviews

7,version 7.1 para la

comprobacién de la causalidad.
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Figura 61 — Diagramas de dispersion de la relacién entre MARECO vs CALPRO

Fuente: Adaptacion propia

De acuerdo al nivel estadistico F, se aceptan las hipotesis nulas de que CALPRO
no es causa Granger de MARECO y que MARECO no es causa Granger de
CALPRO, los niveles de significacion de la figura 62 en ambos casos son

demasiado elevados (65,93% y 26,23% respectivamente), por lo que se concluye
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que no existe causalidad entre las dos variables aunque estén correlacionadas, lo

cual hace pensar que la correlaciéon podria ser a causa de una tercera variable

espuria.

[E) Group: UNTITLED Waorkfile: CAUSALIDAD EVIEWS:Untitled\,

-0 X

[V\ew[ProcIObject] [Prmt]NameIFreeze] [Samp\e]sheet[stats[Spec]

Pairwise Granger Causality Tests

Date: 11/04/13 Time: 12:54

Sample: 1625

Lags: 2

Null Hypothesis Obs  F-Statistic Prob

MARECO does not Granger Cause CALPRO 623 0.41685 0.6593

CALPRO does not Granger Cause MARECO 134131 0.2623

Figura 62—Resultados de la prueba de causalidad Eviews 7 entre IMGCOR y CALPRO

Fuente: Adaptacion propia

Se pretende conocer la relacién causa efecto entre la “percepcion de la calidad

del producto CALPRO” como variable independiente y el “satisfaccién con la

facturaciéon SATFAC” como variable dependiente, y luego al revés.

Los diagramas de dispersion en ambos casos de la figura 63 no muestran

informacién que permita determinar la causalidad de las variables de la referencia,

los puntos estan demasiado dispersos, se realizaron pruebas de sensibilidad a

través de un modelo de potencias de la variable independiente mostrado en la

parte inferior de las graficas, pero la dispersion no permite mejores ajustes que la

funcién lineal, en tal virtud se utilizé el médulo de “Granger Causality Test” del

software Eviews 7, versién 7.1 para la comprobacién de la causalidad.
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Figura 63— Diagramas de dispersion de la relacion entre SATFAC vs CALPRO

Fuente: Adaptacion propia
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De acuerdo al nivel estadistico F, se aceptan las hipo6tesis nulas de que SATFAC
no es causa Granger de CALPRO y que CALPRO no es causa Granger de
SATFAC, los niveles de significaciéon de la figura 64 en ambos casos son
demasiado elevados (26,98% y 56,66% respectivamente), por lo que se concluye
que no existe causalidad entre las dos variables aunque estén correlacionadas, lo
cual hace pensar que la correlacion podria ser a causa de una tercera variable

espuria.

[E] Group: UNTITLED Workfile: CAUSALIDAD EVIEWS:Untitled\ - B8 Xx

[V\ew]ProcIObject] lPrintIName]Freeze] [SampIeISheet]Stats[Spec]

Pairwise Granger Causality Tests
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Lags: 2

Mull Hypothesis: Obs F-Statistic Prob
SATFAC does not Granger Cause CALPROD 623 1.31289 0.2698
CALPRO does not Granger Cause SATFAC 0.56865 0.5666

Figura 64—Resultados de la prueba de causalidad Eviews 7 entre CALPRO y SATFAC

Fuente: Adaptacion propia

Se pretende conocer la relacién causa efecto entre la “percepcion de la calidad
del producto CALPRO” como variable independiente y la “atencion al cliente
ATCLIE” como variable dependiente, y luego al revés.

Los diagramas de dispersion en ambos casos de la figura 65 no muestran
informacién que permita determinar la causalidad de las variables de la referencia.
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Figura 65— Diagramas de dispersion de la relacion entre MARECO vs CALPRO

Fuente: Adaptacion propia



104

En el segundo caso la nube de puntos esta mas concentrada respecto de la
primera, se realizaron pruebas de sensibilidad a través de un modelo de potencias
de la variable independiente mostrado en la parte inferior de las gréficas, pero no
ocurrieron mejores ajustes que la funcién lineal, en tal virtud se utilizé el médulo
de “Granger Causality Test’ del software Eviews 7, versibn 7.1 para la
comprobacién de la causalidad.

De acuerdo al nivel estadistico F, se aceptan las hipo6tesis nulas de que ATCLIE
no es causa Granger de CALPRO y que CALPRO no es causa Granger de
ATCLIE, los niveles de significacion de la figura 66 en ambos casos son
demasiado elevados (17,86% y 68,95% respectivamente), por lo que se concluye
que no existe causalidad entre las dos variables aunque estén correlacionadas, lo
cual hace pensar que la correlaciéon podria ser a causa de una tercera variable

espuria.

IEI Group: UNTITLED Workfile: CAUSALIDAD EVIEWS::Untitled\, - 0O Xx

lVlew]ProcIObJect] [Prmt]NameIFreezE] lSample]sheet[statshpec]

Pairwise Granger Causality Tests
Date: 11/11/13 Time: 10:11
Sample: 1625

Lags: 2

Null Hypothesis: Obs  F-Statistic Prab

ATCLIE does not Granger Cause CALPRO 623 172758 0.1786
CALPRO does not Granger Cause ATCLIE 0.37195 0.6895

Figura 66—Resultados de la prueba de causalidad Eviews 7 entre CALPRO y SAALPU

Fuente: Adaptacion propia

Se pretende conocer la relacién causa efecto entre la “percepcion de la calidad
del producto CALPRO” como variable independiente y la “satisfaccion con el
alumbrado publico SAALPU” como variable dependiente, y luego al revés.

Los diagramas de dispersion en ambos casos de la figura 67 no muestran
informacién que permita determinar la causalidad de las variables de la referencia,
lo que se observa es una tendencia de la nube de puntos, en tal virtud se utilizé el
modulo de “Granger Causality Test’ del software Eviews 7, version 7.1 para la

comprobacién de la causalidad.
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Figura 67 — Diagramas de dispersion de la relacion entre SAALPU vs CALPRO

Fuente: Adaptacion propia

De acuerdo al nivel estadistico F, se aceptan las hipotesis nulas de que CALPRO
no es causa Granger de SAALPU y que SAALPU no es causa Granger de
CALPRO, los niveles de significacion de la figura 68 en ambos casos son
demasiado elevados (34,15% y 53,54% respectivamente), por lo que se concluye
que no existe causalidad entre las dos variables aunque estén correlacionadas, lo
cual hace pensar que la correlacion podria ser a causa de una tercera variable

espuria.

[&] Group: UNTITLED Workfile: CAUSALIDAD EVIEWS: Untitledh, - B X

[V\ew[Pro:[Object] [PrinthameIFreezel [SampleISheet[StatsISpec]

Pairwise Granger Causality Tests
Date: 11/04/13 Time: 12:43

Sample: 1625

Lags: 2

Mull Hypothesis: Obs F-Statistic Prob.
CALPRO does not Granger Cause SAALPU 623 1.07642 0.3415
SAALPU does not Granger Cause CALPRO 0.62537 05354

Figura 68—Resultados de la prueba de causalidad Eviews 7 entre ATCLIE y CALPRO
Fuente: Adaptacion propia

Se pretende conocer la relacién causa efecto entre la “percepcion de la calidad
del producto CALPRO” como variable independiente y el “valor percibido

VALPER” como variable dependiente, y luego al revés.

Los diagramas de dispersion en ambos casos de la figura 69 no muestran
informacién que permita determinar la causalidad de las variables de la referencia,

se realizaron pruebas de sensibilidad a través de un modelo de potencias de la
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variable independiente mostrado en la parte inferior de las gréaficas, pero no se
lograron mejores ajustes que la funcion lineal, en tal virtud se utilizé el modulo de
“Granger Causality Test’ del software Eviews 7, version 7.1 para la comprobacion
de la causalidad.
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Figura 69— Diagramas de dispersion de la relacién entre VALPER vs CALPRO

Fuente: Adaptacion propia

De acuerdo al nivel estadistico F, se aceptan las hipé6tesis nulas de que VALPER
no es causa Granger de CALPRO y que CALPRO no es causa Granger de
VALPER, los niveles de significacion de la figura 70 en ambos casos son
demasiado elevados (32,24% y 29,30% respectivamente), por lo que se concluye
que no existe causalidad entre las dos variables aunque estén correlacionadas, lo

cual hace pensar que la correlacion podria ser a causa de una tercera variable
espuria.

@ Group: UNTITLED Workfile: CAUSALIDAD EVIEWS:Untitled -0 X

[Vlew[Pmc[DbJect] lPrmt[Name[Freeze] [SamplelSheet]Stats]Spec]

Pairwise Granger Causality Tests
Date: 1111113 Time: 10:18

Sample: 1625

Lags: 2

Mull Hypothesis Obs  F-Statistic Prob.
WALPER does not Granger Cause CALPRO 623 1.13403 0.3224
CALPRO does not Granger Cause VALPER 1.64945 0.1930

Figura 70-Resultados de la prueba de causalidad Eviews 7 entre VALPER y CALPRO

Fuente: Adaptacion propia

Se pretende conocer la relacién causa efecto entre la “percepcion de la calidad
del producto CALPRO” como variable independiente y la “comunicacién con el
cliente COMCLI” como variable dependiente, y luego al revés.
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Los diagramas de dispersion en ambos casos de la figura 71 no muestran

informacién que permita determinar la causalidad de las variables de la referencia,
en tal virtud se utilizé el modulo de “Granger Causality Test’ del software Eviews

7, version 7.1 para la comprobacion de la causalidad.
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Figura 71— Diagramas de dispersion de la relacién entre COMCLI vs CALPRO
Fuente: Adaptacion propia

De acuerdo al nivel estadistico F, se aceptan las hipotesis nulas de que CALPRO
no es causa Granger de COMCLI y que COMCLI no es causa Granger de
CALPRO, los niveles de significacion de la figura 72 en ambos casos son

demasiado elevados (29,47% y 33,06% respectivamente), por lo que se concluye

qgue no existe causalidad entre las dos variables aunque estén correlacionadas, lo

cual hace pensar que la correlacién podria ser a causa de una tercera variable

espuria.

@ Group: UNTITLED Workfile: CAUSALIDAD EVIEWS: Untitled\

lVlew[ProcIObJect] [Prlnt]Name]Freeze] [Sample[sheet[statsISpec]

Pairwise Granger Causality Tests
Date: 11/04113 Time: 13:04
Sample: 1625

Lags: 2

Mull Hypothesis:

COMCLI does not Granger Cause CALPRO
CALPRO does not Granger Cause COMCLI

-0 X
Obs  F-Statistic Prob
623 1.22429 0.2947
1.10889 0.3306

Figura 72-Resultados de la prueba de causalidad Eviews 7 entre COMCLI y CALPRO
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Se pretende conocer la relacién causa efecto entre la “percepciéon de la calidad
del servicio CALSER” como variable independiente y la “imagen corporativa

IMGCOR” como variable dependiente, y luego al revés.

Los diagramas de dispersion en ambos casos de la figura 73 no muestran
informacién que permita determinar la causalidad de las variables de la referencia,
se realizaron pruebas de sensibilidad a través de un modelo de potencias de la
variable independiente mostrado en la parte inferior de las gréaficas, pero no se
lograron mejores ajustes que la funcion lineal, en tal virtud se utilizé el modulo de
“Granger Causality Test’ del software Eviews 7, version 7.1 para la comprobacion

de la causalidad.
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Figura 73— Diagramas de dispersion de la relacion entre CALSER vs IMGCOR

Fuente: Adaptacion propia

De acuerdo al nivel estadistico F, se aceptan las hipotesis nulas de que IMGCOR
no es causa Granger de CALSER y que CALSER no es causa Granger de
IMGCOR, los niveles de significacion de la figura 74 en ambos casos son
demasiado elevados (74,92% y 34,53% respectivamente), por lo que se concluye
que no existe causalidad entre las dos variables aunque estén correlacionadas, lo
cual hace pensar que la correlacion podria ser a causa de una tercera variable

espuria.
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[mew[Pm(Iomm] [Pnnt]NamEIFrEEzE] [Samp\elshset[itat;lspec]

Pairwise Granger Causality Tests
Date: 111113 Time: 10:37

Mull Hypothesis:

Obs  F-Statistic Prob

IMGCOR does not Granger Cause CALSER
CALSER does not Granger Cause IMGCOR

623 0.23052 0.7942
1.06507 0.3453
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Figura 74-Resultados de la prueba de causalidad Eviews 7 entre IMGCOR y CALSER

Fuente: Adaptacion propia

Se pretende conocer la relacién causa efecto entre la “percepcion de la calidad
del servicio CALSER” como variable independiente y el “manejo de reclamos

comerciales MARECQO” como variable dependiente, y luego al revés.

Los diagramas de dispersion en ambos casos de la figura 75 no muestran

informacién que permita determinar la causalidad de las variables de la referencia,

en el segundo diagrama incluso se observa una discontinuidad de la nube de

puntos, el analisis de sensibilidad a través del método de potencias realizado a la
variable independiente indica que la funcion lineal es el mejor ajuste, en tal virtud
se utilizé el modulo de “Granger Causality Test’ del software Eviews 7, version 7.1

para la comprobacién de la causalidad.
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Figura 75 — Diagramas de dispersion de la relacién entre MARECO vs CALSER

Fuente: Adaptacion propia

De acuerdo al nivel estadistico F, se aceptan las hip6tesis nulas de que MARECO
no es causa Granger de CALSER y que CALSER no es causa Granger de
MARECO, los niveles de significacién de la figura 76 en ambos casos son
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demasiado elevados (98,87% y 70,77% respectivamente), por lo que se concluye
que no existe causalidad entre las dos variables aunque estén correlacionadas, lo

cual hace pensar que la correlacion podria ser a causa de una tercera variable
espuria.

@ Group: UNTITLED Workfile: CAUSALIDAD EVIEWS:Untitled'

[View[Pru:[Object] [Print]NameIFrEEzel [SamplelSheet]Stats[Spec]

Pairwise Granger Causality Tests
Date: 11/04/13 Time: 13:11
Sample: 1625

Lags: 2

Null Hypothesis: Obs  F-Statistic Prob.

MARECO does not Granger Cause CALSER 623 0.01135 0.9887
CALSER does not Granger Cause MARECO 0.34595 0.7077

Figura 76-Resultados de la prueba de causalidad Eviews 7 entre MARECO y CALSER

Fuente: Adaptacion propia

Se pretende conocer la relacién causa efecto entre la “percepcion de la calidad
del servicio CALSER” como variable independiente y la “atencién al cliente
ATCLIE” como variable dependiente, y luego al revés.
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Figura 77— Diagramas de dispersion de la relacién entre ATCLIE vs CALSER

Fuente: Adaptacion propia

Los diagramas de dispersion en ambos casos de la figura 77 no muestran

informacién que permita determinar la causalidad de las variables de la referencia,

se observar cierta concentracién de la nube de puntos en especial en el segundo

diagrama vy el analisis de sensibilidad muestra que el mejor ajuste es la funcién

lineal, en tal virtud se utilizé el mddulo de “Granger Causality Test’ del software

Eviews 7, version 7.1 para la comprobacién de la causalidad.
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[G] Group: UNTITLED Workdile: CAUSALIDAD EVIEWS:: Untitled,

[ViEW]PI’G{[ObJEEt] [PrintIName]Freeze] [Samp\e]sheet[stats]Spec]

Pairwise Granger Causality Tests
Date: 111113 Time: 10:45
Sample: 1625

Lags: 2

Null Hypothesis: Obs  F-Statistic

ATCLIE does not Granger Cause CALSER 623
CALSER does not Granger Cause ATCLIE

1.07420
0.67614

Figura 78-Resultados de la prueba de causalidad Eviews 7 entre ATCLIE y CALSER

Fuente: Adaptacion propia

De acuerdo al nivel estadistico F, se aceptan las hip6tesis nulas de que ATCLIE

no es causa Granger de CALSER y que CALSER no es causa Granger de

ATCLIE, los niveles de significacion de la figura 78 en ambos casos son

demasiado elevados (34,22% y 50,90% respectivamente), por lo que se concluye

que no existe causalidad entre las dos variables aunque estén correlacionadas, lo

cual hace pensar que la correlacion podria ser a causa de una tercera variable

espuria.

Se pretende conocer la relacién causa efecto entre la “percepcion de la calidad

del servicio CALSER” como variable independiente y el “satisfaccion con el

alumbrado publico SAALPU” como variable dependiente, y luego al revés.
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Figura 79— Diagramas de dispersion de la relacion entre SAALPU vs CALSER
Fuente: Adaptacion propia

Los diagramas de dispersion en ambos casos de la figura 79 no muestran

informacién que permita determinar la causalidad de las variables de la referencia,
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la nube de puntos es dispersa y la funcién lineal es el mejor ajuste con la prueba
de sensibilidad, en tal virtud se utiliz6 el médulo de “Granger Causality Test’ del

software Eviews 7, version 7.1 para la comprobacion de la causalidad.

@ Group: UNTITLED  Workfile: CAUSALIDAD EVIEWS: Untitled\ - 08 X

[ViewlProcIOmectl [Printhame[Freezel [Samplelsheet[stats]Spec]

Pairwise Granger Causality Tests
Date: 11/0413 Time: 13:24
Sample: 1625

Lags: 2

Mull Hypothesis Obs  F-Statistic Prob.

SAALPU does not Granger Cause CALSER 623 0.97009 0.3796
CALSER does not Granger Cause SAALPU 0.70802 0.4930

Figura 80—Resultados de la prueba de causalidad Eviews 7 entre SAALPU y CALSER

Fuente: Adaptacion propia

De acuerdo al nivel estadistico F, se aceptan las hipo6tesis nulas de que SAALPU
no es causa Granger de CALSER y que CALSER no es causa Granger de
SAALPU, los niveles de significaciéon de la figura 80 en ambos casos son
demasiado elevados (37,96% y 49,30% respectivamente), por lo que se concluye
que no existe causalidad entre las dos variables aunque estén correlacionadas, lo
cual hace pensar que la correlacion podria ser a causa de una tercera variable

espuria.

Se pretende conocer la relacién causa efecto entre la “percepcion de la calidad
del servicio CALSER” como variable independiente y el “valor percibido VALPER”
como variable dependiente, y luego al revés.

Los diagramas de dispersion en ambos casos de la figura 81 no muestran
informacién que permita determinar la causalidad de las variables de la referencia,
existe cierta concentracion de la nube de puntos y las pruebas de sensibilidad de
la variable independiente mediante el método de potencias indica que el mejor
ajuste a las curvas es la funcion lineal, en tal virtud se utiliz6 el médulo de
“Granger Causality Test’ del software Eviews 7, version 7.1 para la comprobacion
de la causalidad.
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Figura 81- Diagramas de dispersion de la relacién entre VALPER vs CALSER

Fuente: Adaptacion propia

@ Group:s UNTITLED  Workfile: CAUSALIDAD EVIEWS:Untitled', - 0 X

[\n’iewIPmc] Objact] [Print] Name[Freaza] [Sample]Sheet[Stats]Spe(]

Pairwise Granger Causality Tests
Date: 11/11/13 Time: 10:52

Sample 1625

Lags: 2

MNull Hypothesis: Obs  F-Statistic Prob.
WALPER does not Granger Cause CALSER 623 0.06365 09382
CALSER does not Granger Cause VALPER 0.14502 0.8650

Figura 82-Resultados de la prueba de causalidad Eviews 7 entre VALPER y CALSER

Fuente: Adaptacion propia

De acuerdo al nivel estadistico F, se aceptan las hipo6tesis nulas de que VALPER
no es causa Granger de CALSER y que CALSER no es causa Granger de
VALPER, los niveles de significacion de la figura 82 en ambos casos son
demasiado elevados (93,83% y 85,50% respectivamente), por lo que se concluye
que no existe causalidad entre las dos variables aunque estén correlacionadas, lo

cual hace pensar que la correlacion podria ser a causa de una tercera variable
espuria.

Se pretende conocer la relacién causa efecto entre la “percepcion de la calidad
del servicio CALSER” como variable independiente y el “comunicacién con el

cliente COMCLI” como variable dependiente, y luego al revés.
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Figura 83— Diagramas de dispersion de la relacién entre COMCLI vs CALSER

Fuente: Adaptacion propia

Los diagramas de dispersion en ambos casos de la figura 83 no muestran
informacién que permita determinar la causalidad de las variables de la referencia,
existe mucha dispersién en la nube de puntos y en andlisis de sensibilidad
mediante el método de potencias aplicado a la variable independiente muestra
que el mejor ajuste para las curvas corresponde a la funcion lienal, en tal virtud se
utilizé el médulo de “Granger Causality Test’ del software Eviews 7, versién 7.1
para la comprobacién de la causalidad.

@ Group: UNTITLED Workfile: CAUSALIDAD EVIEWS: Untitled',

-8 X

[\c’iew[Proc]Object] [Print[Name]FrEezEl [Sample]ShEetIStats[Specl

Pairwise Granger Causality Tests

Date: 11/04/13 Time: 13:29

Sample: 1625

Lags: 2

Null Hypothesis: Obs  F-Statistic Prob.

COMCLI does not Granger Cause CALSER 623 0.62514 0.5355

CALSER does not Granger Cause COMCLI 0.43320 0.6486

Figura 84—Resultados de la prueba de causalidad Eviews 7 entre COMCLI y CALSER

Fuente: Adaptacion propia

De acuerdo al nivel estadistico F, se aceptan las hipétesis nulas de que COMCLI
no es causa Granger de CALSER y que CALSER no es causa Granger de
COMCLI, los niveles de significacion de la figura 84 en ambos casos son
demasiado elevados (53,55% y 64,86% respectivamente), por lo que se concluye

que no existe causalidad entre las dos variables aunque estén correlacionadas, lo
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cual hace pensar que la correlacién podria ser a causa de una tercera variable

espuria.

Se pretende conocer la relacion causa efecto entre la “imagen corporativa
IMGCOR” como variable independiente y el “manejo de reclamos comerciales

MARECQO” como variable dependiente, y luego al revés.

n - Transformacién variables = & Grificos - Anslisis de regresion - Transformacién varizbles =

Variable dependiente () 1. FUNCION LINEAL: Y = a - bX Variable dependiente () 1. FUNCION LINEAL: Y —a + bX
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Figura 85— Diagramas de dispersion de la relacién entre IMGCOR vs MARECO

Fuente: Adaptacion propia

Los diagramas de dispersion en ambos casos de la figura 85 no muestran
informacién que permita determinar la causalidad de las variables de la referencia,
se presenta discontinuidad de la nube de puntos en ambos diagramas y el mejor
ajuste a las curvas es la funcion lineal segun el analisis de sensibilidad a la
variable independiente, en tal virtud se utiliz6 el médulo de “Granger Causality
Test” del software Eviews 7, version 7.1 para la comprobacién de la causalidad.

@ Group: UNTITLED Workfile: CAUSALIDAD EVIEWS::Untitled\ -8 X

lViewIProclOmect] [Print[NameIFreeze] [Samp\e[sneet[stats]Spec]

Pairwise Granger Causality Tests
Date: 11/11/13 Time: 11:02

Sample: 1 625

Lags: 2

MNull Hypothesis: Obs  F-Statistic Prob
MARECO does not Granger Cause IMGCOR. 623 0.06615 0.9360
IMGCOR does not Granger Cause MARECO 0.25645 0.7739

Figura 86—Resultados de la prueba de causalidad Eviews 7 entre MARECO e IMGCOR
Fuente: Adaptacion propia
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De acuerdo al nivel estadistico F, se aceptan las hipétesis nulas de que MARECO
no es causa Granger de IMGCOR y que IMGCOR no es causa Granger de
MARECO, los niveles de significacién de la figura 86 en ambos casos son
demasiado elevados (93,60% y 77,39% respectivamente), por lo que se concluye
que no existe causalidad entre las dos variables aunque estén correlacionadas, lo
cual hace pensar que la correlacion podria ser a causa de una tercera variable

espuria.

Se pretende conocer la relacion causa efecto entre la “imagen corporativa
IMGCOR” como variable independiente y la “satisfaccién con el alumbrado publico
SAALPU” como variable dependiente, y luego al revés.

f4 Graficos - Analisis de regresién - Transfarmacian variables W23 | [ gy Graficos - Analisis de regresion - Transformacion varizbles 28|
Variable dependiente (Y) 1. FUNCION LINEAL: ¥ = a + bX Variable dependiente (Y) 1. FUNCION LINEAL: Y = a + bX
SAALPU - SAALPU. Satisfaccion con SAALPU a=0,364288 b=0,943553 R2=0,788694 IMGCOR - IMGCOR. Imagen - IMGCOR a=028170Z2 b=0835876 RZ=0,788694
el alumbrado pablico - 50 orporativa i 50
Variable independiente (X) n® Variable independiente (X) n®
By e 1 40 = o 1 “0
IMGCOR - IMGCOR. Imagen r 30 SAALPU - SAALPU. Satisfaccion con  » 20
Corporativa - el alumbrado pit

ble independiente

Transformaciones variable independiente 20 Transform
& K (valor original} « ¥ (ualor original)

~ Logaritmo (LnX) Crcar varisbie o o | © Logaritmo (LnX)  Crear vaiisble 10 7 -
7 Seno X Ci I IMGCOR ~ Seno X SAALPY
» 2. Variacion R2 segin potencias de X o X 2. Variacion R2 segin potencias de X
CE;SEnu X Cr 3 = I o cplsenﬂ le = gun pe
~ x"(potencias de X} copiar o ~ " (potencias de X) A
-4« s P=Jo1 grific 1 = s P= 00 o
Min:01  bdx: 4 Min:D1 M4 07 ey
Imprimir, 06 Imprimir.
A2 (Conelacion al cuadrado) copiar ¢ R2 [Canelasién al suadrads) i} copiar 6
Actual (p=0.1) Méimo [p=061 archivar Actual [p=0.1) Maximo (p=1.1] 04 an::nvalz
rafico 2 03 réfico
0787297 0796179 L2 0767526 0.768565 0o Lo
Cear variabie Cicar variable Crear varieble Crear variabie ol
Salir o 1 2 3 4 Salir
P

Figura 87— Diagramas de dispersion de la relacion entre IMGCOR vs SAALPU

Fuente: Adaptacion propia

Los diagramas de dispersion en ambos casos de la figura 87 no muestran
informacién que permita determinar la causalidad de las variables de la referencia,
en el primer diagrama se observar una fuerte concentracion de la nube de puntos,
mientras que en el segundo caso es algo disperso, las pruebas de sensibilidad
aplicadas a la variables independiente mediante el método de potencias muestra
que el mejor ajuste para las curvas es la funcién lineal, en tal virtud se utilizé el
modulo de “Granger Causality Test’ del software Eviews 7, version 7.1 para la

comprobacién de la causalidad.
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Group: UNTITLED Workfile: CAUSALIDAD EVIEWS::Untitled\ - 3 X

[V\EWIPro(IODject] IPrmthame[Freeze] [Sample[sheetl StatsISpe:]

Pairwise Granger Causality Tests
Date: 111113 Time: 11:08

Sample: 1625

Lags: 2

Mull Hypothesis: Obs F-Statistic Prob.
SAALPU does not Granger Cause IMGCOR 623 0.04583 0.9552
IMGCOR does not Granger Cause SAALPU 0.68585 0.5040

Figura 88—Resultados de la prueba de causalidad Eviews 7 entre SAALPU e IMGCOR

Fuente: Adaptacion propia

De acuerdo al nivel estadistico F, se aceptan las hipotesis nulas de que SAALPU
no es causa Granger de IMGCOR y que IMGCOR no es causa Granger de
SAALPU, los niveles de significacién de la figura 88 en ambos casos son
demasiado elevados (95,52% y 50,40% respectivamente), por lo que se concluye
que no existe causalidad entre las dos variables aunque estén correlacionadas, lo
cual hace pensar que la correlacion podria ser a causa de una tercera variable

espuria.

Se pretende conocer la relacion causa efecto entre la “imagen corporativa
IMGCOR” como variable independiente y el “valor percibido VALPER” como
variable dependiente, y luego al revés.
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Figura 89— Diagramas de dispersion de la relacién entre IMGCOR vs VALPER

Fuente: Adaptacion propia

Los diagramas de dispersion en ambos casos de la figura 89 no muestran
informacién que permita determinar la causalidad de las variables de la referencia,

la nube de puntos tiene mayor concentracion en el primer caso y la prueba de
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sensibilidad de la variable independiente mediante el método de potencias
muestra que el mejor ajuste para las curvas es la funcion lineal, en tal virtud se
utilizé el médulo de “Granger Causality Test’ del software Eviews 7, versién 7.1
para la comprobacién de la causalidad.

@ Group: UNTITLED Workfile: CAUSALIDAD EVIEWS:Untitled\ -0 X

[V\EW[PrU(]ObjECt] [Print]NameIFreezE] [Sample[iheet[itats[Spe:l

Pairwise Granger Causality Tests
Date: 111113 Time: 11:41
Sample: 1625

Lags: 2

Null Hypothesis: Obs  F-Statistic Prob.

VALPER does not Granger Cause IMGCOR 623 1.11358 0.3290
IMGCOR does not Granger Cause VALPER 0.44006 0.5442

Figura 90-Resultados de la prueba de causalidad Eviews 7 entre SAALPU e IMGCOR

Fuente: Adaptacion propia

De acuerdo al nivel estadistico F, se aceptan las hipoétesis nulas de que VALPER
no es causa Granger de IMGCOR y que IMGCOR no es causa Granger de
VALPER, los niveles de significacion de la figura 90 en ambos casos son
demasiado elevados (32,90% y 64,42% respectivamente), por lo que se concluye
qgue no existe causalidad entre las dos variables aunque estén correlacionadas, lo
cual hace pensar que la correlacion podria ser a causa de una tercera variable

espuria.

Se pretende conocer la relacion causa efecto entre la “imagen corporativa
IMGCOR” como variable independiente y la “comunicacion con el cliente
COMCLI” como variable dependiente, y luego al revés.

Los diagramas de dispersion en ambos casos de la figura 91 no muestran
informacién que permita determinar la causalidad de las variables de la referencia,
en tal virtud se utilizé el modulo de “Granger Causality Test’ del software Eviews

7, version 7.1 para la comprobacion de la causalidad.
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Figura 91— Diagramas de dispersion de la relacion entre IMGCOR vs COMCLI

Fuente: Adaptacion propia

@ Group: UNTITLED  Workfile: CAUSALIDAD EVIEWS:Untitled',

- B8 X

[\Iiew]Pm{]Objert] [Print]Name[Freeze] [SampIE]ShEEtIStatsISpe(]

Pairwise Granger Causality Tests

Date: 111113 Time: 11:47

Sample: 1625

Lags: 2

Mull Hypothesis: Obs F-Statistic Prob.

COWMCLI does not Granger Cause IMGCOR 623 0.04321 0.9577

IMGCOR does not Granger Cause COMCLI 043802 0.6449

Figura 92—Resultados de la prueba de causalidad Eviews 7 entre COMCLI e IMGCOR

Fuente: Adaptacion propia

De acuerdo al nivel estadistico F, se aceptan las hipétesis nulas de que COMCLI
no es causa Granger de IMGCOR y que IMGCOR no es causa Granger de
COMCLI, los niveles de significacion de la figura 91 en ambos casos son

demasiado elevados (95,77% y 64,49% respectivamente), por lo que se concluye

que no existe causalidad entre las dos variables aunque estén correlacionadas, lo

cual hace pensar que la correlacion podria ser a causa de una tercera variable

espuria.

Se pretende conocer la relacion causa efecto entre la “lealtad LEALTA” como

variable independiente y el “compromiso afectivo del cliente COMAFE” como

variable dependiente,

y luego al revés.
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A8 Grificos - Anslisis de regresion - Transformacion variables === A Grificos - Analisis de regresion - Transformacién variables =)
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Figura 93— Diagramas de dispersion de la relacion entre COMAFE vs LEALTA

Fuente: Adaptacion propia

Los diagramas de dispersion en ambos casos de la figura 93 no muestran
informacién que permita determinar la causalidad de las variables de la referencia,
la nube de puntos en ambos casos es muy dispersa y la funcion lineal es el mejor
ajuste de las curvas de acuerdo al andlisis de sensibilidad de la variable
independiente mediante el método de las potencias, en tal virtud se utiliz6 el
modulo de “Granger Causality Test’ del software Eviews 7, version 7.1 para la
comprobacién de la causalidad.

(&) Group: UNTITLED Workfile: CAUSALIDAD EVIEWS: Untitled\ - B8 X

[View[Pruc[OmEd] [PrmtINameIFreezEl [SampIeISheet[Stats[Spec]

Pairwise Granger Causality Tests
Date: 11/04M13 Time: 14:41

Sample: 1625

Lags: 2

Mull Hypothesis Obs  F-Statistic Prob.
COMAFE does not Granger Cause LEALTA 623 0.21220 0.8089
LEALTA does not Granger Cause COMAFE 0.31927 0.7268

Figura 94-Resultados de la prueba de causalidad Eviews 7 entre COMAFE y LEALTA

Fuente: Adaptacion propia

De acuerdo al nivel estadistico F, se aceptan las hipétesis nulas de que COMAFE
no es causa Granger de LEALTA y que LEALTA no es causa Granger de
COMAFE, los niveles de significacion de la figura 94 en ambos casos son
demasiado elevados (80,89% y 72,68% respectivamente), por lo que se concluye
que no existe causalidad entre las dos variables aunque estén correlacionadas, lo
cual hace pensar que la correlacion podria ser a causa de una tercera variable

espuria.



121

Se pretende conocer la relacion causa efecto entre la “lealtad LEALTA” como
variable independiente y el “compromiso de calculo del cliente COMCAL” como
variable dependiente, y luego al revés.
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Figura 95— Diagramas de dispersion de la relacién entre COMCAL vs LEALTA
Fuente: Adaptacion propia

Los diagramas de dispersiébn en ambos casos no muestran informaciéon que
permita determinar la causalidad de las variables de la referencia, la nube de
puntos en muy difusa en ambos casos, se realizé el andlisis de sensibilidad a las
variables independientes y se observa para el primer caso un ajuste lineal de la
curva mientras que en el segundo un ajuste polindmico, en tal virtud se utiliz6 el
modulo de “Granger Causality Test’ del software Eviews 7, version 7.1 para la

comprobacién de la causalidad.

\El Group: UNTITLED Worlkfile: CAUSALIDAD EVIEWS:Untitled - B X

[V\ew]Proc] DbJECt] [Prlnt[Name[Freezel [Samplelshaet[statsISpecl

Pairwise Granger Causality Tests
Date: 11/04M13 Time: 14:45

Sample: 1 625
Lags: 2

Null Hypothesis: Obs  F-Statistic Prob.
COMCAL does not Granger Cause LEALTA 623 0.38191 0.6827
LEALTA does not Granger Cause COMCAL 1.62463 0.1978

Figura 96—Resultados de la prueba de causalidad Eviews 7 entre COMCAL y LEALTA

Fuente: Adaptacion propia

De acuerdo al nivel estadistico F, se aceptan las hipétesis nulas de que COMCAL
no es causa Granger de LEALTA y que LEALTA no es causa Granger de
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COMCAL, los niveles de significacion de la figura 96 en ambos casos son
demasiado elevados (68,27% y 19,78% respectivamente), por lo que se concluye
que no existe causalidad entre las dos variables aunque estén correlacionadas, lo
cual hace pensar que la correlacion podria ser a causa de una tercera variable

espuria.

Se pretende conocer la relacion causa efecto entre el “manejo de reclamos
comerciales MARECQO” como variable independiente y el “manejo de reclamos

técnicos MARETE” como variable dependiente, y luego al revés.
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Figura 97— Diagramas de dispersion de la relacién entre MARECO vs MARETE

Fuente: Adaptacion propia

Los diagramas de dispersion en ambos casos de la figura 97 no muestran
informacién que permita determinar la causalidad de las variables de la referencia,
como se puede observar hay concentracién de la nube de puntos en la parte
superior de los diagramas al mismo tiempo que dispersion también, las pruebas
de sensibilidad de las variables independientes determinan que el mejor ajuste de
las curvas corresponde a la funcién lineal, en tal virtud se utilizé6 el médulo de
“Granger Causality Test’ del software Eviews 7, version 7.1 para la comprobacién

de la causalidad.
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Group: UNTITLED Workfile: CAUSALIDAD EVIEWS::Untitled\, - B8 x

[V\EWIPro(IObject] [Pnnt]NamE[Freeze] [SampleISheet] StatsISpe:]

Pairwise Granger Causality Tests
Date: 111113 Time: 12:05

Sample: 1625

Lags: 2

Mull Hypothesis: Obs F-Statistic Prob.
MARETE does not Granger Cause MARECO 623 2.60043 0.0751
MARECO does not Granger Cause MARETE 4.08182 0.0173

Figura 98—Resultados de la prueba de causalidad Eviews 7 entre MARETE y MARECO

Fuente: Adaptacion propia

De acuerdo al nivel estadistico F, se acepta la hip6tesis nula de que MARETE no
es causa Granger de MARECO con un 7,51% de significacion y se rechaza la
hipétesis nula de que MARECO no es causa Granger de MARETE, figura 98, es
decir la variable “Manejo de reclamos técnicos” depende de la variables “Manejo
de reclamos comerciales” con un nivel de significacion de 1,73%, que es menor al

5% de aceptacién, en este caso el nivel de confianza de 98,27%.

Se pretende conocer la relacion causa efecto entre el “manejo de reclamos
comerciales MARECQO” como variable independiente y la “satisfaccion con la
facturaciéon SATFAC” como variable dependiente, y luego al revés.
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Figura 99- Diagramas de dispersion de la relaciéon entre MARECO vs SATFAC

Fuente: Adaptacion propia

Los diagramas de dispersion en ambos casos de la figura 99 no muestran
informacién que permita determinar la causalidad de las variables de la referencia,

existe mucha difusién y discontinuidad en la nube de puntos en ambos casos, el
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mejor ajuste para las curvas corresponde a la funcion lineal segun el andlisis de
sensibilidad realizado a las variables independientes segin el método de las
potencias, en tal virtud se utilizd el moédulo de “Granger Causality Test’ del
software Eviews 7, versién 7.1 para la comprobacién de la causalidad.

@ Group: UNTITLED Workfile: CAUSALIDAD EVIEWS:Untitled\ - B X

[V\EWIPID(IOEJEKI] [PrintINameIFreezel [Samp\elsheetlitatslipec]

Pairwise Granger Causality Tests
Date: 111113 Time: 12:14
Sample: 1625

Lags: 2

Mull Hypothesis: Obs  F-Statistic Prob.

SATFAC does not Granger Cause MARECO 623 0.36780 0.6924
MARECOQ does not Granger Cause SATFAC 0.05270 0.9487

Figura 100—Resultados de la prueba de causalidad Eviews 7 entre SATFAC y MARECO

Fuente: Adaptacion propia

De acuerdo al nivel estadistico F, se aceptan las hipétesis nulas de que SATFAC
no es causa Granger de MARECO y que MARECO no es causa Granger de
SATFAC, los niveles de significacion de la figura 100 en ambos casos son
demasiado elevados (69,24% y 98,47% respectivamente), por lo que se concluye
que no existe causalidad entre las dos variables aunque estén correlacionadas, lo
cual hace pensar que la correlacion podria ser a causa de una tercera variable

espuria.

Se pretende conocer la relacion causa efecto entre el “manejo de reclamos
comerciales MARECQO” como variable independiente y la “atenciéon al cliente
ATCLIE” como variable dependiente, y luego al revés.

Los diagramas de dispersién en ambos casos de la figura 101 no muestran
informacién que permita determinar la causalidad de las variables de la referencia,
el segundo diagrama muestra mayor concentracién de la nube de puntos pero en
intervalos muy discretos, en el primer diagrama ocurre algo similar pero con
mayor dispersion de los puntos, el mejor ajuste a las curvas corresponde a la
funcién lineal de acuerdo al andlisis de sensibilidad realizado a las variables
independientes, en tal virtud se utilizé el mddulo de “Granger Causality Test’ del

software Eviews 7, versién 7.1 para la comprobacién de la causalidad.
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Figura 101- Diagramas de dispersion de la relacion entre MARECO vs ATCLIE

Fuente: Adaptacion propia

[G] Group: UNTITLED Workfile: CAUSALIDAD EVIEWS:Untitled!, -8 X

[ViewIProcl Object] [PrintINameIFreezel [Sample 1 Sheetl StatsISpecl

Pairwise Granger Causality Tests
Date: 111113 Time: 14:11

Sample: 1625

Lags: 2

Mull Hypothesis: Obs  F-Statistic Prob.
ATCLIE does not Granger Cause MARECO 623 0.84233 04312
MARECQ does not Granger Cause ATCLIE 0.32267 07243

Figura 102—Resultados de la prueba de causalidad Eviews 7 entre ATCLIE y MARECO

Fuente: Adaptacion propia

De acuerdo al nivel estadistico F, se aceptan las hip6tesis nulas de que ATCLIE
no es causa Granger de MARECO y que MARECO no es causa Granger de
ATCLIE, los niveles de significacion de la figura 102 en ambos casos son
demasiado elevados (43,12% y 72,43% respectivamente), por lo que se concluye
que no existe causalidad entre las dos variables aunque estén correlacionadas, lo
cual hace pensar que la correlacion podria ser a causa de una tercera variable

espuria.

Se pretende conocer la relacion causa efecto entre el “manejo de reclamos
comerciales MARECO” como variable independiente y la “satisfaccion con el
alumbrado publico SAALPU” como variable dependiente, y luego al revés.
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Figura 103- Diagramas de dispersion de la relacion entre MARECO vs SAALPU

Fuente: Adaptacion propia

Los diagramas de dispersién en ambos casos de la figura 103 no muestran
informacién que permita determinar la causalidad de las variables de la referencia,
existe dispersién y discontinuidad en la nube de puntos, luego del analisis de
sensibilidad respectivo el mejor ajuste de las curvas corresponde a la funcion
lineal, en tal virtud se utilizé el médulo de “Granger Causality Test’ del software

Eviews 7, versién 7.1 para la comprobacion de la causalidad.

@ Group: UNTITLED Workfile: CAUSALIDAD EVIEWS: Untitled -0 X

[View]ProcIObjectl [Print]Name[FrEEze] [Samp\e]iheet[itats]Spec]

Pairwise Granger Causality Tests
Date: 11/0413 Time: 13:41

Sample: 1625

Lags: 2

MNull Hypothesis Obs  F-Statistic Prob.
SAALPU does not Granger Cause MARECO 623 0.51339 0.5987
MARECO does not Granger Cause SAALPL 0.29095 0.7477

Figura 104—Resultados de la prueba de causalidad Eviews 7 entre SAALPU y MARECO

Fuente: Adaptacion propia

De acuerdo al nivel estadistico F, se aceptan las hip6tesis nulas de que SAALPU
no es causa Granger de MARECO y que MARECO no es causa Granger de
SAALPU, los niveles de significacion de la figura 104 en ambos casos son
demasiado elevados (59,87% y 74,77% respectivamente), por lo que se concluye
que no existe causalidad entre las dos variables aunque estén correlacionadas, lo
que cual hace pensar que la correlacion puede ser a causa de una tercera

variable espuria.
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Se pretende conocer la relacidon causa efecto entre el “manejo de reclamos
comerciales MARECO” como variable independiente y el “valor percibido
VALPER” como variable dependiente, y luego al revés.
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Figura 105- Diagramas de dispersion de la relacion entre MARECO vs VALPER

Fuente: Adaptacion propia

Los diagramas de dispersién en ambos casos de la figura 105 no muestran
informacién que permita determinar la causalidad de las variables de la referencia,
existe una tendencia de la nube de puntos que es interrumpida en un segmento
determinado, por ello el mejor ajuste de la curva corresponde a la funcion lineal,
aunque a simple vista pareceria ser exponencial o polinémica, en tal virtud se

utilizé el médulo de “Granger Causality Test’ del software Eviews 7, versién 7.1
para la comprobacién de la causalidad.

@ Group: UNTITLED Workfile: CAUSALIDAD EVIEWS: Untitled\

[View]Pru:[ObJect] [PrintIName]Freeze] [Samp\e]Sheet[Stats]Spec]

Pairwise Granger Causality Tests
Date: 111113 Time: 14:18
Sample: 1625

Lags: 2

-0x

Null Hypothesis: Obs F-Statistic  Prob

VALPER does not Granger Cause MARECO 623 0.49827 0.6078
MARECO does not Granger Cause VALPER 1.00143 0.3680

Figura 106—Resultados de la prueba de causalidad Eviews 7 entre VALPER y MARECO

Fuente: Adaptacion propia

De acuerdo al nivel estadistico F, se aceptan las hipétesis nulas de que VALPER
no es causa Granger de MARECO y que MARECO no es causa Granger de
VALPER, los niveles de significacion de la figura 106 en ambos casos son



128

demasiado elevados (60,78% y 36,80% respectivamente), por lo que se concluye
que no existe causalidad entre las dos variables aunque estén correlacionadas, lo
cual hace pensar que la correlacion podria ser a causa de una tercera variable

espuria.

Se pretende conocer la relacion causa efecto entre el “manejo de reclamos
comerciales MARECQO” como variable independiente y la “comunicacion con el
cliente COMCLI” como variable dependiente, y luego al revés.
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Figura 107- Diagramas de dispersion de la relacion entre MARECO vs COMCLI

Fuente: Adaptacion propia

Los diagramas de dispersién en ambos casos de la figura 107 no muestran
informacién que permita determinar la causalidad de las variables de la referencia,
la nube de puntos es dispersa y el ajuste de las curvas corresponde a funciones
polinbmicas segun el analisis de sensibilidad realizado a la variable
independiente, en tal virtud se utilizé el médulo de “Granger Causality Test” del
software Eviews 7, versién 7.1 para la comprobacién de la causalidad.

De acuerdo al nivel estadistico F, se aceptan las hipétesis nulas de que COMCLI
no es causa Granger de MARECO y que MARECO no es causa Granger de
COMCLI, los niveles de significacion de la figura 108 en ambos casos son
demasiado elevados (77,67% y 83,20% respectivamente), por lo que se concluye

que no existe causalidad entre las dos variables aunque estén correlacionadas, lo
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cual hace pensar que la correlacién podria ser a causa de una tercera variable

espuria.
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Pairwise Granger Causality Tests
Date: 11/04/13 Time: 14:30
Sample: 1625

Lags: 2

Null Hypothesis:

Obs  F-Statistic Prob.

COMCLI does not Granger Cause MARECO 623
MARECO does not Granger Cause COMCLI

0.25287 0.7767
0.18397 0.8320

Figura 108—Resultados de la prueba de causalidad Eviews 7 entre COMCLI y MARECO

Fuente: Adaptacion propia

Se pretende conocer la relacion causa efecto entre la “satisfaccién de la

facturacion SATFAC” como variable independiente y la “satisfaccion de la

recaudacion SATREC” como variable dependiente, y luego al revés.
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Figura 109- Diagramas de dispersion de la relacién entre SATFAC vs SATREC

Fuente: Adaptacion propia

Los diagramas de dispersién en ambos casos de la figura 109 no muestran

informacién que permita determinar la causalidad de las variables de la referencia,

la tendencia y la nube de puntos es muy marcada pero no puede descifrar que

variable es la dependiente, en tal virtud se utilizé el médulo de “Granger Causality

Test” del software Eviews 7, version 7.1 para la comprobacién de la causalidad.
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Figura 110—Resultados de la prueba de causalidad Eviews 7 entre SATREC y SATFAC

Fuente: Adaptacion propia

De acuerdo al nivel estadistico F, se rechaza la hipétesis nula de que SATREC no

es causa Granger de SATFAC y se acepta la hipétesis nula de que SATFAC no
es causa Granger de SATREC, figura 110, es decir la variable “Satisfaccién de la

Facturacion” depende de la “Satisfaccion de la Recaudacion” con un nivel de

significacion de 0,38% que es menor al 5% exigido, lo cual implica un nivel de
confianza de 99,62%.

Se pretende conocer la relacion causa efecto entre la “satisfaccion con la

facturacion SATFAC” como variable independiente y la “satisfaccion con el

alumbrado publico SAALPU” como variable dependiente, y luego al reves.
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Figura 111- Diagramas de dispersion de la relaciéon entre SATFAC vs SAALPU

Fuente: Adaptacion propia

Los diagramas de dispersién en ambos casos de la figura 111 no muestran

informacién que permita determinar la causalidad de las variables de la referencia,

existe dispersion en la nube de puntos, la funcion lineal es el mejor ajuste a las
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curvas segun el analisis de sensibilidad realizado a la variable independiente, en
tal virtud se utilizé6 el médulo de “Granger Causality Test’ del software Eviews 7,

version 7.1 para la comprobacion de la causalidad.
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Null Hypothesis: Obs  F-Statistic Prab.

SAALPU does not Granger Cause SATFAC 623 0.07528 0.9275
SATFAC does not Granger Cause SAALPL 0.36771 0.6925

Figura 112 —Resultados de la prueba de causalidad Eviews 7 entre SAALPU y SATFAC

Fuente: Adaptacion propia

De acuerdo al nivel estadistico F, se aceptan las hip6tesis nulas de que SAALPU
no es causa Granger de SATFAC y que SATFAC no es causa Granger de
SAALPU, los niveles de significacion de la figura 112 en ambos casos son
demasiado elevados (92,75% y 69,25% respectivamente), por lo que se concluye
que no existe causalidad entre las dos variables aunque estén correlacionadas, lo
cual hace pensar que la correlacion podria ser a causa de una tercera variable
espuria.

Se pretende conocer la relacion causa efecto entre la “satisfaccion con la
facturacién SATFAC” como variable independiente y la “comunicacion con el
cliente COMCLI” como variable dependiente, y luego al revés.
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Figura 113— Diagramas de dispersion de la relacion entre SATFAC vs COMCLI

Fuente: Adaptacion propia
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Los diagramas de dispersion en ambos casos de la figura 113 no muestran
informacién que permita determinar la causalidad de las variables de la referencia,
las curvas corresponden a funciones polindémicas, en tal virtud se utilizé el médulo
de “Granger Causality Test’ del software Eviews 7, versibn 7.1 para la

comprobacién de la causalidad.

@ Group: UNTITLED Werkfile: CAUSALIDAD EVIEWS: Untitled\ -0 X
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Pairwise Granger Causality Tests
Date: 111113 Time: 14:49
Sample: 1625

Lags: 2

Mull Hypothesis: Obs F-Statistic Prob.

COMCLI does not Granger Cause SATFAC 623 0.07096 0.9315
SATFAC does not Granger Cause COMCLI 0.25493 0.7751

Figura 114-Resultados de la prueba de causalidad Eviews 7 entre COMCLI y SATFAC

Fuente: Adaptacion propia

De acuerdo al nivel estadistico F, se aceptan las hipétesis nulas de que COMCLI
no es causa Granger de SATFAC y que SATFAC no es causa Granger de
COMCLI, los niveles de significaciéon de la figura 114 en ambos casos son
demasiado elevados (93,15% y 77,51% respectivamente), por lo que se concluye
que no existe causalidad entre las dos variables aunque estén correlacionadas, lo
cual hace pensar que la correlacion podria ser a causa de una tercera variable

espuria.

Se pretende conocer la relacion causa efecto entre la “atencién al cliente ATCLIE”
como variable independiente y la “satisfaccion con el alumbrado publico SAALPU”

como variable dependiente, y luego al revés.

Los diagramas de dispersién en ambos casos de la figura 115 no muestran
informacién que permita determinar la causalidad de las variables de la referencia,
las graficas corresponden a funciones polinémicas luego del andlisis de
sensibilidad realizado a la variable independirnte con el método de potencias, en
tal virtud se utilizé6 el médulo de “Granger Causality Test’ del software Eviews 7,
versién 7.1 para la comprobacién de la causalidad.
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Figura 115- Diagramas de dispersion de la relacién entre ATCLIE vs SAALPU

Fuente: Adaptacion propia
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SAALPU does not Granger Cause ATCLIE 623 0.62984 0.5277

ATCLIE does not Granger Cause SAALPU 052719 0.5905

Figura 116—Resultados de la prueba de causalidad Eviews 7 entre SAALPU y ATCLIE

Fuente: Adaptacion propia

De acuerdo al nivel estadistico F, se aceptan las hipotesis nulas de que SAALPU
no es causa Granger de ATCLIE y que ATCLIE no es causa Granger de SAALPU,
los niveles de significacion de la figura 116 en ambos casos son demasiado
elevados (52,77% y 59,05% respectivamente), por lo que se concluye que no
existe causalidad entre las dos variables aunque estén correlacionadas, lo cual

hace pensar que la correlaciéon podria ser a causa de una tercera variable espuria.

Se pretende conocer la relacion causa efecto entre la “atencién al cliente ATCLIE”
como variable independiente y la “comunicacion con el cliente COMCLI” como

variable dependiente, y luego al revés.

Los diagramas de dispersion en ambos casos de la figura 117 no muestran
informacién que permita determinar la causalidad de las variables de la referencia,
en tal virtud se utilizé el médulo de “Granger Causality Test’ del software Eviews
7, version 7.1 para la comprobacion de la causalidad.
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Figura 117- Diagramas de dispersion de la relacion entre ATCLIE vs COMCLI

Fuente: Adaptacion propia
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Figura 118—Resultados de la prueba de causalidad Eviews 7 entre COMCLI y ATCLIE

Fuente: Adaptacion propia

De acuerdo al nivel estadistico F, se aceptan las hipétesis nulas de que COMCLI
no es causa Granger de ATCLIE y que ATCLIE no es causa Granger de COMCLI,
los niveles de significacion de la figura 118 en ambos casos son demasiado
elevados (39,95% y 39,50% respectivamente), por lo que se concluye que no
existe causalidad entre las dos variables aunque estén correlacionadas, lo cual

hace pensar que la correlaciéon podria ser a causa de una tercera variable espuria.

Se pretende conocer la relacion causa efecto entre la “satisfaccion con el
alumbrado publico SAALPU” como variable independiente y la “comunicacion con

el cliente COMCLI” como variable dependiente, y luego al revés.
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Figura 119— Diagramas de dispersion de la relaciéon entre SAALPU vs COMCLI

Fuente: Adaptacion propia

Los diagramas de dispersion en ambos casos de la figura 119 no muestran

informacién que permita determinar la causalidad de las variables de la referencia,

la nube de puntos esta muy concentrada y marca una tendencia casi lineal, en tal
virtud se utilizé el médulo de “Granger Causality Test’ del software Eviews 7,
versién 7.1 para la comprobacién de la causalidad.

\E’ Group: UNTITLED Workfile: CAUSALIDAD EVIEWS:Untitled\

-8 x

[View]ProcIObjectl [Print[NameIFrEEze] [Samp\e[iheetlstatslipecl

Pairwise Granger Causality Tests

Date: 11/04/13 Time: 1438

Sample: 1625

Lags: 2

MNull Hypothesis Obs  F-Statistic Prob.

COMCLI does not Granger Cause SAALPU 623 071024 0.4919

SAALPU does not Granger Cause COMCLI 0.75837 0.4689

Figura 120-Resultados de la prueba de causalidad Eviews 7 entre COMCLI y SAALPU

Fuente: Adaptacion propia

De acuerdo al nivel estadistico F, se aceptan las hipétesis nulas de que COMCLI
no es causa Granger de SAALPU y que SAALPU no es causa Granger de
COMCLI, los niveles de significacion de la figura 120 en ambos casos son

demasiado elevados (49,19% y 46,89% respectivamente), por lo que se concluye

que no existe causalidad entre las dos variables aunque estén correlacionadas, lo

cual hace pensar que la correlacion podria ser a causa de una tercera variable

espuria.
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Se pretende conocer la relacion causa efecto entre la “satisfaccion con el

alumbrado publico SAALPU” como variable independiente y el “valor percibido

VALPER” como variable dependiente, y luego al revés.

===

£4 Graficos - Analisis de regresion - Transformacion variables
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Figura 121- Diagramas de dispersion de la relacion entre SAALPU vs VALPER

Fuente: Adaptacion propia

Los diagramas de dispersion en ambos casos de la figura 121 no muestran

informacién que permita determinar la causalidad de las variables de la referencia,

si bien es cierto la nube de puntos marca una tendencia, es cierto también que

existe mucha dispersion, la funcion lineal es la que mejor se ajusta para estos

casos segun el analisis de sensibilidad a la variable independiente, en tal virtud se

utilizé el médulo de “Granger Causality Test’ del software Eviews 7, versién 7.1

para la comprobacién de la causalidad.

[G) Group: UNTITLED Workfile: CAUSALIDAD EVIEWS::Untitled', - B X

[ViEWIPm(IObjECtI [PriﬂtINﬂmE[FrEEZE] ISampleliheet[itatslipe(]

Pairwise Granger Causality Tesis
Date: 111113 Time: 15:20

Sample. 1625

Lags: 2

MNull Hypothesis: Obs  F-Statistic Prob

WVALPER does not Granger Cause SAALPU 623 0.68678 0.5036
SAALPU does not Granger Cause VALPER 129697 02741

Figura 122—-Resultados de la prueba de causalidad Eviews 7 entre VALPER y SAALPU
Fuente: Adaptacion propia

De acuerdo al nivel estadistico F, se aceptan las hip6tesis nulas de que VALPER

no es causa Granger de SAALPU y que SAALPU no es causa Granger de

VALPER, los niveles de significacion de la figura 122 en ambos casos son
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demasiado elevados (50,36% y 27,41% respectivamente), por lo que se concluye
que no existe causalidad entre las dos variables aunque estén correlacionadas, lo

cual hace pensar que la correlacion podria ser a causa de una tercera variable
espuria.

Se pretende conocer la relacién causa efecto entre la “comunicacion con el cliente

COMCLI” como variable independiente y la “percepcién del precio PRECIO” como
variable dependiente, y luego al revés.

&4 Graficos - Andlisis de regresién - Transform: 4 Graficos - Anslisis de regresién - Transformacién varisbles =)
Variable depend Variable dependiente (¥) 1. FUNCION: Y — a + bX*3
PRECIO - PRECIO. Precio - COMCLI - COMCLI. Comunicacién con COMCLI 8=0054283 ©=0051644 R2=0719572
- el cliente -
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- e 1

-« Mo (1
‘EEIMELI - COMCLI. Comunicacion con  ~ ’W
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Figura 123- Diagramas de dispersion de la relacion entre COMCLI vs PRECIO

Fuente: Adaptacion propia

Los diagramas de dispersién en ambos casos de la figura 123 no muestran
informacién que permita determinar la causalidad de las variables de la referencia,
las funciones en ambos casos son polindmicas segun el andlisis de sensibilidad
realizado a la variable independiente, en tal virtud se utilizé el médulo de “Granger
Causality Test’ del software Eviews 7, version 7.1 para la comprobacién de la
causalidad.

@ Group: UNTITLED Workfile: CAUSALIDAD EVIEWS: Untitled\ - 08 X
[View[ProcIDmed] [Pnnt[NamE]Freeze] [Sample[sheet[statsISpE{]

Pairwise Granger Causality Tests
Date: 111113 Time: 15:44

Sample: 1625

Lags: 2

Null Hypothesis: Obs  F-Statistic Prob.
PRECIO does not Granger Cause COMCLI 623 0.30303 07387
COMCLI does not Granger Cause PRECIO 0.05913 0.9426

Figura 124—Resultados de la prueba de causalidad Eviews 7 entre PRECIO y COMCLI

Fuente: Adaptacion propia
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De acuerdo al nivel estadistico F, se aceptan las hipotesis nulas de que PRECIO
no es causa Granger de COMCLI y que COMCLI no es causa Granger de
PRECIO, los niveles de significacion de la figura 124 en ambos casos son
demasiado elevados (73,87% y 94,25% respectivamente), por lo que se concluye
que no existe causalidad entre las dos variables aunque estén correlacionadas, lo

cual hace pensar que la correlacion podria ser a causa de una tercera variable
espuria.

Se pretende conocer la relacién causa efecto entre la “comunicacion con el cliente
COMCLI” como variable independiente y la “valor percibido VALPER” como
variable dependiente, y luego al revés.
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Figura 125— Diagramas de dispersion de la relacion entre COMCLI vs VALPER

Fuente: Adaptacion propia

Los diagramas de dispersion en ambos casos de la figura 125 no muestran
informacién que permita determinar la causalidad de las variables de la referencia,
la nube de puntos es muy dispersa y en el segundo caso el ajuste de la curva es
mediante una funcién polinémica segun el analisis de sensibilidad de la variables
independiente, en tal virtud se utilizd el médulo de “Granger Causality Test’ del

software Eviews 7, versién 7.1 para la comprobacién de la causalidad.

De acuerdo al nivel estadistico F, se aceptan las hipo6tesis nulas de que el
VALPER no es causa Granger de COMCLI y que COMCLI no es causa Granger
de VALPER, los niveles de significacién de la figura 126 en ambos casos son
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demasiado elevados (61,03% y 34,31% respectivamente), por lo que se concluye

que no existe causalidad entre las dos variables aunque estén correlacionadas, lo

cual hace pensar que la correlacion podria ser a causa de una tercera variable

espuria.

@ Group: UNTITLED Workfile: CAUSALIDAD EVIEWS:Untitled\

-0OXx

[Vlew]ProcIObJect] [Prmt]NameIFreeze] [Sample]sheet[statsISpec]

Pairwise Granger Causality Tests
Date: 11/11/13 Time: 16:53
Sample: 1625

Lags: 2

Null Hypothesis: Obs  F-Statistic

Prob

VALPER does not Granger Cause COMCLI 623 0.49422
COMCLI does not Granger Cause VALPER 1.07163

06103
0.3431

Figura 126—Resultados de la prueba de causalidad Eviews 7 entre VALPER y COMCLI

Fuente: Adaptacion propia

Se pretende conocer la relacion causa efecto entre la “compromiso afectivo del

cliente COMAFE” como variable independiente y el “compromiso de calculo del

cliente COMCAL” como variable dependiente, y luego al revés.
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Figura 127- Diagramas de dispersion de la relacion entre COMAFE vs COMCAL

Fuente: Adaptacion propia

Los diagramas de dispersién en ambos casos de la figura 127 no muestran

informacién que permita determinar la causalidad de las variables de la referencia,

existe demasiada dispersién de la nube de puntos, la funcién lineal es la que

mejor se ajusta a la curva segun el analisis de sensibilidad de la variables

independiente, en tal virtud se utilizé el médulo de “Granger Causality Test” del

software Eviews 7, versién 7.1 para la comprobacién de la causalidad.
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@ Group: UNTITLED Workfile: CAUSALIDAD EVIEWS: Untitled', - B X

|View| Proc| Object | [Print | Name | Freeze | [Sample | sheet [ stats| spec|

Pairwise Granger Causality Tests
Date: 111113 Time: 17:15
Sample: 1625

Lags: 2

Mull Hypothesis: Obs  F-Statistic Prob.

COMCAL does not Granger Cause COMAFE 623 0.22912 0.7953
COMAFE does not Granger Cause COMCAL 0.34548 0.7080

Figura 128-Resultados de la prueba de causalidad Eviews 7 entre COMCAL y COMAFE

Fuente: Adaptacion propia

De acuerdo al nivel estadistico F, se aceptan las hipétesis nulas de que COMAFE
no es causa Granger de COMCAL y que COMCAL no es causa Granger de
COMAFE, los niveles de significacion de la figura 128 en ambos casos son
demasiado elevados (79,53% y 70,80% respectivamente), por lo que se concluye
qgue no existe causalidad entre las dos variables aunque estén correlacionadas, lo
cual hace pensar que la correlacion podria ser a causa de una tercera variable

espuria.

En resumen de las pruebas de la hipotesis de trabajo (H1), de las 18 variables
latentes, 15 quedaron correlacionadas, 3 no cumplieron las condiciones de
correlacion y de las 15 que si cumplieron con la correlacion, Unicamente 3
variables pasaron la prueba de causalidad de “Grange Causality Test’, resultando
que la “percepcion de la calidad del producto CALPRO” depende de la
“percepcion de la calidad del servicio CALSER”, la “satisfaccion de la facturacion
SATFAC” depende de la “satisfaccion de la recaudacion SATREC” y la percepcion
del “manejo de reclamos técnicos MARETE” depende de la percepcién del
“manejo de reclamos comerciales MARECOQO”.

Entonces se puede concluir que el mapa de la hipétesis de trabajo 1 planteado en
la figura 6 se simplifica y reduce al presentado en la figura 129.

Las interpretaciones a los resultados tienen una explicacion l6gica, se puede decir
entonces que los usuarios asumen calidad en el producto de electricidad cuando
reciben un buen servicio, perciben satisfaccién con la facturacién cuando son bien
tratados en recaudacién y perciben que sus reclamos técnicos son bien atendidos

cuando tienen un buen nivel de atencion de sus reclamos comerciales.



141

Percepcion de la Percepcion de la
Calidad del servicio » Calidad del producto
(CALSER) (CALPRO)
Satisfaccion con la .| Satisfaccion con la
Recaudacién (SATREC) Facturacion (SATFAC)
Manejo de reclamos .| Manejo de reclamos
comerciales (MARECO) técnicos (MARETE)

Figura 129-Simplificacion de la hip6tesis de trabajo 1 luego de las pruebas de correlacion
y causalidad

Fuente: Adaptacion propia

4.4 DETERMINACION DE LAS RELACIONES ENTRE VARIABLES

Para la determinacion de las relaciones entre las 18 variables supuestamente
independientes y la Unica supuesta variable dependiente denominada
“satisfaccion al cliente” se utiliz6 la técnica analisis de regresion multiple, la misma
que proporciona también resultados de correlacién. Con esta técnica de analisis

se puso a prueba la hipotesis general (HG).

En la figura 130 se indica la seleccion de las variables en el paquete informatico
DYANE v4. El detalle de los resultados del analisis de regresion mdltiple se
encuentra en el Anexo H, no obstante en la tabla 63 se muestra resaltado en color
las variables que cumplen las condiciones de correlacion y sin color las que no
cumplen, mientras que desde la figuras 131 hasta la 144 se observa el
comportamiento de cada una de las variables de la hip6tesis general con respecto
de la variable dependiente satisfaccion del cliente (SATCLI).

Algunas dependencias de variables se pueden comprobar, mientras que otras se
descartan en virtud de que no cumplieron la condicién de r > +/- 0,8 lo cual implica
un coeficiente de determinacion r2 > 0,64 con un nivel de significacion maximo de
5% (p<0,0500) que implica un nivel de confianza minimo de 95%. En los casos de

no cumplimiento, la nube de puntos es dispersa, lo cual confirma la no existencia
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de su relacién lineal. Con esto se puso a prueba la hipbtesis general de
investigacion (HG), concluyendo que la “satisfaccién del cliente del servicio
monopolico de electricidad del Ecuador” si estd relacionada aunque no
necesariamente en forma lineal de las variables latentes: manejo de reclamos
comerciales, percepcion de la calidad del servicio, percepcion de la calidad del
producto, comunicacién con el cliente, imagen corporativa, atencion al cliente,

percepcion de precio y valor percibido, tal como se indica en la tabla 63.

£ DVANE Version 4. Disefia y Analisis de Encusstas - (Fiehera: CA\Users\DELL\Deskiop\Tesis MBAWariables latentes.DYT]
D: entana  Ayuda

I de variables y registros — -

NSV: 21 NR: 625 —p Derecha (- Aniba | Abajo

Variables| v. 1 v. 2 v. s v. 4 v. s v. s V. 7 v. s V. o V.10 | v.u1 | v.12 | v.13 | wv. 14 | v. 15 | v 16 -
Registros| CALPRO | CALSER | TMGCOR | LEALTA | MARETE | MARECO | PRECTO | CLTORG | EMPODE | SATFAC | ATCLTE | SATREC | SAALPU | VALPER | COMCLI | EXPCLT
1| 33333 2.7500 2.5714  3.0000  3.0000  3.0000  4.0000  3.0000  3.0000  3.5000  2.0000  3.4000  3.0000  2.6000  3.0000  2.000C
2| 2.3333  1.9500 1.0000 __ 1.0000  1.2000 _ 1.2000 _ 1.5000 _ 3.0000 _ 3.0000 _ 1.7500  1.1111 _ 1.8000  1.3333  1.6000  1.3333  1.333:
3| 16667 2.0000  2.1429( 44\ DE REGRESION LINEAL MULTIPLE 2.3333  1.6000  2.3333  1.3332
4|  1.6667 4.7500  a.5714f 5.0000  4.2000  4.6667  4.6667
5| 1.6667  2.0000  2.1429) 1.6667  2.0000  2.0000  1.333%
6| 4.3333  4.7500  4.1429) Variable i i Opciones 5.0000  4.0000  4.6667  4.666%
7|  1.3333  1.2500  1.2857 iiteiac el (Nurneticas o i) s Cosficientes ardenados por 1.3333  1.6000  1.3333  2.000C
El 2.3333 3.5000 2.2857 10. SATFAC nivel de significacian 2.6667 3.0000 3.3333 2.000C
s| a3.6667 3.5000  a.0000 11, ATCLIE Crast una nueva variable con 3.6667  3.0000  3.6667  3.6667
10, 1.6667 2.2500 2.0000 12. SATREC lafuncian estimaca 2.3333 2.4000 2.3333 1.333:
11|  3.6667  4.0000  4.0000 13. SAALPU I Eruariindes AME e 3.6667  3.0000  3.6667  3.6667
12 3.6667 3.7500 3.5714| 14. YALPER G 3.6667 3.0000 3.6667 3.6667
13 3.6667 4.2500 3.5714 153 COMCL 0, MS Word 3.6667 3.4000 3.6667 3.6667
15| 2.6667  3.0000  3.1429 18, COMCAL 18, COMCAL cal (" Horizontal 2.6667  2.6000  3.3333  2.000C
16  4.6667  4.5000  4.5714 19. RESOEM | 18. RESOEM . 5.0000  3.6000  4.5667  4.6667
17| 2.6667  3.2500  3.0000 20. REXFAC 20. REXFAC Himerou dochoalos 3.3333  3.6000  3.3333  2.000C
18| 1.3333  2.2500  2.1429) il ZLBAICL = ~EINNEE - KN 1.6667  2.0000  2.0000  1.6661
15| 1.0000  1.5000  1.1429 1.3333  1.8000  1.3333  2.000C
20| 1.6667 2.0000  2.0000 1.6667  2.0000  2.0000  1.333
21 1.6667 2.0000 1.8571) Seleccione unavariable dependients o g explicary Calcular 1.6667 2.2000 2.0000 1.333:
22 1.0000  1.2500  1.1429 una o més variahles independientes o explicativas = Cancelar 1.ss33 46000,  1.333%  2.000(
23| 1.3333  1.5000  1.1429 1.3333  1.6000  1.3333  2.000C
24 4.0000  4.5000  4.571a  4.5000  2.8000  4.4000  4.0000  1.0000  2.0000  4.2500  3.1111  3.6000  4.6667  3.2000  4.6667  3.6667
25| 1.3333  2.0000  2.0000  3.0000  1.8000  1.8000  3.0000  3.0000  1.0000  1.7500  2.4444  1.8000  2.0000  2.4000  2.0000  1.333%
26  4.6667  4.7500  4.5714  4.5000  3.4000  4.4000  4.0000  1.0000  4.0000  4.2500  3.6667  4.2000  4.6667  3.8000  4.6667  4.6667
27|  1.3333  1.2500  1.1425  1.0000  1.4000  1.4000  2.5000  1.0000  3.0000  2.0000  1.4444  2.6000  1.3333  1.8000  1.3333  2.000C
28| 1.6667  1.7500  2.1428  3.0000  1.6000  1.6000  3.0000  1.0000  1.0000  1.5000  2.4444  1.6000  1.6667  2.8000  2.0000  1.333%.

Figura 130— Resultados del andlisis de regresién multiple
Fuente: Adaptacion propia

La variable “satisfaccién del cliente del servicio monopdlico de electricidad del
Ecuador” no tienen relacion con las variables: manejo de reclamos técnicos,
lealtad, satisfaccion con la facturacién, satisfaccion con la recaudacion, clima
organizacional, satisfaccién con el alumbrado publico, empoderamiento,
expectativa de los clientes, compromiso de calculo del cliente y compromiso
afectivo del cliente, pues sus niveles de correlacién son muy bajos, no cumplieron
la condicion de 2 > 0,64 y p<0,0500, adicionalmente la nube de puntos es muy

dispersa.
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Tabla 63 - Correlaciones de la variable SATCLI, 12 > 0,64 y p<0,0500

SATCLI
r (coeficiente | r* (coeficientede| P confianza [%]
de correlacion) | determinacion) | (Significacion)
MARECO 0,9611 0,9237 0,0000 100,00
CALSER 0,9636 0,9285 0,0000 100,00
CALPRO 0,9464 0,8957 0,0000 100,00
cComCLI 0,9849 0,9700 0,0000 100,00
MARETE 0,7582 0,5749 0,0000 100,00
IMGCOR 0,9054 0,8197 0,0000 100,00
ATCLIE 0,8612 0,7417 0,0001 99,99
PRECIO 0,8095 0,6553 0,0002 99,98
LEALTA 0,7384 0,5452 0,0035 99,65
VALPER 0,8772 0,7695 0,0442 95,58
SATFAC 0,8471 0,7176 0,1437 85,63
SATREC 0,8005 0,6408 0,2337 76,63
CLIORG 0,0135 0,0002 0,2420 75,80
SAALPU 0,9773 0,9551 0,3023 69,77
EMPODE 0,0021 0,0000 0,3797 62,03
EXPCLI 0,7439 0,5534 0,5240 47,60
COMCAL 0,7102 0,5044 0,5452 45,48
COMAFE 0,7084 0,5018 0,6146 38,54

Para entender mejor los resultados de la tabla 63, a continuacién la descripcion

de las variables que si cumplieron los criterios de correlacion:

Entre las variables “satisfaccion al cliente SATCLI” y “manejo de reclamos
comerciales MARECQ?, el coeficiente de correlacién es r=0,9611, lo cual implica
r?2 = 0,9237 que es mayor al nivel de 0,64 planteado por el investigador, el nivel de
significacion es 0,0%, es decir 100,0% de confianza de que el “manejo de
reclamos comerciales” explique en un 92,37% a la variable “satisfaccion al
cliente”, en virtud de que en la presente investigacién se toma como valido una
explicacién minima del 64% de la una variable respecto de la otra con una
confianza minima del 95%, se concluye que existe la correlaciéon de las variables
referidas.

Entre las variables “satisfaccion al cliente SATCLI” y “percepcién de la calidad del
servicio CALSER”, el coeficiente de correlacién es r = 0,9636, lo cual implica r2 =
0,9285 que es mayor al nivel de 0,64 planteado por el investigador, el nivel de
significacion es 0,0%, es decir 100,0% de confianza de que la “percepcién de la
calidad del servicio” explique en un 92,85% a la variable “satisfaccion al cliente”,
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en virtud de que en la presente investigacion se toma como valido una explicacion
minima del 64% de la una variable respecto de la otra con una confianza minima

del 95%, se concluye que existe la correlacion de las variables referidas.

Entre las variables “satisfaccion al cliente SATCLI” y “percepcién de la calidad del
producto CALPRQO”, el coeficiente de correlacién es r = 0,9464, lo cual implica 2 =
0,8957 que es mayor al nivel de 0,64 planteado por el investigador, el nivel de
significacion es 0,0%, es decir 100,0% de confianza de que la “percepcién de la
calidad del producto” explique en un 89,57% a la variable “satisfaccién al cliente”,
en virtud de que en la presente investigacion se toma como valido una explicacién
minima del 64% de la una variable respecto de la otra con una confianza minima

del 95%, se concluye que existe la correlacion de las variables referidas.

Entre las variables “satisfacciéon al cliente SATCLI” y “comunicacion con el cliente
COMCLYI", el coeficiente de correlacion es r = 0,9849, lo cual implica 2 = 0,9700
que es mayor al nivel de 0,64 planteado por el investigador, el nivel de
significacion es 0,0%, es decir 100,0% de confianza de que la “comunicacién con
el cliente” explique en un 97,00% a la variable “satisfaccion al cliente”, en virtud de
que en la presente investigacién se toma como valido una explicacion minima del
64% de la una variable respecto de la otra con una confianza minima del 95%, se
concluye que existe la correlaciéon de las variables referidas.

Entre las variables “satisfaccion al cliente SATCLI” y “imagen corporativa
IMGCOR”, el coeficiente de correlacién es r = 0,9054, lo cual implica r? = 0,8197
que es mayor al nivel de 0,64 planteado por el investigador, el nivel de
significacion es 0,0%, es decir 100,0% de confianza de que la “imagen
corporativa” explique en un 81,97% a la variable “satisfaccion al cliente”, en virtud
de que en la presente investigacion se toma como valido una explicacién minima
del 64% de la una variable respecto de la otra con una confianza minima del 95%,

se concluye que existe la correlacion de las variables referidas.

Entre las variables “satisfaccion al cliente SATCLI” y “atencion al cliente ATCLIE”,
el coeficiente de correlacion es r = 0,8612, lo cual implica 2 = 0,7417 que es
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mayor al nivel de 0,64 planteado por el investigador, el nivel de significacion es
0,01%, es decir 99,99% de confianza de que la “atencién al cliente” explique en
un 74,17% a la variable “satisfaccion al cliente”, en virtud de que en la presente
investigacion se toma como vélido una explicacion minima del 64% de la una
variable respecto de la otra con una confianza minima del 95%, se concluye que

existe la correlacion de las variables referidas.

Entre las variables “satisfaccion al cliente SATCLI” y “precio PRECIO”, el
coeficiente de correlacién es r = 0,8095, lo cual implica 2 = 0,6552 que es mayor
al nivel de 0,64 planteado por el investigador, el nivel de significacion es 0,02%,
es decir 99,98% de confianza de que el “precio” explique en un 65,52% a la
variable “satisfaccion al cliente”, en virtud de que en la presente investigacion se
toma como valido una explicacion minima del 64% de la una variable respecto de
la otra con una confianza minima del 95%, se concluye que existe la correlacion

de las variables referidas.

Entre las variables “satisfaccién al cliente SATCLI” y “valor percibido VALPER”, el
coeficiente de correlaciéon es r = 0,8772, lo cual implica 2 = 0,7695 que es mayor
al nivel de 0,64 planteado por el investigador, el nivel de significacion es 4,42%,
es decir 95,58% de confianza de que el “valor percibido” explique en un 76,95% a
la variable “satisfaccion al cliente”, en virtud de que en la presente investigacion
se toma como valido una explicacion minima del 64% de la una variable respecto
de la otra con una confianza minima del 95%, se concluye que existe la

correlacion de las variables referidas.

Las variables “clima organizacional” y “empoderamiento” no tienen representacion
en el modelo, pues el coeficiente de correlacién rtiende a ser 0,0 en ambos casos
(Anexo H. r=0,0135y r = 0,0021 respectivamente) y los diagramas de dispersion
de la figura 131 no muestran tendencias marcadas, mas bien demasiada

dispersién a tal punto que no se puede establecer un curva descriptiva.
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Figura 131- Relacién de dependencia entre SATCLI vs CLIORG y EMPODE

Fuente: Adaptacion propia

A continuacion el andlisis de dependencias (causalidad) realizada a cada variable
latente de la hipo6tesis general de investigacién. El andlisis comienza con las 8
variables que presentan correlacion con la variable “satisfaccién del cliente
SATCLI

==
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Figura 132 (a) (b) — Relacién de dependencia entre SATCLI vs MARECO

Fuente: Adaptacion propia

El diagrama de dispersién de la figura 132 (a) no es suficiente para determinar la
causalidad de las variables de la referencia, la nube de puntos muestra una
tendencia y se representa con una funcién lineal para el ajuste, en tal virtud se
utilizé el médulo de “Granger Causality Test’ del software Eviews 7, versién 7.1,
con los siguientes resultados: de acuerdo al nivel estadistico F, se rechaza la
hipétesis nula de que MERECO no es causa Granger de SATCLIE y se acepta la
hipétesis nula de que SATCLI no es causa Granger de MARECO, es decir la



147

variable “Satisfaccién del cliente” depende del “Manejo de reclamos comerciales”

con un nivel de significacién de 0,84% de acuerdo a la figura 132 (b).
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Figura 133 (a) (b) — Relacién de dependencia entre SATCLI vs CALSER

Fuente: Adaptacion propia

Con el mismo criterio el diagrama de dispersion de la figura 133 (a) no es
suficiente para la comprobacion de la causalidad, la nube de puntos muestra una
tendencia y se representa con una funcién lineal para el ajuste, por lo que
utilizando el “Granger Causality Test’ del software Eviews 7, version 7.1, se
obtuvieron los siguientes resultados: de acuerdo al nivel estadistico F, se rechaza
la hipétesis nula de que CALSER no es causa Granger de SATCLI y se acepta la
hipétesis nula de que SATCLI no es causa Granger de CALSER, es decir la
variable “Satisfaccion del cliente” depende de la “Calidad del servicio con un nivel

de significacion de 1,54% conforme la figura 133 (b).

No se realizaron pruebas de sensibilidad a las variables independientes en la
variables de las figuras 132 y 133 debido a que la nube de puntos muestra una

tendencia marcada de funcion lineal.
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Figura 134 (a) (b) — Relacion de dependencia entre SATCLI vs CALPRO

Fuente: Adaptacion propia

Con el mismo criterio, el diagrama de dispersién de puntos de la figura 134 (a) y
del “Granger Causality Test’ del software Eviews 7, versiéon 7.1, se obtuvieron los
siguientes resultados: de acuerdo al nivel estadistico F, se rechaza la hipétesis
nula de que CALPRO no es causa Granger de SATCLI y se acepta la hipétesis
nula de que SATCLI no es causa Granger de CALPRO, es decir la variable
“Satisfaccién del cliente” depende de la “Calidad del producto” con un nivel de
significacion de 5,09% conforme la figura 134 (b).
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Figura 135 (a) (b) — Relacion de dependencia entre SATCLI vs COMCLI

Fuente: Adaptacion propia

Con el mismo criterio, el diagrama de dispersién de puntos de la figura 135 (a) y
del “Granger Causality Test’ del software Eviews 7, versién 7.1, se obtuvieron los
siguientes resultados: de acuerdo al nivel estadistico F, se rechaza la hipotesis
nula de que COMCLI no es causa Granger de SATCLI y se acepta la hipétesis
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nula de que SATCLI no es causa Granger de COMCLI, es decir la variable
“Satisfaccién del cliente” depende de la “Comunicacién con el cliente” con un nivel
de significacién de 3,97% conforme a la figura 135 (b).
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Figura 136 (a) (b) — Relacion de dependencia entre SATCLI vs IMGCOR

Fuente: Adaptacion propia

Con el mismo criterio el diagrama de dispersién de la figura 136 (a) no es
suficiente para la comprobacion de la causalidad, la nube de puntos muestra una
tendencia y se representa con una funcién polinémica para el ajuste, por lo que
utilizando el “Granger Causality Test’ del software Eviews 7, version 7.1, se
obtuvieron los siguientes resultados: de acuerdo al nivel estadistico F, se rechaza
la hip6tesis nula de que IMGCOR no es causa Granger de SATCLI y se acepta la
hipétesis nula de que SATCLI no es causa Granger de IMGCOR, es decir la
variable “Satisfaccion del cliente” depende de la “Imagen corporativa” con un nivel
de significacion de 4,23% conforme a la figura 136 (b).

Con el mismo criterio, el diagrama de dispersién de puntos de la figura 137 (a) y
del “Granger Causality Test’ del software Eviews 7, version 7.1, se obtuvieron los
siguientes resultados: de acuerdo al nivel estadistico F, se rechaza la hipétesis
nula de que ATCLIE no es causa Granger de SATCLI y se acepta la hipotesis
nula de que SATCLI no es causa Granger de ATCLIE, es decir la variable
“Satisfaccién del cliente” depende de la “atencién al cliente” con un nivel de
significacion de 5,17% conforme la figura 137 (b).
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Figura 137 (a) (b) — Relacion de dependencia entre SATCLI vs ATCLIE

Fuente: Adaptacion propia
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Figura 138 (a) (b) — Relacion de dependencia entre SATCLI vs PRECIO

Fuente: Adaptacion propia

Con el mismo criterio el diagrama de dispersion de la figura 138 (a) no es
suficiente para la comprobacion de la causalidad, la nube de puntos muestra una
tendencia y se representa con una funcién polinémica para el ajuste, por lo que
utilizando del “Granger Causality Test’ del software Eviews 7, version 7.1, se
obtuvieron los siguientes resultados: de acuerdo al nivel estadistico F, se rechaza
la hip6tesis nula de que PRECIO no es causa Granger de SATCLI y se acepta la
hipétesis nula de que SATCLI no es causa Granger de PRECIO, es decir la
variable “Satisfaccion del cliente” depende del “precio” con un nivel de
significacion de 3,27% conforme la figura 138 (b).
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Figura 139 (a) (b) — Relacion de dependencia entre SATCLI vs VALPER

Fuente: Adaptacion propia

Con el mismo criterio, el diagrama de dispersién de puntos de la figura 139 (a) y
del “Granger Causality Test’ del software Eviews 7, version 7.1, se obtuvieron los
siguientes resultados: de acuerdo al nivel estadistico F, se rechaza la hipotesis
nula de que VALPER no es causa Granger de SATCLI y se acepta la hipétesis
nula de que SATCLI no es causa Granger de VALPER, es decir la variable
“Satisfaccién del cliente” depende del “precio” con un nivel de significacién de
3,90% conforme la figura 139 (b).

De las 10 variables manifiestas que no cumplieron los niveles de correlacion r2 >
0,64 y p<0,0500 con la variable “satisfaccién del cliente SATCLI”, exceptuando las
variables “clima organizacional CLIORG” y “empoderamiento EMPODE” que no
pueden ser parte del modelo como se observé anteriormente, a continuacion el
andlisis de las otras 8 variables que no cumplieron el nivel de correlacién

indicado.

Para estas 8 variables (MARETE, EXPCLI, LEALTA, SAALPU, SATFAC,
SATREC, COMCAL, COMAFE), ya no se realiz6 el analisis de causalidad debido
a que no pasaron las pruebas de correlacion. Como se observan en los
respectivos diagramas de dispersién de las relaciones de las variables, mostrados
desde la figura 140 a la 144, las nubes de puntos son muy dispersas a tal punto

que las representaciones y ajustes de las curvas obtenidas no tienen significado
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explicativo y en algunos casos incluso se realizé andlisis de sensibilidad de las

variables independientes sin resultados de interpretacion coherentes.
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Figura 140 — Diagramas de dispersion de la relacion entre SATCLI vs MARETE y
EXPCLI

Fuente: Adaptacion propia

La figura 140 muestra el diagrama de dispersién de la “satisfaccion al cliente
SATCLI” y el “manejo de reclamos técnicos MARETE” en el primer caso y la
“satisfaccion al cliente SATCLI” y las “expectativas de los clientes EXPCLI” en el
segundo caso, como se observa la nube de puntos es demasiado dispersa y las
funciones que se aproximan a la distribucién de puntos no tiene significado
alguno, pues los factores de ajuste R2=0,60 y R2 = 0,55 son bajos.

Entre las variables “satisfaccion al cliente SATCLI” y “manejo de reclamos
técnicos MARETE”, el coeficiente de correlacién r = 0,7582, lo cual implica r2 =
0,5748, es menor al nivel de 0,64 planteado por el investigador, asi también el
nivel de significacién es 0%, es decir 100% de confianza de que el “manejo de
reclamos comerciales” explique en un 57,48% a la variable “satisfaccion al
cliente”, no obstante en la presente investigacién se toma como valido una
explicacibn minima del 64% de la una variable respecto de la otra con una
confianza minima del 95%. Lo que implica que para las exigencias del presente
modelo no tiene correlacién, no obstante para un modelo mas permisivo puede

tener significado de correlacion.
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Entre las variables “satisfaccion al cliente SATCLI” y “expectativas de los clientes
EXPCLI", el coeficiente de correlacién r = 0,7439, lo cual implica r? = 0,5533 es
menor al nivel de 0,64 planteado por el investigador, asi también el nivel de
significacion es 52,40%, es decir 47,6% de confianza de que las “expectativas de
los clientes” expliquen en un 55,33% a la variable “satisfaccién al cliente”, no
obstante en la presente investigacion se toma como valido una explicacién
minima del 64% de la una variable respecto de la otra con una confianza minima
del 95%. En este caso el resultado es contundente, no existe relacién alguna,

aceptable estadisticamente entre las variables.
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Figura 141 — Diagramas de dispersion de la relacion entre SATCLI vs LEALTA y
SAALPU

Fuente: Adaptacion propia

La figura 141 muestra el diagrama de dispersién de la “satisfaccion al cliente
SATCLI” y la “lealtad LEALTA” en el primer caso y la “satisfaccién al cliente
SATCLI” y las “satisfaccion con el alumbrado publico SAALPU” en el segundo
caso, como se observa en el primer caso la nube de puntos es demasiado
dispersa y las funciébn que se aproxima a la distribucion de puntos no tiene
significado alguno, pues el factor de ajuste R2=0,54; mientras que en el segundo
caso la curva de ajuste es muy bien definida a través de una funcion lineal y
R2=0,95, sin embargo el nivel de significacion mostrado en la tabla 63 para esta
relacién es de 30,23% (muy elevado) por lo que se descarta del analisis como se

vera mas adelante.
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Entre las variables “satisfaccion al cliente SATCLI” y “lealtad LEALTA”, el
coeficiente de correlacion r = 0,7384, lo cual implica 2 = 0,5452 es menor al nivel
de 0,64 planteado por el investigador, asi también el nivel de significaciéon es
0,35%, es decir 99,65% de confianza de que la “lealtad” explique en un 54,52% a
la variable “satisfaccién al cliente”, no obstante en la presente investigacion se
toma como valido una explicacion minima del 64% de la una variable respecto de
la otra con una confianza minima del 95%. Lo que implica que para las exigencias
del presente modelo no tiene correlacion, no obstante para un modelo mas

permisivo puede tener significado de correlacion.

Entre las variables “satisfaccion al cliente SATCLI” y “satisfaccion con el
alumbrado publico SAALPU”, el coeficiente de correlacién r = 0,9773, lo cual
implica 2 = 0,9551 es mayor al nivel de 0,64 planteado por el investigador, asi
también el nivel de significacion es 30,23%, es decir 69,77% de confianza de que
la “satisfaccion con el alumbrado publico” explique en un 95,51% a la variable
“satisfaccion al cliente”, no obstante en la presente investigacion se toma como
valido una explicacion minima del 64% de la una variable respecto de la otra con
una confianza minima del 95%. En este caso el resultado es contundente, no

existe relacion alguna, aceptable estadisticamente entre las variables.

La satisfaccién al cliente no tiene relacién con la variable “lealtad”, por ello se
probd al contrario, figura 142, la lealtad versus la “satisfaccion al cliente” con los

mismos resultados de dispersion y falta de correlacion para los niveles de la
investigacion.
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Figura 142 — Diagramas de dispersion de la relacion entre LEALTA vs SATCLI

Fuente: Adaptacion propia
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Figura 143 — Diagramas de dispersion de la relacion entre SATCLI vs SATFAC y
SATREC

Fuente: Adaptacion propia

La figura 143 muestra el diagrama de dispersién de la “satisfaccion al cliente
SATCLI” y la “satisfaccion con la facturacion SATFAC” en el primer caso y la
“satisfaccion al cliente SATCLI” y la “satisfaccién con la recaudacion SATREC” en
el segundo caso, como se observa la nube de puntos es demasiado dispersay las
funciones que se aproximan a la distribucién de puntos no tiene significado
alguno, pues los factores de ajuste R2=0,71 y R2 = 0,64 tienen niveles de
significacion muy elevados (14,37% y 23,37% respectivamente) segun los datos
de la tabla 63.

Entre las variables “satisfaccion al cliente SATCLI” y “satisfaccion con la
facturacion SATFAC”, el coeficiente de correlacion r = 0,8471, lo cual implica 2 =
0,7175 es mayor al nivel de 0,64 planteado por el investigador, asi también el
nivel de significaciébn es 14,37%, es decir 85,63% de confianza de que las
“satisfaccion con la facturacién” explique en un 71,75% a la variable “satisfaccion
al cliente”, no obstante en la presente investigacién se toma como valido una
explicacibn minima del 64% de la una variable respecto de la otra con una
confianza minima del 95%. En este caso el resultado es contundente, no existe

relacién alguna, aceptable estadisticamente entre las variables.

Entre las variables “satisfaccion al cliente SATCLI” y “satisfaccion con la
recaudaciéon SATREC”, el coeficiente de correlacién r=0,8005, lo cual implica r2 =
0,6408 es equivalente al nivel de 0,64 planteado por el investigador, no obstante
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el nivel de significacion es 23,37%, es decir 76,63% de confianza de que las
“satisfaccion con la recaudacién” explique en un 64,08% a la variable “satisfaccion
al cliente”, no obstante en la presente investigacion se toma como valido una
explicacibn minima del 64% de la una variable respecto de la otra con una
confianza minima del 95%. En este caso el resultado es contundente, no existe

relacién alguna, aceptable estadisticamente entre las variables.
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Figura 144 — Diagramas de dispersion de la relaciéon entre SATCLI vs COMCAL y
COMAFE

Fuente: Adaptacion propia

La figura 144 muestra el diagrama de dispersién de la “satisfaccion al cliente
SATCLI” y la “compromiso de calculo del cliente COMCAL”, en el primer caso y la
“satisfaccion al cliente SATCLI” y la “compromiso afectivo del cliente COMAFE”,
en el segundo caso, como se observa la nube de puntos es demasiado dispersa y
las funciones que se aproximan a la distribucién de puntos no tiene significado
alguno, pues los factores de ajuste R2=0,50 y R2 = 0,50 tienen niveles de
significacion muy elevados (54,52% y 61,46% respectivamente) segun los datos
de la tabla 63.

Entre las variables “satisfaccion al cliente SATCLI” y “compromiso de célculo del
cliente COMCAL”", el coeficiente de correlacion r = 0,7102, lo cual implica 2 =
0,5043 es menor a nivel de 0,64 planteado por el investigador, asi también el nivel
de significacion es 54,52%, es decir 45,48% de confianza de que el “compromiso
de célculo del cliente” explique en un 50,43% a la variable “satisfaccién al cliente”,

no obstante en la presente investigacion se toma como valido una explicacion



157

minima del 64% de la una variable respecto de la otra con una confianza minima
del 95%. En este caso el resultado es contundente, no existe relacion alguna,

aceptable estadisticamente entre las variables.

Entre las variables “satisfaccién al cliente SATCLI” y “compromiso afectivo del
cliente COMAFE”, el coeficiente de correlacién r = 0,7084, lo cual implica r?2 =
0,5018 es menor a nivel de 0,64 planteado por el investigador, asi también el nivel
de significacion es 61,46%, es decir 38,54% de confianza de que el “compromiso
afectivo del cliente” explique en un 50,18% a la variable “satisfaccion al cliente”,
no obstante en la presente investigacion se toma como valido una explicacion
minima del 64% de la una variable respecto de la otra con una confianza minima
del 95%. En este caso el resultado es contundente, no existe relacién alguna,

aceptable estadisticamente entre las variables.

En resumen de las pruebas realizadas a la hipétesis general (HG), de las
relaciones entre las 18 variables supuestamente independientes y la Unica
supuesta variable dependiente denominada “satisfaccion al cliente SATCLI",
quedaron 8 variables correlacionadas con la referida variable, mientras que 10
variables no alcanzaron los niveles de correlacion, incluso en este ultimo grupo
existen 2 variables que no pueden ser parte del modelo. Entonces se puede
concluir que el mapa de la hipoétesis general de investigacién la figura 5 se

simplifica y reduce al presentado en la figura 145.

No se puede aplicar el analisis de regresién multiple a la comprobacion de las
hipotesis de trabajo H1 debido a que la técnica sirve Unicamente para el caso de

que exista una sola variable independiente.

La prueba de la hipétesis de trabajo (H2) se realiza, primero manteniendo a la
“satisfaccion del cliente” como variable dependiente y a la “responsabilidad social
empresarial como variable independiente”; en el segundo caso, la variable
‘imagen corporativa” es la variable dependiente y se mantiene la misma
independiente. Los resultados de los diagramas de dispersién se muestran en la
figura 146 para cada caso:
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Manejo de
MARECO reclamos

comerciales

CALSER Percepcién de la
Calidad del servicio

Percepcién de la

CALPRO
Calidad del producto

SATCLI

Comunicacion con
comet el cliente Satisfaccion del
cliente
IMGCOR Imagen
corporativa
ATCLIE Atencion al cliente
PRECIO Precio
VALPER Valor percibido

Figura 145 —Simplificacién de la hipdtesis general de trabajo luego de las pruebas de
correlacién y causalidad
Fuente: Adaptacion propia
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Figura 146 — Resultados de dependencia entre SATCLI vs RESOEM y IMGCOP vs
RESOEM

Fuente: Adaptacion propia

La figura 146 muestra el diagrama de dispersion de la “satisfaccién al cliente
SATCLYI” y la “responsabilidad social empresarial RESOEM” en el primer caso y la
“imagen corporativa IMGCOR” y la “responsabilidad social empresarial RESOEM”,
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en el segundo caso, como se observa en el primer caso la nube de puntos es
demasiado dispersa y las funciones que se aproximan a la distribucién de puntos
no tiene significado alguno, pues el factor de ajuste R2=0,45, mientras que en el
segundo caso la nube de puntos muestra una concentracion y tendencia
polinbmica, R2 = 0,66.

En el primer caso r=0,6778, r? = 0,4594 con un nivel de significaciéon p = 0,0000
(0%), es menor a r? = 0,64, por lo tanto demasiado bajo y la nube de puntos es
dispersa, lo cual confirma la no existencia de la relacion de las variables
“satisfaccion del cliente SATCLI” y “responsabilidad social empresarial RESOEM”,
concluyendo que la “satisfaccién del cliente” no depende de la “responsabilidad
social empresarial” ni viceversa. Mientras que se encuentra una fuerte relacién y
dependencia de la variable “imagen corporativa” con la “responsabilidad social
empresarial” con un coeficiente de determinacion r2 = 0,637 que esta al limite de
la aceptacién y un nivel de significacion de 0%, es decir 100% de confianza.
Aplicando el “Granger Causality Test’ del software Eviews 7 version 7,1 se
obtienen los resultados del grafico 147, que permiten rechazar la hip6tesis nula de
que la “responsabilidad social empresarial RESOEM” no es causa Granger de la
“‘imagen corporativa IMGCOR” y aceptar la hipo6tesis nula de que la “imagen
corporativa IMGCOR” no es causa Granger de la “responsabilidad social
empresarial RESOEM” con un nivel de significacién de 5,61%.

(€] Group: UNTITLED Workfile: CAUSALIDAD EVIEWS:Untitled\ - B x

[V\ew[Pro(]ObJect] [Pnnt[NameIFreeze] [Sample[sheet[stats[spsil

Pairwise Granger Causality Tests
Date: 11/05/13 Time: 1441
Sample: 1625

Lags: 2

Mull Hypothesis: Obs  F-Statistic Prob

RESOEM does not Granger Cause IMGCOR. 623  5.02025 0.0561
IMGCOR does not Granger Cause RESOEM 1.19582 0.3032

Figura 147 —Resultados de la prueba de causalidad Eviews 7 entre RESOEM e IMGCOR

Fuente: Adaptacion propia

En otras palabras la variable “imagen corporativa IMGCOR” esta relacionada y

depende de la variables “responsabilidad social empresarial RESOEM”
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La prueba de la hipbtesis de trabajo (H3) es similar a la anterior, pero para las

variables que considera esta hipotesis. Los resultados son los siguientes:
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Figura 148 — Resultados de dependencia entre PRECIO vs REXFAC; IMGCOP vs
REXFAC y SATCLI vs REXFAC

Fuente: Adaptacion propia

La figura 148 muestra el diagrama de dispersion de la variable “rubros extras en la

facturacion REXFAC” y “precio PRECIO” en el primer caso; “rubros extras en la

facturacion REXFAC” e “imagen corporativa IMGCOR”, en el segundo caso, y

“rubros extras en la facturacién REXFAC” y “satisfaccion del cliente SATCLI”, en

el tercer caso, como se observa en los dos ultimos casos la nube de puntos es

demasiado dispersa y las funciones que se aproximan a la distribucién de puntos

no tienen significado alguno, pues el factor de ajuste R2=0,20 y R2=0,24,

mientras que en el primer caso la nube de puntos muestra una concentraciéon y

tendencia polinémica, R2 = 0,52.
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r? (0,4499 y 0,4937) con un nivel de significacidén de 0%, para las relaciones
variables “imagen corporativa IMGCOR” con “rubros extras en la facturacién
REXFAC” y “satisfaccion del cliente SATCLI” con “rubros extras en la facturacion
REXFAC”, comprobandose que los coeficientes de determinacién son menores al
valor 2 = 0,64, con lo cual se confirma que ni la “imagen corporativa” ni la

“satisfaccion del cliente” dependen de los “rubros extras de facturaciéon”.

En cambio la “satisfaccion con el precio PRECIO” si depende de los “rubros extras
de la facturacién REXFAC” y por lo tanto se puso a prueba la causalidad de éstas

variables obteniendo los siguientes resultados:

@ Group: UNTITLED Workfile: CAUSALIDAD EVIEWS:Untitled -0 X

[View[Proc]Objectl [PrintINamE]Freeze] [Sample]Sheet]Stats[Specl

Pairwise Granger Causality Tests
Date: 11/05/13 Time: 15:17
Sample: 1625

Lags: 2

Null Hypothesis Obs  F-Statistic  Prob

REXFAC does not Granger Cause PRECIO 623 536321 0.0566
PRECIO does not Granger Cause REXFAC 0.26755 0.7653

Figura 149 —Resultados de la prueba de causalidad Eviews 7 entre REXFAC e PRECIO

Fuente: Adaptacion propia

Donde se rechaza la hipétesis nula de que los “rubros extras de la facturacion
REXFAC” no son causa Granger de la “satisfaccién con el precio PRECIO”,
mientras que se acepta la hipétesis nula de que la “satisfaccion con el precio
PRECIO” no es causa Granger de los “rubros extras de la facturacion REXFAC”

con un nivel de significacién de 5,66% de acuerdo a la figura 149.
En resumen de las pruebas de las hipo6tesis de trabajo (H3), se concluye que la

variable “satisfaccién con el precio PRECIO” depende y esté relacionada con la

variables “rubros extras de la facturacion REXFAC”

4.5 DETERMINACION DE CAUSA EFECTO EN LAS VARIABLES

Concomitante con los analisis realizados y pruebas estadisticas de las diferentes
hipotesis realizadas en los numerales 4.3 y 4.4, en particular la prueba de
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causalidad realizada a las variables que cumplieron las condiciones de correlacion
con la ayuda del paquete informatico Eviews, las relaciones causa - efecto de las

variables latentes quedan establecidas de la siguiente forma:

La “satisfaccion del cliente del servicio monopdlico de electricidad del Ecuador”
depende aunque no necesariamente en forma lineal de las variables latentes:
“‘manejo de reclamos comerciales MARECQO”, “percepcion de la calidad del
servicio CALSER”, “percepcion de la calidad del producto CALPRO’,
“comunicacién con el cliente COMCLI”, “imagen corporativa IMGCOR?”, “atencién
al cliente ATCLIE”, “percepcién con el precio PRECIO” y *“valor percibido
VALPER”.

La “percepcion de la calidad del producto CALPRO” es una causa de la
“percepcion de la calidad del servicio CALSER” y la “satisfaccién con la
facturacion SATFAC” es una causa de la “percepcién de la satisfaccion en la
recaudacion SATREC”.

La “responsabilidad social empresarial RESOEM” genera “imagen corporativa
IMGCOR?”, pero no satisfaccion del cliente.

Los “rubros extras en la facturacion REXFAC” impactan y son causa en la
“satisfaccion del precio PRECIO” pero no en la imagen corporativa ni la
satisfaccién del cliente directamente.

Por otro lado existe fuertes relacion entre otras variables generando un sistema
de causas y efectos mutuos muy interesante, pero que no alcanzan los niveles
que satisfacen el modelo, como por ejemplo la satisfaccion del cliente impulsa la
lealtad del cliente y ésta a su vez genera el compromiso afectivo y el compromiso

de calculo del cliente, que estan relacionadas entre si también.
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4.6 DETERMINACION DE INDICES DE MAYOR IMPACTO EN LA
SATISFACCION AL CLIENTE DEL SERVICIO MONOPOLICO
DE ELECTRICIDAD DEL ECUADOR

Las variables de impacto directo en la satisfaccién al cliente del servicio
monopolico de electricidad del Ecuador son: “manejo de reclamos comerciales
MARECQO”, “percepcion de la calidad del servicio CALSER”, “percepcion de la
calidad del producto CALPRO”, “comunicacion con el cliente COMCLI”, “imagen
corporativa IMGCOR?”, “atencion al cliente ATCLIE”, “percepcion con el precio
PRECIO” y “valor percibido VALPER”.

Cualquier cambio en estas variables impacta directamente en la satisfaccion del
cliente SATCLI, en tal virtud si cada una de las variables representa a un indice
en particular se puede concluir que los indices de mayor impacto en la
satisfaccién al cliente del servicio de electricidad en Ecuador son los
correspondientes a los resultados de las referidas variables.

Los pesos relativos de los indices se obtuvieron de los resultados tabulados en la
encuesta, tabla 47, que implican los niveles de satisfaccion 4 y 5, pues son los
que en efecto representan la satisfaccion del cliente en la variable medida, asi:

El indice de percepcion del precio, I-PRECIO, (se agrega la | de indice al nombre
de la variable), corresponde a las mediciones de precio justo y rubros extras, y
representa el 16,7% del peso de estas variables para los niveles 4 y 5 de la
encuesta. Representa el indice de mayor impacto para la satisfaccién al cliente de

toda la encuesta.

El indice de percepcion de la calidad del servicio, I-CALSER, corresponde a las
mediciones de disponibilidad de canales para solicitud de un servicio o
requerimiento, oportunidad en la atencién, garantia del servicio y confiabilidad del

servicio, y representa el 13,9% del peso de estas variables para los niveles 4y 5
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de la encuesta. Ocupa el segundo lugar de los indices de mayor impacto para la

satisfaccion al cliente de toda la encuesta.

El indice de comunicacion con el cliente, I-COMCLI, corresponde a las
mediciones de canales de contacto con el cliente, difusion de informacion al
cliente y notificaciones, y representa el 13,4% del peso de estas variables para los
niveles 4 y 5 de la encuesta. Ocupa el tercer lugar de los indices de mayor
impacto para la satisfaccion al cliente de toda la encuesta.

El indice de manejo de reclamos comerciales, I-MARECO, corresponde a las
mediciones de facilidades para presentar una queja comercial, facilidades para el
seguimiento de la queja comercial, oportunidad en la atencién de la queja
comercial, cortesia del personal que atendié la queja comercial y explicacién
brindada por el personal de la Empresa sobre la atencion de la queja comercial, y
representa el 12,2% del peso de estas variables para los niveles 4 y 5 de la
encuesta. Ocupa el cuarto lugar de los indices de mayor impacto para la
satisfaccién al cliente de toda la encuesta.

El indice de imagen corporativa, I-IMGCOR, corresponde las mediciones de
imagen general, cumplimiento de la oferta (confianza), agilidad en los procesos,
empresa moderna y tecnolégica, empresa preocupada por la satisfaccion de los
clientes, transparente en su accionar y empresa flexible, y representa el 12,0% del
peso de estas variables para los niveles 4 y 5 de la encuesta. Ocupa el quinto
lugar de los indices de mayor impacto para la satisfaccion al cliente de toda la

encuesta.

El indice de la percepcion de la calidad del producto, en adelante I-CALPRO,
corresponde a las mediciones de disponibilidad de la energia eléctrica, percepcion
de variaciones de voltaje y capacidad de respuesta en interrupciones, y
representa el 11,7% del peso de estas variables para los niveles 4 y 5 de la
encuesta. Ocupa el sexto lugar de los indices de mayor impacto para la
satisfaccion al cliente de toda la encuesta.
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El indice de valor percibido, I-VALPER, corresponden a las mediciones de precio
comparado con la calidad del producto, precio comparado con la calidad del
servicio, precio comparado con el manejo de reclamos, precio comparado con la
satisfaccion del cliente y precio comparado con la imagen corporativa, y
representa el 10,4% del peso de estas variables para los niveles 4 y 5 de la
encuesta. Ocupa el séptimo lugar de los indices de mayor impacto para la
satisfaccién al cliente de toda la encuesta.

El indice de atencion al cliente, I-ATCLIE, corresponde a las mediciones de
facilidad de canales para contactarse con la Empresa, tiempo de atencion de la
Empresa, tiempo de espera del cliente, dominio del tema por parte del personal
de la Empresa, cortesia del personal de la Empresa, infraestructura disponible
para atencién al cliente, disponibilidad de material informativo, calidad de la
atencion y cumplimiento de los plazos, y representa el 9,8% del peso de estas
variables para los niveles 4 y 5 de la encuesta. Ocupa el octavo lugar de los
indices de mayor impacto para la satisfaccién al cliente de toda la encuesta.

Bajo este criterio el orden de importancia de los indices de mayor impacto es: |-
PRECIO (16,7% peso), I-CALSER (13,9% peso), I-COMCLI (13,4% peso), |-
MARECO (12,2% peso), I-IMGCOR (12,0% peso), I-CALPRO (11,7% peso), |-
VALPER (10,4% peso) e I-ATCLIE (9,8% peso).

En cambio siguiendo el criterio del coeficiente de determinacion r?, el orden de
importancia de los indices de mayor impacto, debido al % de explicacion de la
varianza de las variables deberia ser: |I-COMCLI (r?=0,9700), I-CALSER
(”=0,9285), |-MARECO (r?=0,9237), [|-CALPRO (r?=0,8957), I-IMGCOR
(r=0,8197), I-VALPER (r?=0,7695), I-ATCLIE (r?=0,7417) y I-PRECIO (r?=0,6553).

Un criterio interesante resulta multiplicar el peso relativo de la encuesta por el
coeficiente de determinacion 2 que en el mejor de los casos deberia ser 1,0000.
Este producto combina el peso relativo del indice en la encuesta afectado por el
porcentaje de explicacién de la varianza de las variables objeto del estudio, es
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decir los resultados son mas coherentes en cuando a posicion relativa de los

indices de mayor impacto, asi los resultados se muestran en la siguiente tabla.

Tabla 64 - Prelacion de los indices de mayor impacto en la satisfaccion del cliente

Variable peso r (coeficier?t’e de Producto orde-n P
encuesta | determinacion) prelacion
MARECO 12,2% 0,92371321 11,2% 3ro
CALSER 13,9% 0,92852496 12,9% 2do
CALPRO 11,7% 0,89567296 10,5% 5to
COMCLI 13,4% 0,97002801 13,0% 1ro
IMGCOR 12,0% 0,81974916 9,8% 6to
ATCLIE 9,8% 0,74166544 7,3% 8vo
PRECIO 16,7% 0,65529025 10,9% 4to
VALPER 10,4% 0,76947984 8,0% 7mo

Entonces los indices de mayor impacto en la satisfaccién al cliente del servicio
monopolico de electricidad en el Ecuador y su orden de prelacion son: primero |-
COMCLI, segundo I-CALSER, tercero I-MARECO, cuarto I-PRECIO, quinto I-
CALPRO, sexto IFIMGCOR, séptimo I-VALPER y octavo I-ATCLIE.

Esto quiere decir que una gestion Gerencial oportuna en las Empresas Eléctricas
de Distribucion debe tener presente que la satisfaccion al cliente en primera
instancia esta vinculada a la comunicacién con el cliente -COMCLI, es decir a los
canales de contacto con el cliente, difusion de informacion al cliente y
notificaciones, esto hace que los usuarios perciban mayor satisfaccion, por lo
tanto estas son las estrategias que el Gerente debe impulsar con fuerza en la

organizacion.

Notese que el precio ocupa un cuarto lugar, luego de calidad del servicio y manejo
de reclamos comercial; generalmente el tema precio en cualquier mercado suele
ser la variable mas susceptible, pues normalmente nadie esta satisfecho con el
precio que paga por un bien o un servicio, sin embargo en la presente
investigacion era necesario conocer el orden de importancia que puede tener esta
variable para la adopcién de estrategias que no impliquen disminuir el precio, que
no es factible pues corresponde a una tarifa, sino mas bien que ayuden a mitigar

esa insatisfaccion y no se convierta en una asintota o techo que
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independientemente del esfuerzo que realicen los gerentes y la organizacién, no

pueda ser mejorado.

Notese que la atencion al cliente ocupa la ultima prelacion, sin embargo no
significa que sea menos importante pues el diferencial con respecto de la primera
prelacion es apenas 5 puntos porcentuales, lo importante de este analisis es que
los usuarios consideran que existen otros factores que impulsan mayor
satisfaccion y esto debe ser la guia para que el Gerente y su equipo de trabajo

tome decisiones estratégicas para la mejora permanente.

4.7 PLANTEAMIENTO DEL MODELO DE INDICES DE
SATISFACCION AL CLIENTE DEL SERVICIO MONOPOLICO
DE ELECTRICIDAD DEL ECUADOR

Con los resultados de los andlisis de correlaciones y regresion mdultiple para la
determinacién de las dependencias a través de pruebas de causalidad, se plantea
el modelo de la figura 150 para el caso ecuatoriano. Cabe indicar que existen
otras relaciones y correlaciones de variables, sin embargo al aplicar la prueba de

causalidad algunas de ellas han sido descartadas.

El modelo es el producto de varias simplificaciones en las pruebas estadisticas de
las hipdtesis planteadas como se desarrolld en los items anteriores, pero lo mas
relevante de todo es lo que el modelo en si puede explicar. A continuacion la

explicacién pertinente:

El indice de satisfaccion al cliente del servicio monopélico de electricidad en el
Ecuador I-SATCLI depende directamente de los indices de comunicacién con el
cliente I-COMCLI, percepcién de la calidad del servicio I-CALSER, manejo de
reclamos comerciales I-MARECO, precio I-PRECIO, percepcién de la calidad del
producto I-CALPRO, imagen corporativa I-IMGCOR, valor percibido I-VALPER y

atencion al cliente I-ATCLIE.
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Figura 150 — Modelo de indices de satisfaccion al cliente del servicio monopdlico de

electricidad en el Ecuador
Fuente: Adaptacion propia

Las posiciones relativas de estos indices que conforman el I-SATCLI son las que
deben servir de guia para que los Gerentes o Administradores de las Empresas

Eléctricas de Distribucion establezcan planes estratégicos de mejora.

Los rubros extras en la facturacion REXFAC, si tienen incidencia en el indice de
precio percibido I-PRECIO y por ende en la satisfaccion del cliente I-SATCLIE.

La responsabilidad social empresarial RESOEM ayuda a construir una imagen de
Empresa I-IMGCOR que mejora la satisfaccién del cliente I-SATCLIE.
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Los clientes vinculan la calidad del producto con la calidad del servicio eléctrico,
por lo tanto los gerentes deben apuntar decisiones firmes para la mejoria de la
percepcion de la calidad del servicio, pues asi conseguirdn mejorias en el indice
de satisfaccion del cliente I-SATCLIE.

La percepcion de la mejoria del manejo de reclamos técnicos es una

consecuencia del indice de manejo de reclamos comerciales I-MARECO.

La satisfaccién de la facturacién estad vinculada con la satisfaccion de la

recaudacién, aunque no trascienda a la satisfaccion del cliente.

Al ser un mercado monopodlico de electricidad, no hay una correlacion fuerte entre
la satisfaccién al cliente y la lealtad, para otros umbrales de aceptacion se pudiera
registrar la relacion, sin embargo para los exigidos en la presente investigacion no
satisface la condicion, lo cual tiene sentido explicativo, pues al ser un mercado
monopolico no podria hablarse de sentimientos de lealtad del cliente al prestador
del servicio, pues no le queda mas al usuario que utilizar los servicios del Unico

proveedor.

En resumen el modelo de la figura 150 nos deja ver algo muy interesante para las
decisiones gerenciales:

a) Hay que manejar mejores canales de contacto con el cliente, difundir de
mejor manera la informacién y notificaciones a los clientes (I-COMCLI).

b) Mejorar la oportunidad en la atencion de los requerimientos de los clientes,
ejecutar trabajos con garantia y conseguir confiabilidad en el servicio (I-
CALSER).

c) Brindar mas y mejores facilidades para presentar una queja comercial por
parte de los clientes, facilidades para el seguimiento de la misma, ser muy
oportunos en la atencion de la queja, mejorar la cortesia del personal que
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atiende la queja y brindar explicaciones por el personal de la Empresa
sobre la atencién de la queja (I-MARECO).

Proyectar un precio justo e informar claramente sobre los rubros extras de
la facturacion (es normal que los seres humanos pensemos que el precio
no es justo para el bien o servicio que contratamos), lo importante es que la
Empresa sea muy frontal y clara en explicar como se calculan los rubros de
la planilla eléctrica y lo que implican porcentualmente los rubros extras
como la recoleccién de basura, contribucién a bomberos y alumbrado
publico. No se podra disminuir la tarifa, pero debe existir una informacién
muy concreta al cliente de los valores que suman al momento del pago en

el servicio eléctrico (I-PRECIO). Se debe atenuar la sensibilidad al precio.

Aumentar la disponibilidad de la energia eléctrica, disminuir la percepcion
de las variaciones de voltaje y capacidad de respuesta en interrupciones (I-
CALPRO).

La Empresa debe preocuparse de la imagen en general, cumplir con lo que
oferta (generar confianza), ser agil en los procesos, modernizarse e
impulsar el uso de la tecnolégica, debe mostrar ser una empresa
preocupada por la satisfaccion de los clientes, transparente en su accionar
y flexible (I-IMGCOR). No descuidar que las acciones que se realicen como
Responsabilidad Social Empresarial impactan positivamente en la imagen
de la Empresa.

Debe potenciar las relaciones: precio comparado con la calidad del
producto, precio comparado con la calidad del servicio, precio comparado
con el manejo de reclamos, precio comparado con la satisfaccion del
cliente y precio comparado con la imagen corporativa (I-VALPER). Luego
de potenciar estas relaciones, debe comunicar los beneficios a sus

clientes.
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Brindar mayores y mejores facilidades de canales para contactarse con la
Empresa, mejorar el tiempo de atencion, tiempo de espera del cliente,
mejorar el dominio del tema por parte del personal de la Empresa,
aumentar la cortesia del personal, mejorar la infraestructura disponible para
atencion al cliente, aumentar la disponibilidad de material informativo,
calidad de la atencién y preocuparse por el cumplimiento de los plazos (I-
ATCLIE).

4.8 VERIFICACION DE HIPOTESIS DE TRABAJO

A medida que se desarrollaron los numerales 4.3, 4.4 y 4.5 se realiz6 una serie de

comprobaciones de la hipétesis general y las 3 hipétesis de trabajo propuestas.

Con el propésito de afianzar las técnicas utilizadas y los resultados obtenidos, a

continuacién se realiza una descripcién de los tipos de analisis estadisticos

disponibles para comprobacion de hipétesis, asi como sus aplicaciones y

restricciones para los propésitos de la presente investigacion.

En términos generales existen dos tipos de analisis estadisticos para probar

hipétesis: los analisis paramétricos y los no paramétricos.

a)

El analisis paramétrico, es para el caso de variables dependientes cuya
distribucion poblacional corresponde a la normal. Este caso se aplico en la
investigacion, pues las variables latentes del estudio se consideran de

distribucion poblacional normal.

El andlisis NO paramétrico, es para el caso de variables dependientes cuya
distribucion poblacional no corresponde a la normal. Este caso NO se
aplicé en la investigacion, pues las variables latentes del estudio se

consideran de distribucion poblacional normal.
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En funcién del numero de variables analizadas simultdneamente, las técnicas de
andlisis paramétrico y no paramétrico se clasifica en univariable, bivariable y
multivariable. El software informatico utilizado Dyane version 4 dispone de un
modulo denominado “técnicas de andlisis de datos” en el cual se clasifican los
diferentes andlisis segun sea el caso de una sola variable, dos variables (figura

151), tres 0 mas variables (figura 152).

5
DYANE Versién 4 - TECMICAS DE ANALISIS DE DATOS e

ANALISIS UN] Y BIVARIABLE AMNALISIS MULTIWARIABLE

ANALISIS UNIVARIABLE
Analisis estadistico de una sola variable

® Estadisticas basicas (variables numéricas y mixtas)

@ Tabulacion simple (variables categdricas y mixias)

ANALISIS BIVARIABLE
Andlisis estadistico de dos variables

Analisis de la varianza

@ Tabulacién de valores medios ® An e la covanianza

@ De una muestra Entre rangos (de Spearman)

® De dos muestras independientes ‘® Lineal (de Pearson)
® De dos muestras emparejadas ® Coeficiente alfa de Cronbach

Cancelar De acuerdo

Figura 151 — Técnicas de andlisis de datos Dyane V 4 para anélisis Uni y Bivariable
Fuente: Adaptacion propia

Para el caso del analisis de una sola variable, se aplica estadistica basica: sumas,
maximos, minimos, promedios, media, mediana, moda, medidas de dispersion
como rango, varianza y desviacion estandar, de igual forma tabulaciones simples

de distribucién de frecuencias para variables del tipo numéricas y mixtas.

En el presente trabajo de investigacion se aplico la técnica de analisis univariable
para cada una de las 76 variables manifiestas que se levantaron en la encuesta a
través de la tabulacion simple de la distribucién de frecuencias, cuyos detalles se
encuentran en el Anexo F. Los resultados agrupados para las 20 variables
latentes en los escenarios de respuesta de los niveles de percepcion de
satisfaccién 4 y 5 se encuentran en la tabla 47, lo cual proporciona una idea del
nivel de satisfaccion de los clientes para cada variable objeto de investigacién, sin

embargo no se prueba ninguna hipétesis con este analisis, es Unicamente
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referencial y lo que interesa es conocer las tendencias o distribuciones de la
percepcion de la satisfaccion en cada variable latente que sirve para el analisis de

prelacion de los indicadores de mayor impacto.

En el anadlisis estadistico bivariable (parte inferior de la figura 151), se estudia la
relacion entre dos variables a través de las siguientes técnicas: tabulaciones, test

t de medias, analisis de varianza / covarianza y correlacién

Esta técnica de analisis, bivariable, se utilizd6 para la comprobacion de las
hipotesis de trabajo H2 y H3. En cada caso la Unica variable supuesta
independiente se analizé con respecto a una sola variable dependiente.

Para aclarar mejor la idea, en la prueba de la hipétesis de trabajo (H2), primero se
mantuvo la variable “satisfacciéon del cliente SATCLI” como variable dependiente y
la “responsabilidad social empresarial RESOEM” como variable independiente; en
la segunda parte de la prueba se mantuvo la misma variable independiente
mientras que la variable dependiente fue “imagen corporativa IMGCOR”. La
técnica aplicada fue analisis de regresion lineal que genera correlaciones. No se
aplica la técnica de tabulaciones cruzadas con prueba de X2 debido a que la
técnica esta dedicada al tipo de variable categérica que no es el caso de ninguna
de las 20 variables latentes de la investigacion; si bien es cierto la prueba Test t
de medias si es aplicable para cada una de las variables latentes, tipo numéricas,
no corresponde en este de estudio, pues la idea no es probar como hipotesis la
media de la variable con la media de la hipotesis nula y peor aun comparar la
media de dos muestras independientes, pues se dispone de una sola muestra de
625 elementos; en este caso tampoco aplica el método de analisis de varianza
pues no se pretende determinar la existencia de diferencias significativas entre las
medias de la variable independiente. Basicamente las hipo6tesis a probar son
correlacion y causalidad. Para la prueba de la casualidad se usé la técnica
“Granger Causality Test’ del paquete estadistico Eviews 7.1.

Para el analisis de la relacién simultanea entre mas de dos variables se aplica el
analisis multivariable, figura 152, a su vez se clasifican en dos grupos: relaciones
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de dependencia e interdependencia. Las relaciones de dependencia analizan la
relacibn de dependencia entre una sola variable dependiente y multiples
independientes, mientras que las técnicas que analizan las relaciones de

interdependencias analizan la relacion de dependencia entre multiples variables

dependientes e independientes.

DYANE Versién 4 - TECNICAS DE ANALISIS DE DATOS

ANALISIS UNIY BIVARIABLE

a) Dependencias:

@ Analisis de regresion lineal miltiple
® Analisis de regresion logistica binaria
@ Anélisis de clasificacién miltiple

® AID (Automatic Interaction Detection)

& CHAID (Chi Square Automatic
Interaction Detection)

® Analisis conjunto categdrico

#® Andlisis conjunto ordinal {(monanova)
® Analisis discriminante miltiple

® Analisis de correlaciones candnicas

@ Redes neuronales artificiales

Cancelar

Analisis estadistico de tres o mas variables

IANALISIS MULTIVARIABLE!

b} Interdependencias:
Entre variables:
® Analisis de componentes principales

‘#® Analisis factorial de correspondencias

# Anilisis multidimensional: ALSCAL

Entre sujetosjobjetos:

® Ascendente (algoritmo de Johnson)

& Descendente (algoritmo de Howard-
Harris)

® Conglomerados de K-medias

De acuerdo

Figura 152 — Técnicas de andlisis de datos Dyane V 4 para analisis Multivariable
Fuente: Adaptacion propia

En el andlisis multivariable de dependencias se encuentran las siguientes
técnicas: Andlisis de regresién multiple, analisis de regresion logistica binaria,
andlisis de clasificacién mdaltiple, AID (Deteccion Automatica de Interacciones),
CHAID (X?), andlisis conjunto categorico, andlisis conjunto ordinal, analisis
discriminante mdultiple, analisis de correlaciones candnicas y redes neuronales
artificiales, sin embargo cada técnica corresponde a un tipo especifico de variable
dependiente e independiente.

En el analisis multivariable de interdependencias se encuentran las siguientes
de de

correspondencias, analisis multidimensional y andlisis de grupos, en este caso

técnicas:  Andlisis componentes  principales, andlisis fasorial

también la aplicacién del analisis corresponde a un tipo especifico de variables

dependiente e independiente que no es el caso de la presente investigacion.
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La Hipdtesis General (HG) presupone que existen 18 variables independientes y
una unica variable dependiente denominada “satisfaccién al cliente SATCLI”, en
este caso aplica la técnica de andlisis multivariable de dependencias. Se puso a
prueba esta hipétesis con la técnica andlisis de regresiéon mdltiple, la misma que
proporciona también resultados de correlacion, no aplica analisis de regresion
logistica binaria, analisis de clasificacién multiple, AID (Deteccion Automatica de
Interacciones), CHAID (X?), analisis conjunto categoérico, analisis conjunto ordinal,
analisis discriminante multiple, andlisis de correlaciones canodnicas y redes
neuronales artificiales pues las hipétesis a probar son de correlacién y causalidad.
Para la prueba de la casualidad se usé la técnica “Granger Causality Test’ del

paquete estadistico Eviews 7.1.

La hipotesis de trabajo (H1) presupone que existen 18 variables latentes que
estan relacionados entre si. En este caso aplica la técnica de analisis
multivariable de dependencias. Se puso a prueba esta hipdtesis con la técnica de
correlacion lineal, tal que se obtuvieron todos los coeficientes de correlacion entre
si de las 18 variables latentes representados en una matriz de correlaciones, no
aplica otro tipo de analisis pues las hipétesis a probar son de correlacion y
causalidad. Para la prueba de la casualidad se usoé la técnica “Granger Causality
Test’ del paquete estadistico Eviews 7.1.

Como se puede notar, se pusieron a prueba todas las hipotesis de investigacion
en los analisis de correlaciones, regresion multiple y causalidad. Ninguna de la
hipbtesis es aceptada tal cual se planteé y tampoco es rechazado bajo el mismo
contexto, mas bien se pudo observar la comprobacién y el rechazo de una parte
de cada hipotesis, cuyo producto se plasmé en el modelo de la figura 150 para el

caso ecuatoriano.

No obstante, cabe aclarar que una buena parte de las presunciones de las
hipotesis fueron comprobadas, teniendo presente que se aceptaron correlaciones
que cumplen niveles de coeficiente de determinacion 2 > 0,64 y significacion p <
0,0500 (5%), lo cual implica niveles de confianza de 95%. De igual forma se

aceptaron resultados de las pruebas de causalidad que satisfagan la hipétesis
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nula con un nivel de significacion menor de 5% o muy préximo para un estadistico
F determinado.

Es importante hacer notar la relevancia del planteamiento de las hip6tesis para la

determinaciéon del modelo de satisfaccién al cliente para el caso ecuatoriano.
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S CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

e El Estado es el garante de que el servicio publico de energia eléctrica y su
provisiébn respondan a los principios de obligatoriedad, generalidad,
uniformidad, eficiencia, responsabilidad, universalidad, accesibilidad,
regularidad, continuidad y calidad, mediante un monopolio natural regulado

hacia el usuario final.

e En la actualidad la forma de funcionamiento del mercado eléctrico
ecuatoriano se aproxima a la estructura de un modelo catalogado por (Hunt
& Shuttleworth, 1996), como de Competencia al por mayor.

e La distribucion de la energia es un monopolio por regiones, es decir los
usuarios solo pueden contratar el servicio de electricidad con la ED del
area de concesion, por lo tanto la Lealtad no aplica en este tipo de

mercados.

e No todas las EDs monitorean la satisfaccién del cliente y peor aun la
gestionan, y las que si lo realizan, lo hacen desde su propia creencia o

interés, pese a que existe una regulacion nacional desde el afio 2008.

e La satisfaccion del cliente en una empresa eléctrica tiene variadas
connotaciones y por lo tanto formas de medir, existen diferentes modelos
para la medicién de la satisfaccion al cliente en Ecuador, Latinoamérica y

varios modelos internacionales.

e La medida de la satisfaccion al cliente del servicio de electricidad varia
dependiendo del modelo que se aplique, pues cada modelo tiene un
conjunto de variables y relacionamientos distintos, ninguno de los modelos

gue se aplican en el pais han sido comprobados cientificamente.
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Los modelos internacionales de Satisfaccion al cliente (CSI) por sus siglas
en inglés, tales como ACSI, ECSI, SCSB se aplican para la medicién de
varias industrias, incluida la de electricidad, sin embargo han sido probados
y ajustados para su realidad especifica. En el caso de querer aplicarse en
el Ecuador, debera realizarse a través de una prueba piloto y confrontar los

resultados.

El modelo de Satisfaccion al cliente propuesto por el CONELEC, en la
regulacion ecuatoriana 007/08, tiene inconsistencias en la asignacion de la

escala de las variables de las preguntas 2 y 9 de la encuesta.

El modelo propuesto por ABRADEE — CIER para Latinoamérica es muy
interesante para contrastacion de resultados.

Es prioritario disponer de un modelo de satisfaccién al cliente con
validacion cientifica para el sector de la distribucion de energia eléctrica en
el Ecuador, tal que los administradores puedan tomar las mejores

decisiones en su gestion.

Los resultados de la investigacion realizada son de ambito nacional y no
estan dedicados a la realidad de cada una de las empresas eléctricas en
particular, por lo tanto la muestra estimada es para el universo nacional, es
decir para los 3.841.830 usuarios residenciales del servicio de electricidad
del Ecuador, datos del CONELEC a noviembre de 2012.

El tamano de la muestra (625) para el corrimiento de las encuestas es bajo
la vision nacional en donde se aplicé el concepto de universo infinito, que
coincide con el criterio de la CIER para empresas > 500.000 usuarios, sin
embargo el tamafno de la muestra difiere mucho si se aplicara para el

andlisis de cada Empresa Eléctrica por separado.

A cada Empresa Eléctrica se le consider6 como un estrato y se determiné
la fraccion de la muestra por estrato.
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Para el manejo de la encuesta y el procesamiento de los datos a cada
variable latente se asign6 un cédigo de 6 digitos que tiene relacién con la
descripcion de la misma.

Se utilizd el paquete informatico DYANE version 4 para la elaboracion de la
encuesta y el fichero de base de datos, respetando la misma codificacién

de las variables indicadas anteriormente.

Para cada atributo observable de las variables se utilizd el tipo mixto, que
implica una escala Likert y por lo tanto puede ser cuantificable. Todas las
75 preguntas tienen la misma escala que va desde el 1 al 5, siendo el 5 el

de mayor satisfaccién o relevancia.

En funcién de la infraestructura eléctrica disponible en el territorio para
cada una de las Empresas Eléctricas, se distribuyé la muestra estratificada
a nivel de cantones. Existen algunos cantones a los que no se aplica la
muestra debido a que la cantidad de usuarios eléctricos no es muy
considerable.

La Empresa Eléctrica de menor muestra es Galapagos y la mayor muestra
es la Empresa Eléctrica Quito.

Lo ideal hubiese sido distribuir la muestra de usuarios residenciales por
estratos de consumo, sin embargo la metodologia aplicada puede ser
utilizada en otra investigacion que apunte a ese objetivo, el presente
trabajo tiene el proposito académico pues la estratificacion de la muestra a
ese nivel demanda una considerable cantidad de recursos econémicos y

humanos.

Los promedios de las calificaciones de los atributos observables levantados
en la encuesta sirvieron para crear base de datos de las 20 variables
latentes objeto de la investigacion.
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Se utiliz6 la técnica de correlacién lineal, tal que se obtuvieron todos los
coeficientes de correlacion entre si de las 18 variables latentes, planteadas
en la hipotesis de trabajo 1 (H1), representada en una matriz de

correlaciones.

El criterio del investigador para mantener una correlacion valida, es decir
para aceptar la hipétesis de correlacion entre las variables es r > +/- 0,8 lo
cual implica r? > 0,64 y un coeficiente de significancia p < 0,05, es decir

una confianza minima del 95% en el resultado.

Los diagramas de dispersion de la nube de puntos muestras tendencias en
caso de haber pero en ningun caso la causalidad de las variables, para ello
se utilizé otro paquete informatico denominado Eviews version 7.1, en
particular la prueba denominada “Granger Causality Test’ o prueba de
causalidad de Granger.

De las pruebas de la hipétesis de trabajo (H1), de las 18 variables latentes,
15 quedaron correlacionadas, 3 no cumplieron las condiciones de
correlacion y de las 15 que si cumplieron con la correlaciéon, Unicamente 3
variables pasaron la prueba de causalidad de “Grange Causality Test’,
resultando que la “percepcion de la calidad del producto CALPRO”
depende de la “percepcién de la calidad del servicio CALSER” con un nivel
de significacién de 7,16%, aunque el nivel de aceptacion no sea menor al
5%, en este caso la diferencia es apenas de 2,16% lo cual implica un nivel
de confianza de 92,84%; la “satisfaccion de la facturacion SATFAC”
depende de la “satisfaccién de la recaudacion SATREC” con un nivel de
significacion de 0,38% que es menor al 5% exigido, lo cual implica un nivel
de confianza de 99,62% vy la percepcién del “manejo de reclamos técnicos
MARETE” depende de la percepcion del “manejo de reclamos comerciales
MARECO” con un nivel de significacion de 1,73%, que es menor al 5% de

aceptacién, en este caso el nivel de confianza de 98,27%.



181

Los resultados tienen una explicacién l6gica, se puede decir entonces que
los usuarios asumen calidad en el producto de electricidad cuando reciben
un buen servicio, perciben satisfaccion con la facturacion cuando son bien
tratados en recaudacion y perciben que sus reclamos técnicos son bien
atendidos cuando tienen un buen nivel de atencion de sus reclamos

comerciales.

De las pruebas realizadas a la hipétesis de trabajo (H1) se concluye que no
existe causalidad entre IMGCOR y CALPRO; CALPRO y MARECO;
SATFAC y CALPRO; ATCLIE y CALPRO; CALPRO y SAALPU; VALPERYy
CALPRO; CALPRO y COMCLI; IMGCOR y CALSER; MARECO vy
CALSER; ATCLIE y CALSER; SAALPU y CALSER; VALPER y CALSER;
COMCLI y CALSER; MARECO e IMGCOR; SAALPU e IMGCOR;
VALPER e IMGCOR; COMCLI e IMGCOR; COMAFE y LEALTA; COMCAL
y LEALTA; SATFAC y MARECO; ATCLIE y MARECO; SAALPU vy
MARECO; VALPER y MARECO; COMCLI y MARECO; SAALPU vy
SATFAC; COMCLI y SATFAC; SAALPU y ATCLIE; COMCLI y ATCLIE;
COMCLI y SAALPU; VALPER y SAALPU; PRECIO y COMCLI; VALPER y
COMCLI; COMAFE y COMCAL aunque estén correlacionadas, lo cual
hace pensar que la correlacion podria deberse a causa de una tercera

variable espuria.

Para la determinacion de las relaciones entre las 18 variables
supuestamente independientes y la Unica supuesta variable dependiente
denominada “satisfaccion al cliente SATCLI” se utiliz6 la técnica analisis de
regresion mdaltiple, la misma que proporciona también resultados de
correlacion. Con esta técnica de analisis se puso a prueba la hipbtesis
general (HG).

De las pruebas realizadas a la hipotesis general (HG), de las relaciones
entre las 18 variables supuestamente independientes y la Unica supuesta
variable dependiente denominada “satisfacciéon al cliente SATCLI”,

quedaron 8 variables correlacionadas con la referida variable, mientras que
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10 variables no alcanzaron los niveles de correlacién, incluso en este

ultimo grupo existen 2 variables que no pueden ser parte del modelo.

La “satisfaccién del cliente del servicio monopdlico de electricidad del
Ecuador SATCLI” si esta relacionada aunque no necesariamente en forma
lineal con las 8 variables latentes: manejo de reclamos comerciales
MARECO, percepcion de la calidad del servicio CALSER, percepcion de la
calidad del producto CALPRO, comunicacién con el cliente COMCLI,
imagen corporativa IMGCOR, atencién al cliente ATCLI, percepciéon de
precio PRECIO y valor percibido VALPER, pues cumplen la condicién de
correlacion de 2 > 0,64 y p<0,0500, y las pruebas de causalidad de

Granger.

Las variables “clima organizacional CLIORG” y “empoderamiento
EMPODE” no tienen representacion en el modelo, pues los coeficientes de
correlacion rtienden a ser 0,0 en ambos casos (Anexo H. r=0,0135y r =
0,0021 respectivamente) y los diagramas de dispersibn no muestran
tendencias marcadas, mas bien demasiada dispersién a tal punto que no
se puede establecer un curva descriptiva.

Para las 8 variables (MARETE, EXPCLI, LEALTA, SAALPU, SATFAC,
SATREC, COMCAL, COMAFE) que no cumplieron el nivel de correlacién
indicado con SATCLI, ya no se realizd el analisis de causalidad con
respecto a esa variable. En este casos si se obtuvieron los diagramas de
dispersion de las relaciones de las variables, sin embargo las nubes de
puntos son muy dispersas a tal punto que las representaciones y ajustes
de las curvas obtenidas no tienen significado explicativo y en algunos
casos incluso se realizd analisis de sensibilidad de las variables
independientes sin resultados de interpretacion coherentes.

La variable “satisfaccién del cliente del servicio monopdlico de electricidad
del Ecuador SATCLI” no tienen relacién con las variables: manejo de
reclamos técnicos MARETE, lealtad LEALTA, satisfaccion con Ia
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facturacion SATFAC, satisfaccion con la recaudaciéon SATREC, clima
organizacional CLIORG, satisfaccion con el alumbrado publico SAALPU,
empoderamiento EMPODE, expectativa de los clientes EXPCLI,
compromiso de célculo del cliente COMCLI y compromiso afectivo del
cliente COMAFE, pues sus niveles de correlacion son muy bajos, no
cumplieron la condicién de 2 > 0,64 y p<0,0500, adicionalmente la nube de

puntos es muy dispersa.

La satisfaccion al cliente no tiene relacion con la variable “lealtad”, por ello
se probd al contrario, la lealtad versus la “satisfaccion al cliente” con los
mismos resultados de dispersion y falta de correlacion para los niveles de
la investigacién. Esto es I6gico debido al tipo de mercado monopdlico, para
otros umbrales de aceptacion se pudiera registrar la relacion, sin embargo
para los exigidos en la presente investigacion no satisface la condicién, lo
cual tiene sentido explicativo, pues al ser un mercado monopdlico no
podria hablarse de sentimientos de lealtad del cliente al prestador del
servicio, pues no le queda mas al usuario que utilizar los servicios del Unico

proveedor eléctrico.

No se puede aplicar el analisis de regresién multiple a la comprobacion de
las hipétesis de trabajo H1 debido a que la técnica sirve Unicamente para el
caso de que exista una sola variable independiente.

Respecto de la prueba de la hipétesis de trabajo (H2), la “satisfaccién del
cliente” no depende de la “responsabilidad social empresarial” ni viceversa.
Mientras que se encuentra una fuerte relacién y dependencia de la variable
“‘imagen corporativa” con la “responsabilidad social empresarial” con un
coeficiente de determinacion r2 = 0,637 que esta al limite de la aceptacion y
un nivel de significacién de 0%, es decir 100% de confianza. Aplicando el
test de causalidad de Granger resulta que la variable “imagen corporativa
IMGCOR” esta relacionada y depende de la variable “responsabilidad

social empresarial RESOEM” con un nivel de significacién de 5,61%. En
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otras palabras, la responsabilidad social empresarial genera imagen

corporativa, pero no satisfaccién del cliente.

Respecto de la prueba de la hipétesis de trabajo (H3), r? (0,4499 y 0,4937)
con un nivel de significacién de 0%, para las relaciones variables “imagen
corporativa IMGCOR” con “rubros extras en la facturacion REXFAC” vy
“satisfaccion del cliente SATCLI” con “rubros extras en la facturacion
REXFAC”, comprobandose que los coeficientes de determinacién son
menores al valor 2 = 0,64, con lo cual se confirma que ni la “imagen
corporativa” ni la “satisfaccion del cliente” dependen de los “rubros extras

de facturacion”.

La “satisfaccién con el precio PRECIO” si depende de los “rubros extras de
la facturacion REXFAC”, conforme el test de causalidad de Granger, con
un nivel de significacién de 5,66%.

Existen fuertes relaciones entre otras variables generando un sistema de
causas y efectos mutuos muy interesante, pero que no alcanzan los niveles
que satisfacen el modelo, como por ejemplo la satisfaccion del cliente
impulsa la lealtad del cliente y ésta a su vez genera el compromiso afectivo
y el compromiso de célculo del cliente, que estan relacionadas entre si

también.

Una vez conocidas las 8 variables de impacto en la satisfaccion al cliente,
se construyeron los indices para cada variable, se agregé la letra | delante
de la variable para denotar indice.

Los pesos relativos de los indices se obtuvieron de los resultados
tabulados de la encuesta que implican los niveles de satisfaccion 4 y 5,
pues son los que en efecto representan la satisfaccién del cliente en la

variable medida.
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Bajo el criterio anterior, el orden de importancia de los indices de mayor
impacto es: I-PRECIO (16,7% peso), I-CALSER (13,9% peso), I-COMCLI
(13,4% peso), -MARECO (12,2% peso), IFIMGCOR (12,0% peso), |-
CALPRO (11,7% peso), I-VALPER (10,4% peso) e I-ATCLIE (9,8% peso).

Siguiendo el criterio del coeficiente de determinacién r2, el orden de
importancia de los indices de mayor impacto, debido al % de explicacién de
la varianza de las variables deberia ser: I-COMCLI (2=0,9700), I-CALSER
(=0,9285), I-MARECO (r?=0,9237), I-CALPRO (r?=0,8957), I-IMGCOR
(”=0,8197), I-VALPER (r2=0,7695), I-ATCLIE (r?=0,7417) y I-PRECIO
(r=0,6553).

Al multiplicar el peso relativo de la encuesta por el coeficiente de
determinacién 2 que en el mejor de los casos deberia ser 1,0000, el
producto combina el peso relativo del indice en la encuesta afectado por el
porcentaje de explicacién de la varianza de las variables objeto del estudio,
es decir los resultados son mas coherentes en cuando a posicion relativa

de los indices de mayor impacto.

Los indices de mayor impacto en el indice de satisfaccion al cliente del
servicio monopdlico de electricidad en el Ecuador I-SATCLI y su orden de
prelacion son: primero I-COMCLI, segundo I-CALSER, tercero I-MARECO,
cuarto I-PRECIO, quinto I-CALPRO, sexto I-IMGCOR, séptimo I-VALPER
y octavo I-ATCLIE.

Una gestion Gerencial oportuna en las Empresas Eléctricas de Distribucion
debe tener presente que la satisfaccion al cliente en primera instancia esta
vinculada a la comunicacion con el cliente I-COMCLI, es decir a los canales
de contacto con el cliente, difusion de informacién al cliente y
notificaciones, esto hace que los usuarios perciban mayor satisfaccién, por
lo tanto estas son las estrategias que el Gerente debe impulsar con fuerza

en la organizacion.
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El precio ocupa un cuarto lugar, luego de calidad del servicio y manejo de
reclamos comercial; generalmente el tema precio en cualquier mercado
suele ser la variable mas susceptible, pues normalmente nadie esta
satisfecho con el precio que paga por un bien o un servicio, sin embargo en
la presente investigacion era necesario conocer el orden de importancia
que puede tener esta variable para la adopcion de estrategias que no
impliquen disminuir el precio, que no es factible pues corresponde a una
tarifa, sino mas bien que ayuden a mitigar esa insatisfaccion y no se
convierta en una asintota o techo que independientemente del esfuerzo

que realicen los gerentes y la organizacién, no pueda ser mejorado.

La atencion al cliente ocupa la ultima prelacién, sin embargo no significa
que sea menos importante pues el diferencial con respecto de la primera
prelacion es apenas 5 puntos porcentuales, lo importante de este analisis
es que los usuarios consideran que existen otros factores que impulsan
mayor satisfaccion y esto debe ser la guia para que el Gerente y su equipo

de trabajo tome decisiones estratégicas para la mejora permanente.

Las posiciones relativas de estos indices que conforman el I-SATCLI son
las que deben servir de guia para que los Gerentes o Administradores de
las Empresas Eléctricas de Distribucion establezcan planes estratégicos de

mejora.

Los rubros extras en la facturacién REXFAC, si tienen incidencia en el
indice de precio percibido I-PRECIO y por ende en la satisfaccién del
cliente I-SATCLIE.

La responsabilidad social empresarial RESOEM ayuda a construir una
imagen de Empresa I-IMGCOR que mejora la satisfaccion del cliente |-
SATCLIE.

Los clientes vinculan la calidad del producto con la calidad del servicio
eléctrico, por lo tanto los gerentes deben apuntar decisiones firmes para la
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mejoria de la percepcidon de la calidad del servicio, pues asi conseguiran

mejorias en el indice de satisfaccion del cliente I-SATCLIE.

La percepcion de la mejoria del manejo de reclamos técnicos es una

consecuencia del indice de manejo de reclamos comerciales I-MARECO.

La satisfaccion de la facturacion esta vinculada con la satisfaccién de la
recaudacién, aunque no trascienda a la satisfaccién del cliente.

En lo que respecta a las pruebas de las hipétesis, se considerd el analisis
paramétrico, en virtud de que las variables latentes del estudio son
consideradas de distribucion poblacional normal.

En el presente trabajo de investigacion se aplicé la técnica de andlisis
univariable para cada una de las 76 variables manifiestas que se
levantaron en la encuesta a través de la tabulacién simple de la distribucién

de frecuencias.

La técnica de analisis, bivariable, se utilizd para la comprobacion de las
hipétesis de trabajo H2 y H3. En cada caso la Unica variable supuesta
independiente se analizé con respecto a una sola variable dependiente.
Las hipétesis probadas fueron de correlacion y causalidad. Para la prueba
de la casualidad se us6 la técnica “Granger Causality Test’ del paquete

estadistico Eviews 7.1.

Se puso a prueba la hipétesis general (HG) con la técnica andlisis de
regresion mdltiple, la misma que proporciona también resultados de

correlacion.

La hipotesis de trabajo (H1) presupone que existen 18 variables latentes
que estan relacionados entre si, en este caso se aplicé la técnica de
andlisis multivariable de dependencias. No aplica otro tipo de analisis pues
las hipotesis probadas fueron de correlacion y causalidad. Para la prueba
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de la casualidad se us6 la técnica “Granger Causality Test’ del paquete

estadistico Eviews 7.1.

Como se puede notar, se pusieron a prueba todas las hipotesis de
investigacion en los analisis de correlaciones, regresién multiple y
causalidad. Ninguna de las hipotesis fueron aceptadas tal cual se planteé y
tampoco fueron rechazadas bajo el mismo contexto, mas bien se pudo
observar la comprobacion y el rechazo de una parte de cada hipotesis,

cuyo producto se plasmo en el modelo para el caso ecuatoriano.

Una buena parte de las presunciones de las hipétesis fueron comprobadas,
teniendo presente que se aceptaron correlaciones que cumplieron niveles
de coeficiente de determinacion 2 > 0,64 y significacion p < 0,0500 (5%), lo
cual implica niveles de confianza de 95%. De igual forma se aceptaron
resultados de las pruebas de causalidad que satisfagan la hipétesis nula
con un nivel de significacion menor de 5% o muy préximo para un

estadistico F determinado.

La medicion de la satisfacciéon al cliente no debe ser tratada como una
encuesta por si sola, mas bien debe sustentarse en un modelo de variables

e indices como se ha propuesto en esta investigacion.

5.2 RECOMENDACIONES

Realizar en una futura investigacion la distribucion de la muestra a nivel de
usuarios residenciales por estratos de consumo, teniendo presente que a
ese nivel demandara una considerable cantidad de recursos econémicos y

humanos.

Sobre la base del modelo determinado en la presente investigacién, se
recomienda que los gerentes de las Empresas Eléctricas mejoren los

indices de mayor impacto en la satisfaccion al cliente en el siguiente orden:
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[-COMCLI, I-CALSER, I-MARECO, I-PRECIO, I-CALPRO, I-IMGCOR, I-
VALPER e I-ATCLIE, en virtud de que los mismos son los conductores de
la satisfaccion del cliente.

Para mejorar el (I-COMCLI), los gerentes de las Empresas Eléctricas
deben manejar mejores canales de contacto con el cliente, difundir de

mejor manera la informacion y notificaciones a los clientes.

Para mejorar el (I-CALSER), las Empresas Eléctricas deben mejorar la
oportunidad en la atencién de los requerimientos de los clientes, ejecutar
trabajos con garantia y conseguir confiabilidad en el servicio.

Para mejorar el (I-MARECO), las Empresas Eléctricas deben brindar mas y
mejores facilidades para presentar una queja comercial por parte de los
clientes, facilidades para el seguimiento de la misma, ser muy oportunos en
la atenciéon de la queja, mejorar la cortesia del personal que atiende la
queja y brindar explicaciones por el personal de la Empresa sobre la
atencién de la queja.

Para mejorar el (I-PRECIO), las Empresas Eléctricas deben proyectar un
precio justo e informar claramente sobre los rubros extras de la facturacion
(es normal que los seres humanos pensemos que el precio no es justo
para el bien o servicio que contratamos), lo importante es que la Empresa
sea muy frontal y clara en explicar cémo se calculan los rubros de la
planilla eléctrica y lo que implican porcentualmente los rubros extras como
la recoleccion de basura, contribucién a bomberos y alumbrado publico. No
se podra disminuir la tarifa, pero debe existir una informacién muy concreta
al cliente de los valores que suman al momento del pago en el servicio

eléctrico. Se debe atenuar la sensibilidad al precio.

Para mejorar el (I-CALPRO), las Empresas Eléctricas deben aumentar la
disponibilidad de la energia eléctrica, disminuir la percepciéon de las
variaciones de voltaje y capacidad de respuesta en interrupciones.
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Para mejorar el (I-IMGCOR), las Empresas Eléctricas debe preocuparse de
la imagen en general, cumplir con lo que oferta (generar confianza), ser agil
en los procesos, modernizarse e impulsar el uso de la tecnolégica, debe
mostrar ser una empresa preocupada por la satisfaccién de los clientes,
transparente en su accionar y flexible. No descuidar que las acciones que
se realicen como Responsabilidad Social Empresarial impactan

positivamente en la imagen de la Empresa.

Para mejorar el (I-VALPER), las Empresas Eléctricas deben potenciar las
relaciones: precio comparado con la calidad del producto, precio
comparado con la calidad del servicio, precio comparado con el manejo de
reclamos, precio comparado con la satisfaccion del cliente y precio
comparado con la imagen corporativa. Luego de potenciar estas

relaciones, debe comunicar los beneficios a sus clientes.

Para mejorar el (I-ATCLIE), los Gerentes deben brindar mayores y mejores
facilidades de canales para contactarse con la Empresa, mejorar el tiempo
de atencién, tiempo de espera del cliente, mejorar el dominio del tema por
parte del personal de la Empresa, aumentar la cortesia del personal,
mejorar la infraestructura disponible para atencién al cliente, aumentar la
disponibilidad de material informativo, calidad de la atencién y preocuparse
por el cumplimiento de los plazos.

El modelo de indices de satisfaccién al cliente del servicio monopélico de
electricidad en el Ecuador podria aplicarse en el pais, a través de
encuestas mensuales durante el primer afo de puesta en marcha, hasta
realizar los ajustes histéricos que se requieran, luego de ello puede ser de
forma trimestral durante el segundo afo de vigencia y finalmente anual,
para que se convierta en una indicador nacional valido de la satisfaccion de

la industria eléctrica ecuatoriana.
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Continuar con el ajuste del modelo por parte de otros investigadores, para
lo cual se podria volver a correr otro levantamiento de datos en otra fecha

para contrastar los resultados, a fin de generar series de tiempo.

Recomendar al CONELEC el estudio del presente trabajo para que motive
la determinacion de un modelo nacional de Satisfaccion al Cliente del
servicio de Electricidad con sustento estadistico cientifico vélido. Esto se
podria sustentar en un Comité de trabajo de ambito nacional, conformado
por delegados de las Empresas Eléctricas de Distribucién, el Ministerio de
Electricidad y Energia Renovable y el CONELEC.

Recomendar al CONELEC realice un ajuste a la regulacién ecuatoriana
007/08, respecto de las inconsistencias en la asignacion de la escala de las
variables de las preguntas 2 y 9 de la encuesta.
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ANEXO A

ANEXO A - Detalle de las posibles relaciones de las variables de la hipdtesis de

Percepcion de Calidad
del producto

trabajo 1

Percepcién de la
Calidad del producto

Percepcion de la
Calidad del servicio

Imagen
corporativa

Lealtad

Expectativas de
los clientes

Manejo de
reclamos técnicos

Compromiso afectivo
del afectivo

Comunicacién con
el cliente

Satisfaccion con el
Alumbrado publico

Clima
organizacional

Precio

Empoderamiento

Satisfaccion con la Facturacion

Atencién al cliente

Satisfaccion con la Recaudacion

Valor percibido

Manejo de
reclamos
comerciales

Compromiso de
calculo del cliente

Figura 153 — Posibles relaciones de la variable percepcion de la calidad del producto.

Detalle de la hipétesis de trabajo H1

Fuente: Elaboracién propia
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ANEXO A

Detalle de las posibles relaciones de las variables de la hipétesis de trabajo 1

Percepcion de la
Calidad del producto

Percepcion de la : Percepcion de la
Calidad del servicio ) Calidad del servicio
Imagen

\ corporativa

Lealtad

Expectativas de
los clientes
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reclamos técnicos

Compromiso afectivo
del afectivo

Comunicacién con
el cliente

Satisfaccion con el
Alumbrado publico

Clima
organizacional

Precio

Empoderamiento

Satisfaccion con la Facturacién

Atencién al cliente

Satisfaccion con la Recaudacién

Valor percibido

Manejo de
reclamos
comerciales

Compromiso de
calculo del cliente

Figura 154 — Posibles relaciones de la variable percepcion de la calidad del servicio.
Detalle de la hipdtesis de trabajo H1

Fuente: Elaboracion propia
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ANEXO A

Detalle de las posibles relaciones de las variables de la hipétesis de trabajo 1

Percepcién de la
Calidad del producto
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Calidad del servicio
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los clientes
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Satisfaccion con la Facturacion

Atencion al cliente

Satisfaccion con la Recaudacion

Valor percibido
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calculo del cliente

Figura 155 — Posibles relaciones de la variable imagen corporativa. Detalle de la hipdtesis
de trabajo H1

Fuente: Elaboracion propia
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Lealtad

ANEXO A

Percepcién de la

Calidad del producto
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Calidad del servicio

Imagen
corporativa
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Compromiso afectivo

del afectivo

Comunicacién con
el cliente

Satisfaccién con el
Alumbrado publico

Clima
organizacional

Precio

Empoderamiento
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Satisfaccién con la Facturacién

Atencién al cliente

Satisfaccion con la Recaudacion

Valor percibido

Manejo de
reclamos
comerciales

Compromiso de
calculo del cliente

Figura 156 — Posibles relaciones de la variable lealtad. Detalle de la hipétesis de trabajo

H1

Fuente: Elaboracién propia
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ANEXO A

Detalle de las posibles relaciones de las variables de la hipétesis de trabajo 1

Percepcién de la
Calidad del producto

Percepcién de la
Calidad del servicio

Imagen
corporativa

Lealtad
Expectativas de Expectativas de
los clientes S los clientes
\ Manejo de

reclamos técnicos

Compromiso afectivo
del afectivo

Comunicacién con
el cliente

Satisfaccién con el
Alumbrado publico

Clima
organizacional

Precio

Empoderamiento

Satisfaccién con la Facturacién

Atencién al cliente

Satisfaccion con la Recaudacion

Valor percibido

Manejo de
reclamos
comerciales
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Figura 157 — Posibles relaciones de la variable expectativas de los clientes. Detalle de la

hipétesis de trabajo H1
Fuente: Elaboracién propia
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Manejo de
reclamos técnicos

ANEXO A
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Satisfaccion con la Recaudacion

Valor percibido

Manejo de
reclamos
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Compromiso de
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Figura 158 — Posibles relaciones de la variable manejo de reclamos técnicos. Detalle de la

hipétesis de trabajo H1
Fuente: Elaboracién propia
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ANEXO A

Detalle de las posibles relaciones de las variables de la hipétesis de trabajo 1
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Figura 159 — Posibles relaciones de la variable compromiso afectivo del cliente. Detalle de

la hipétesis de trabajo H1
Fuente: Elaboracion propia
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ANEXO A
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Atencién al cliente

Satisfaccion con la Recaudacion

Valor percibido

Manejo de
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Figura 160 — Posibles relaciones de la variable comunicacion con el cliente. Detalle de la

hipétesis de trabajo H1
Fuente: Elaboracién propia
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ANEXO A

Detalle de las posibles relaciones de las variables de la hipétesis de trabajo 1
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Figura 161 — Posibles relaciones de la variable satisfaccion con el alumbrado ptiblico.

Detalle de la hipétesis de trabajo H1

Fuente: Elaboracion propia
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Detalle de las posibles relaciones de las variables de la hipétesis de trabajo 1

Clima
organizacional

Percepcién de la
Calidad del producto

Percepcién de la
Calidad del servicio

Imagen
corporativa

Lealtad

Expectativas de
los clientes

Manejo de
reclamos técnicos

Compromiso afectivo
del afectivo

Comunicacién con
el cliente

Satisfaccién con el
Alumbrado publico

Clima
organizacional

Precio

Empoderamiento

207

Satisfaccién con la Facturacién

Atencién al cliente

Satisfaccion con la Recaudacion

Valor percibido

Manejo de
reclamos
comerciales

Compromiso de
calculo del cliente

Figura 162 — Posibles relaciones de la variable clima organizacional. Detalle de la

hipétesis de trabajo H1
Fuente: Elaboracién propia
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ANEXO A
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Compromiso de
calculo del cliente

Figura 163 — Posibles relaciones de la variable precio. Detalle de la hipétesis de trabajo

H1

Fuente: Elaboracién propia
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ANEXO A

Detalle de las posibles relaciones de las variables de la hipétesis de trabajo 1
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Compromiso afectivo
del afectivo

Comunicacién con
el cliente

Satisfaccion con el
Alumbrado publico

Clima
organizacional

Precio

Empoderamiento

Satisfaccién con la Facturacién Satisfaccién con la Facturacién |

Atencidn al cliente

Satisfaccion con la Recaudacién |

Valor percibido

Manejo de
reclamos
comerciales

Compromiso de
calculo del cliente

Figura 164 — Posibles relaciones de la variable satisfaccién con la facturacién. Detalle de

la hipétesis de trabajo H1
Fuente: Elaboracién propia



Detalle de las posibles relaciones de las variables de la hipétesis de trabajo 1

Atencién al cliente

ANEXO A

Percepcién de la

Calidad del producto

Percepcién de la
Calidad del servicio

Imagen
corporativa

Lealtad

Expectativas de
los clientes

Manejo de
reclamos técnicos

Compromiso afectivo

del afectivo

Comunicacién con
el cliente

Satisfaccién con el
Alumbrado publico

Clima
organizacional

Precio

Empoderamiento
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Satisfaccién con la Facturacién

Atencion al cliente

Satisfaccion con la Recaudacion

Valor percibido

Manejo de
reclamos
comerciales

Compromiso de
calculo del cliente

Figura 165 — Posibles relaciones de la variable atencion al cliente. Detalle de la hipotesis

de trabajo H1

Fuente: Elaboracién propia
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ANEXO A

Detalle de las posibles relaciones de las variables de la hipétesis de trabajo 1

Percepcidn de la
Calidad del producto

Percepcidn de la
Calidad del servicio

Imagen
corporativa

Expectativas de
los clientes

Manejo de
reclamos técnicos

Compromiso afectivo
del afectivo

Comunicacién con
el cliente

Satisfaccion con el
Alumbrado publico

Clima
organizacional

Precio

Empoderamiento

Satisfaccion con la Facturacion |

Atencion al cliente

| Satisfaccion con la Recaudacion |

Valor percibido

Manejo de
reclamos
comerciales

Satisfaccion con la Recaudacion

Compromiso de
célculo del cliente

Figura 166 — Posibles relaciones de la variable satisfaccion con la recaudacion. Detalle de

la hipétesis de trabajo H1
Fuente: Elaboracion propia



ANEXO A

Detalle de las posibles relaciones de las variables de la hipétesis de trabajo 1

Valor percibido

Percepcién de la

Calidad del producto

Percepcién de la
Calidad del servicio

Imagen
corporativa

Lealtad

Expectativas de
los clientes

Manejo de
reclamos técnicos

Compromiso afectivo

del afectivo

Comunicacién con
el cliente

Satisfaccién con el
Alumbrado publico

Clima
organizacional

Precio

Empoderamiento
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Satisfaccién con la Facturacién

Atencién al cliente

Satisfaccion con la Recaudacion

Valor percibido

Manejo de
reclamos
comerciales

Compromiso de
calculo del cliente

Figura 167 — Posibles relaciones de la variable valor percibido. Detalle de la hipétesis de

trabajo H1

Fuente: Elaboracién propia



ANEXO A

Detalle de las posibles relaciones de las variables de la hipétesis de trabajo 1

Manejo de
reclamos
comerciales

Percepcién de la

Calidad del producto

Percepcién de la
Calidad del servicio

Imagen
corporativa

Lealtad

Expectativas de
los clientes

Manejo de
reclamos técnicos

Compromiso afectivo

del afectivo

Comunicacién con
el cliente

Satisfaccién con el
Alumbrado publico

Clima
organizacional

Precio

Empoderamiento
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Satisfaccién con la Facturacién

Atencién al cliente

Satisfaccion con la Recaudacion

Valor percibido

Manejo de
reclamos
comerciales

Compromiso de
calculo del cliente

Figura 168 — Posibles relaciones de la variable manejo de reclamos comerciales. Detalle
de la hip6tesis de trabajo H1

Fuente: Elaboracién propia
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ANEXO A

Detalle de las posibles relaciones de las variables de la hipétesis de trabajo 1

Compromiso de
calculo del cliente

Percepcion de la
Calidad del producto

Percepcién de la
Calidad del servicio

Imagen
corporativa

Lealtad

Expectativas de
los clientes

Manejo de
reclamos técnicos

Compromiso afectivo
del afectivo

Comunicacién con
el cliente

Satisfaccion con el
Alumbrado publico

Clima
organizacional

Precio

Empoderamiento

Satisfaccién con la Facturacion

Atencion al cliente

Satisfaccion con la Recaudacion

Valor percibido

Manejo de
reclamos
comerciales

Compromiso de
calculo del cliente

Figura 169 — Posibles relaciones de la variable compromiso de cdlculo del cliente. Detalle

de la hip6tesis de trabajo H1
Fuente: Elaboracién propia
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ANEXO B

ANEXO B - Encuesta de satisfaccion al cliente modelo CIER

los paises. La numeracion de variables del banco de datos

Ese cuessfionario recoge todas las versiones aplicadas en todos ’
seguird la numeracién de variables de ese archivo.

INVESTIGACION CON CONSUMIDORES RESIDENCIALES INNOVARE

Mayo/2011

Fecha (REGISTRAR DIA ¥ MES) VaM1 f

1. Distribuidora {APUNTAR NOMBRE DE L& DISTRIBUIDORA EN EL ESPACID ¥ RESPECTIVO CODMSO EM LOS CAMPOS)

(apuntar) T

2. Ciudad (APUNTAR LA CUIDAD EN EL ESPACIO Y
RESPECTIVO CODIGD EN LOS CAMPOS)

{apumntar) VamM3
3. Muestra o expansion:
1. Musstra
2. Expansion
WaM4
4. ;Hace cuanto tiempo que usted vive en este hogar? (COPIAR DE CUESTIONARIO DE SONDEQ)
1. Mas de & meses hasta 1 afio 5. Mas de 15 hasta 20 afios
2. Mas de 1 hasta 5 afios 8. Mas de 20 afios
3. Mas de § hasta 10 afos 7. No sabe/Mo si recuerda
4. Mas de 10 hasta 15 afios VaAMS
I EVALUWACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO I

Ahora, que ya se que le (la) puede encuestar, me gustaria empezar preguntandole come califica usted la calidad de
los servicies prestados por {MOMBRAR DISTRIBLIDORA).

Para que me pueda contestar, usted deberd elegir un ndmero que comesponda a su opinidn de acuerdo con la
siguiente escala (ENSERAR ANEXO 2).

Encuestador explica:

Esta o5 una escala de 10 puntos, la eleccidn del punto 1 indica gque usted considera los servicios prestados de
pézima calidad y la eleccion del punto 10 que los considera de excelenfe calidad.

Par ejemplo, si usted considera que el servicio prestado tiene calidad reguiar, hacia lo mailo, debera dar nota 5; en
caso de la calidad del servicio sea regular, tendiendo a buena, debera dar nota 8.

5. De una manera general, ;como usted califica la calidad de los servicios prestados actualmente por
(HOMERAR DISTRIBUIDORA) para esta ciudad?

[+ [ =z [ =3 [ « [ 5 [ & [ 7 | & | & [ 10 |
| Pesima [ Mala [ Regular [ Buena [ Excelente |

11. Mo Sabe 12. Mo contestd

INNOWVARE
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Encuestador:
+ Motas 1 hasta 6, aplique la proxima
# Motas 7 hasta 10 y respuestas 11 0 12, pasaala P3

8. ;Cual es |a razdn para no haber dado una nota 7 (siete) o mayor que 7 (siets) para la evaluacion de la
calidad de los servicies de (HOMBRAR DISTRIBLIDORA)?

(apuntar)
888. Mo sabe
999, No contestd

7. En la proxima pregunta, me gustaria que usted me conteste utilizando la siguiente escala ([ENSERAR ANEXD 3).

En su opinion, la calidad de los servicios prestados por (CITAR DISTRIBUIDORA) para esta ciudad,
actualmente, es: (LEER LOS PUNTOS DE LAESCALA)

1| 2 3 [ 4 5 | & 7| =& 8 [ 10
Mucho peor que Peor que la lgual a la Mejor que la Mucho mejor que
la esperada esperada esperadal comao esperada la esperada
la esperada
Vi
11. Mo sabe 12. Mo contesta
COMPARACION A OTRAS EMPRESAS DE SERVICIOS — CALIDAD DE LOS SERVICIOS I
8. Ahora, vamos hablar de otras empresas de servicios.
De una manera general, ;como usted evalla la calidad de los servicios prestados por (HOMBRAR
PRESTADOR DE SERVICIO) para esta ciudad actualmente? (ENSERAR ANEXD 2)
11. Mo sabe 12. Mo contestd 13. Mo tiene este tipo de servicio
Las empresas distribuidoras de agualel acueducto va
Las empresas de telefonia fija de la ciudad vs
Las empresas de telefonia movil que operan en la ciudad e
Las empresas que suministran gas por tuberialgas natural v
Los bancos que actian en la ciudad Ve
DEFENSORES DE LA MARCA I
8. Pensando en {NOMBRAR DISTRIBUIDORA), ;cudl de estas frases refieja mejor su opinidn general
=sobre ella? (ENSERAR ANEXO 4 E LEER JUNTO COM EL ENCUESTADO)
1. Hablaria bien de la empresa {NOMBRAR DISTRIBUIDORA) aunque no me pregunten nada;
2. Hablaria bien de la empresa (HOMBRAR DISTRIBUIDORA) si alguien me lo preguntara;
3. No hablaria ni bien, ni mal, mi opinién es neutra;
4. Yo hablaria mal de {HOMBRAR DISTRIBUIDORA) si alguien me lo preguntara;
5. Yo hablaria mal de {HOMBRAR DISTRIBUIDORA) aungue nadie me lo pregunte.
G. No sabe VI
7. Mo contestd

INMOVARE
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EXPLICACION S0OBRE EL RELEVAMIENTO DE LA IMPORTANCIA I

Parte 1

A partir de ahora, vamos hablar de la calidad del suministro de energia eléctrica ... de las informaciones y
orientaciones recibidas de la distribuidora ... de la atencion recibida ... de la factura de energia... de la imagen de la
distribuidora entre otros temas.

Para cada tema, le voy a entregar un conjunto de tarjetas. Le voy a pedir para que los ponga en orden de
importancia, de forma gue ponga en primer lugar lo que para usted sea mas importante para estar satisfecho con una
distribuidora de energia eléctrica.

En el primer blegue de preguntas, vames hablar solo sobre la importancia que usted le da a cada uno de estos temas
que le hablé. Después de las respuestas de importancia. vamas hablar sobre su satisfaccion o insatisfaccien para
cada uno de estos temas.

O sea, cada tema sera evaluado dos weces: primero usted habla sobre la importancia y. después, sobre su
satisfaccion con él. (Verificar comprension)

Parte 2
Para cada tema, le voy a enfregar algunas tarjetas, como estas. (ENTREGAR COMJUNTO DE TARJETAS 1)
En esas tarjetas usted encontrard aspectos sobre el suministro de energia. Vamos a leer juntos cada uno de ellos.

Ahora, usted va poner estas tarjetas en orden del mas importante al menos importante, seglin su opinion, de manera
que usted gquede satisfecho con la distribuidora de energia elécirica.

Encuestador: dejar el encuestado poner en orden las tarjetas del area de suministro. Auxiliarle al final: la tarjeta =,
que fue puesta en primer lugar, usted la considera mas importante que las ofras dos; la tafjeta que fue puesta en
segundo lugar, usted la considera mas impaortante que la ofra — la que quedd en tercer lugar ... ¥ la tarjeta z, que fus
puesta en dltimo lugar, usted considera que es menos impartante de todas. ;Esta de acuerdo?

= Apuntar el orden de las tarjetas en la columna A de |a tabla abajo:

Parte 3

Ahora, le voy a pedir que califique con una nota de importancia cada una de las tajetas. Para eso, usted debera
utilizar esta escala (ENSERAR ¥ EXPLICAR ANEXO 5. Tenga en cuenta, que 10 es mas importante gue 8, gque es mas
importante que 3 ... y asi sucesivamente con el resto, hasta el 1 que es el valor de menor importancia.

i [ 2 3 [ 4 5 [ [ 7 [ 2 a [ 10
Muy baja Baja Mediana Alta Muy alta
importancia importancia
11. No sabe 12. Se neqgo a contastar

10. Mirando esta escala de importancia [ENSERAR ANEXO 5. scual nota, desde 1 hasta 10, usted da para la

importancia del (de la) (ITEM NOMBRADD COMO LO MAS IMPORTANTE)?
;¥ cual cualificacion usted da para la imporiancia del (de la) 7 (ITEM NOMBRADDO COMO SEGUNDO MAS
IMPORTANTE)
i cual cualificacion usted da para la importancia del (de la) ? (ITEM NOMBRADO COMO TERCERD MAS
IMPORTANTE)
SUMINISTRO DE ENERGIA (ENTREGAR TARJETAS — CONJUNTO 1) I

Encuestador:

Apuntar el orden de las tarjetas en la columna A de la tabla abajo y la nota de importancia en |a columna B de la
misma tabla

(] [E]]
Ordenaclon Hotas
Suministre de energia sin interrupcion, o sea, que no falte energia o -
Suministre de energia sin variacion de voltaje. o sea. sin estar alternando
energia fuerte con energia debil V12 V13
Agilidad en la reanudacion del servicio, cuando falta (o sea, el tiempo que
tarda la energia en volver) vid w15

: F
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Encuestador: registre la segunda area que sera aplicada en esa encuesta.

2. Informacidn y comunicacion con el cliente
3. Factura

4. Atencion al cliente

5. Imagen de la empresa

Ve
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INFORMACION ¥ COMUNICACION CON EL CLIENTE (ENTREGAR TARJETAS — CONJUNTO 2)

11. Registre la ordenacion y nota:

(]

(=]

Ordenacion Hotas
Motificacion previa en el case de interrupcion (corte) programada del
servicio de energia, cuando hay algln servicic de mantenimiento o amaglo
en la red eléctrica wiT vig
Orientaciones para el uso eficiente de la energia, para que no se
desperdicie (demoche) Vi3 Va0
Orientaciones sobre los riesgos eléctricos y peligros en el uso de la energia
electrica W V22
Aclaracion (informacion) sobre sus derechos y deberes como consumidor
de enargia eléctrica V23 wad
FACTURA [ENTREGAR TARJETAS — CONJUNTO 3) I
12. Registre ordenacién y nota:
(&) (E}
‘Drdenaclon Hotas
Plazo entre la recepcién y el vencimiento (page) de la factural aviso de
cobranzal factura de energia (nimers de dias entre el recibimiento y el pago
de la factura) Va5 vae
Factura sin emores, o sea, con la leciura del contador/medidor y los caloulos
comectos Va7 V2§
Facilidad de comprension de la informacion que esta en la factura
V23 W30
Disponibilidad de locales para el pago (tales como bancos, intemnet, comeos,
ete. ) w31 W3z
Fecha para el vencimiento de la factura (es decir, el dia que fiene gque
pagar). V33 W34
ATENCION AL CLIENTE (ENTREGAR TARJETAS — CONJUNTO 4) I
13. Registre ordenacion y nota:
(&) ()
Qrdenacion Hotas
Facilidad para entrar en contacto con la empresa cuando requiere
pedir informacionss o servicios wis| Vg
Tiempo de espera hasta ser atendido (es decir, el iempo que se
demora en filas o esperando en un telefono hasta ser atendido) wiT VB
Tiempo de la atencién - agilidad de los empleados en el momento de
la atencion al cliente v3a van
Habilidad del empleado (persona que atiende) para negociar con el
cliente (autonomia, flexibilidad) w1 Va2
4
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Conocimientz gue los empleados tienen sobre el tema
W43 Va4

Claridad de la informacion brindada por el personal que atiende:
facilidad del entendimiento de las informaciones dadas por los

- W45 Vdg
empleados (persona gue atisnds)
Calidad de la atencién, en cuanto la cortesia, respeto y amabilidad
con &l clients vaT| vasl
Plazo informado por la empresa para la realizacidn de los servicios
solicitados por el cliente s V50
Solucion definitiva del problema, o sea, resolver &l problema de una
vez (no necesita hacer el pedido nusvamente). w51 V52|
Cumplimiento de los plazos informados por la empresa de energia
para resolver las solicitludes w53 W54

IMAGEN (ENTREGAR TARJETAS — CONJUNTO 5) I
14. Registre | orden y nota:
(&) 2]
Ordenacién Hotag

Empresa que respeta los derschos de los clisntes (empresa humana) vES -
Empresa correcta con sus clientes, que si comete errores los comegira
(empresa justa) V57| WSS
Ser una empresa que invierte para proveer energia a mas clientes y con
calidad (es decir, que invierte en mejoras para el suministro de energia,
como por ejemplo, mantenimiento de transformadeores, en la extension de V55| WED|
redes, en postes, efc).
Empresa que busca informar y aclarar & sus clientes respecto a su
actuacion VEl VE2
Empresa que se ocupa de evitar fraudes como hurtos, robos de energia,
et VB3 WEd
Empresa que ofrece la misma atencion a todos los clientes, que no
promueve ningun tipo de discriminacion VeS| veE
Empresa que estd dispuesta a negociar con sus clientes (empresa
flexible) VET| WES|
Empresa que se ocupa del medio ambiente, de la preservacitn de la
naturaleza VES) W70l
Empresa preparada y bien organizada para atender a su region en casos
de tempestad, demumbes, desplazamientos, vientos fuertes o cualguier vt vz
ofra situacién de emergencia.

IMPORTANCIA DE LAS AREAS DE LA CALIDAD PERCIBIDA

Encuestador:

Explicar al encuestado que hasta ahora cada conjunto de tarjetas se referia a un tema distinto:

Tratamos, enfonces, de 5 femaz distinfos: suminiztro de energia, informacién y comunicacitn, factura, atencidn al

cliente & imagen de |3 empresa.

Ahora le voy a pedir que ponga esfos femas en orden de imporfancia (ENTREGAR TARJETAS — CONJUNTO &), pensando
asi- para que loz clienfes en cualquier ciudad se queden safizfechos con una empreza de energia eléctrica, ;Cual de

S
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esfos temas tiene mas imporfancia? ; Cual esta en segundo lugar? Efe.
Leer con el encuestado y pedifle que ordene desde el mas hacia el menos impertante.

Después: mirando la misma escala de importancia (ENSERAR AMEXO 5), ;qué nota desde 1 hasta 10 usted da a la
importancia de {ITEM NOMBRADO COMO EL MAS IMPORTANTE)?

cYquénotaledaa [SEGUNDO MAS IMPORTANTE)? ...y asi hacia adelante hasta el ditima.

15. Registre crdenacion y nota:
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(&) (8]
Drdenaclan Holas

Suministro de energia

VT3 T4
Informacién y comunicacidn con el diente

VTS| VT
Factura de energia

VT VT8
Atencion al cliznte

V9 WED|
Imagen de la empresa

Vel Va2

PRECIO ([ENTREGAR TARJETAS — CONJUNTO 7)

18. Vamaos hablar ahora sobre el precio.

Encuestador: explicar al encusstado

Cuando se habla del precio de la energia eléctrica, nomalmente la primera cosa en que Se piensa es si es cara o
barata.

Ademas, me gustaria gque usted también pensara en los beneficios que la energia ofrece y en la calidad de los
servicios de la empresa de energia. o sea, pensara si el precio es justo, o no. comparando a las facilidades que la
energia tras a su dia a dia, con la calidad de la energia suminisirada y a la atencién ofrecida por la empresa de

energia (pausa).

Entonces: primero, le voy a pedir para poner estas tarjetas en orden de importancia. Después, para que dé una nota
de importancia para cada uno, asi como ya veniamos haciendo con los otros temas.

[ (B}
Ordenacion Hotas
Precio de la factura (si es cara o barata)
VB3 Va4
El precio cobrado por la energia eléctrica comparado a las facilidades/
bensficios  que ésta proporciona  (comodidad, seguridad, ocio,
entretenimiento, practicidad, ete.) VBS Ve
El precio cobrado por la energia eléctrica comparado a la calidad del
suministro de energia VBT VBB
El precio cobrado por la energia eléctrica comparado a la atencion
ofrecida por la empresa VB3 V30

INMOWA
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IMPORTANCIA RELATIVA ENTRE CALIDAD PERCIBIDA Y FRECIO I

Encuestador: explicar el pardgrafo abajo al encuestado.

Vamos llevar en consideracion que los 5§ temas, que vimos primero (suminisiro de emergia, informacion y
comunicacion con el cliente, factura, atencion & imagen) son llamadaos de "calidad”.

17. Piense ahora que usted tisne 100 puntos para dividir entre |a calidad y el precio.

;Cuantos puntos usted le daria a la calidad y cuantos punios usted le daria al precio, sabiendo que el suma tiene que
dar 100 perc evitando dar 50 puntos para cada item? (ENSERAR ANEXO & Y VERIFICAR COMPRENSION).

CALIDAD PRECIBIDA POR EL CLIENTE:
Suministre de energia

Informacién y comunicacion con el cliente
Factura de luz Vel
Atencion al cliente

Imagen de la empresa

PRECIO

Encuestador: verificar si suma 100.

RESPONSABILIDAD SOCIAL [ENTREGAR TARJETAS - CONJUNTO ) I

18. Ahora le voy a dar estas tarjetas que hacen referencia a la responsabilidad social de las empresas.

Primero, voy a pedirle para que ponga estas tarjetas en orden de importancia. Después, para que dé una nota de
importancia para cada uno, asi como ya veniamos haciende con los otros temas. (ENSERAR ANEXO 5)

(&) (E}
Qrdenaclon Notss
Empraesa que ofrece apoyo o realiza programas sociales, como
por ejemple, pregrama de incentive al deporte, 3 la mejora de la
educacion y las condiciones de salud. Va3 Ve
Empresa gue realiza u ofrece apoyo a eventos culturales, comao
por ejemplo, realizacion de conciertos, exhibicion de peliculas,
obras de teatro, exposiciones, stc. Vas Ve
Empresa que se ocupa de la prevencion de accidentes con la red
electrica y seguridad de la poblacion ar V38
Empresa que invierte para llevar energia elécirica a
zonasiregiones no atendidas Va3 v
Empresa que confribuye para el desarolle economico de su
ciudad LAl Wi
Empresa que facilita el acceso de los ciudadanos con  edad
avanzada o discapacitados en sus punios de atencion y medios
de comunicacion con clientes. vio3 Vo
Empresa honesta, que cumple con sus obligacicnes con todos
los plblicos con los cuales se relaciona, sean ellos clientes,
empleados, provesdores/suministradores, gobiemo stc. V10s Vg
Emprasa que ofrece busnas condiciones de frabaje a sus
empleados  (ofrece  beneficios, inviete en  entrenamisnto,
garantiza la seguridad fisica de los empleados) Y107 V108
Empresa gue se ocupa de evitar fraudes como hurios, robos de
energia, eic. V103 V110
Empresa que se ocupa del medio ambiente, de la preservacion
de la naturaleza it w12
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ALUMERADO PUBLICO (ENTREGAR TARJETAS - CONJUNTO 9) I

19, Ahora vamos hablar scbre alumbrado plblico: el alumbrade en las calles, plazas y avenidas de las
ciudades, para que usted me diga la importancia de cada tarjeta. asi como hicimoes con los otros temas.

(2] [E]
Ordanacldn Haotas

Tener alumbrado plblico disponible en toda la ciudad

V113 V114
Tener alumbrado de calidad, o sea, calles y plazas bien alumbradas

V115 V118]
Cuidados con el mantenimiento del alumbrado en calles y plazas
{cambic de lamparas, postes etc.) V1T V118

IMPORTAMNCIA DE LAS AREAS DE CALIDAD PERCIBIDA, RESPONSABILIDAD SOCIAL ¥ ALUMBRADO PUBLICO
[CONJUNTO DE TARJETAS 10])

20. Le voy a pedir para mirar estas tarjetas y ponerlas en orden de importancia.

Después, le voy a pedir para que dé una nota de importancia para cada uno, asi come ya veniames haciendo con los
oiros temas.

(4] [B]
Ordanaciin Motas

Suministro de energia

V115 Wi20
Informacion y comunicacidn con el ciente

V21| viz2
Factura de energia

V123 W24
Atencion al cliente

V1235 V128
Imagen de la empresa

V127 V128
Responsabilidad social

W1Z3| w130
Alumbrade de las calles y plazas de la ciudad

W13 W32

EVALUACION DE TRAYECTORIA I
21. Pensando en su expenencia con (NOMBRAR DISTRIENDORA), usted diria que, de una forma general

la empresa viene mejorando... empecrando ... ni mejerando ni empeorando (ENSERAR ¥ EXPLICAR ANEXO T)...
£ Cual es su opinion?

i [ 2 3 [ 4 5 | & 7 [ & o [ 1o
Empeorando Empseorando NI smpecrands Mejorando Majorando
Mucha nl IT'IEDTE.HM muchia
11. No sabe 12. No contesto V133
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EVALUACION DE LAS AREAS DE CALIDAD PERCIBIDA I

ENCUESTADOR, EXPLIGUE:

DESDE AQUI, NO VAMOS A HABLAR MAS SOBRE LA IMPORTANCIA, SINO SOBRE SU SATISFACCION CON
DISTRIBUIDORA ).

USTED MO TEMDRA QUE POMER LAS TARJETAS EN ORDEMN. SOLAMENTE TENDRA QUE DECIRME SU GRADO DE SATISFACCION CON
CADA UMA DE LAS COSAS. LO QUE QUIERD SABER ES SU GRADO DE SATISFACCION, O NO, CON RESPECTO AL SERVICIO.

(HOMERAR

PARA ESD, AHORA LE WOY A ENSERAR OTRA ESCALA QUE USTED DEBERA UTILIZAR PARA VARIAS DE LAS PREGUNTAS QUE LE
WOY A HACER DE AQUI EN DELANTE [EMSERAR Y EXPLICAR ANEXO 8)

[ SUMINISTRO DE ENERGIA |

Encuestador: aplicar los atributos de forma aleatonia

22 Utilizando esta escala (ENSERAR ANEXO B), ;cudl es su nivel de satisfaccién con (NOMBRAR

DISTRIBUIDORA) respecto al (DECIR EL ITEM EVALLADG)?
11. Mo sabe 12. Mo contestd

Notas

Suministro de energia sin interrupcion, o sea, que no falie energia
V134

Suministro de energia sin variacion de voliaje, o sea, sin estar altemando energia fueris
con energia débil

Agilidad en la reanudacién del servicie, cuando falta (o sea, e tiempo que lleva para la
energia volver cuando falta)

23. ;Recuerda si en el dltime mes hubo alguna interrupcidn en el suministro de energia de (NOMBRAR

DISTRIBUIDORA), incluso si fue por poco tiempo?

1. Si, hubo interrupeion
2. Mo hubo interrupcion
3. Mo sabe v

[ INFORMACION Y COMUNICACION CON EL CLIENTE |

24 Cuando (HNOMBRAR DISTRIBUIDORA) requiere hacer mejoras en la red eléctrica, &5 comdn tener
que desconectar la energia por algln tiempo.

Por lo gque usted sabe o ha oido decir, toda vez que (HOMBRAR DISTRIBUIDORA) realiza mejoras en |a red

;avisa a los consumidores que permaneceran temporalmente sin luz?

1. 5i. avisa

2. Algunas veces avisa y ofras no

3. Mo avisa Wisa
4. Mo sabe decir si avisa o no

25. ;Usted ha sido comunicado por (MOMBRAR DISTRIEWDORA), de que su sector guedaria
=in energia, informando el dia, horario y la hora de la interrupcion?

1. 5i, ya recibid, ha visto o ha oido algln comunicado 2 Aplique la préxima

V1339

2. Mo, nunca ha recibido, ne ha visto, no ha eido ningdn comunicadol Pase a la P32
A Mo EabE e iiieeieiciiiseeceiioieaes

* p
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26 ;Como se enterd usted finaimente? (RESPUESTA MOLTIPLE Y ESPONTANEA)

Menciond 2. No menciond

224

Recibio aviso de la distribuidora. impreso, en su hogar

V140
Le aviso el portero del prediofvio la cartelera de avisos del predio/le aviso el administrador
del edificio o los copropietarios del mismo V141
Oyd (escuchad) en la radio

W42
Vio en la television

W43
Leyd en el periddico

W44
Se enterd por Intemet

W43
En la Iglesia

W45
SMS - Mensaje de texio en el teléfono movil .

Otro: (apuntar)

Pase a la P31

V148

27. Pero, ;alguna wez su sector estuvo sin energia debide a un areglo o mantenimients en |a red, programado

anteriorments por (MOMBRAR DISTRIBLIDORA)?

1. 3 2 Aplique la proxima

2. Mo \ Pasaala
3. Mo sabe | P31

w143

28. , Como supo que la falta de energia fue debido a un ameglo o manienimiento planeado por la distribuidora?

(RESPUESTA ESPONTANER)

01. Algin vecino/alguien de la regidn ha comentado

02. Preguntd al técnico de la distribuidora que se encontraba trabajando en la calle

03. Vio el persenal trabajando en la calle y supuso que se trataba de
mantenimiento programado

04. Llamé a la Distribuidora y le informarcn gue era un mantenimiento programado

Crtro:

{apuntar)
80 Mo sabe

w150

IMMI
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Encuestador: aplicar los atributos de forma aleatoria

20 Voy a leer ahora algunos items sobre las informaciones u crientaciones offecidas por (HOMBRAR
DISTRIBUIDORA), para que me diga su nivel de satisfaccion.

£ Cual es su nivel de satisfaccidn con {HOMBRAR DISTRIBUIDORA) respecio a 7 (DECIR EL ITEM
EN EVALUACION): (ENSERAR ANEXO 8)

11. No Sabe 12. No contestd
Notas
Motificacion previa en el caso de interrupcion programada cuando hay algin servicio de
mantenimienio o ameglo en la red eléctrica. V151
Orientaciones para el uso eficiente de la energia, para que no se desperdicie (derreche]. visa
Orientaciones sobre los riesgos eléctricos y peligres en el uso de la energia eléctrica. viss
Aclaracion (informacion) sobre sus derschos y deberes como consumider de energia
elécirica, V154
FACTURA DE ENERGIA I

Encuestador: aphicar los atributos de forma aleatona

30. Voy a leer ahora algunos items sobre la factura de energia para que me diga su nivel de salisfaccion con
(NOMBRAR DISTRIBUIDORA), para cada uno de los items.

iCual es su nivel de satisfaccion con [MOMBRAR DISTRIBUIDORA) respecto a
(DECIR EL ITEM EM EWALUACION)? (EMSERAR ANEXD B)

11. No sabe 12. Mo contesto

HOTAS
Plazo entre la recepcion y el vencimiento (page) de la factural aviso de cobranzal factura
de energia (nimero de dias entre el recibimiento y &l pago de la factura) V155
Factura sin emores, o sea, con la lectura del contador/medidor y los calculos comectos viss
Facilidad de comprension de la informacion que esta en la factura st
Disponibilidad de locales para el pago (tales como bancos, internet, correos, ste.)
V158

Fecha para el vencimiento de la factura (es decir. el dia que tiene que pagar) viss
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ATENCION AL CLIENTE |

1. A) Aplicar la pregunta "A” en la columna: alguna vez se ha contactado con (NOMBRAR DISTRIBLINDORA),
aln a través de internet, para: (LEER PREGUNTAS DEL CUADRO)

1. S 2. Mo

B} ;Alguna vez s& ha contactado con (NOMBRAR DISTRIBUIDORA), aun a fravés de intemet. por alguna ofra
razon diferente de las que le he citado?

01. Mo 2N aplique las demas preguntas comespondientes a la dltima linea
51 LA RESPUESTA FUE “Si”, PARA CADA SERVICIO CITADO EN “A” O EN “B” APLICAR LAS SIGUIENTES PREGUNTAS
CORRESPONDIENTES

C) ;Cuando se llevd a cabo el contacto por (CITAR MOTIVO MENCIONADO EN A" O “B")? ;Este afio, el afio
pasado o en afios anteriores al 20107

1. Enel2011 2. Enel2010 3. En afios anteriores al 2010

APLIGQUE “D" ¥ “E~ $0LO PARA CODIGOS 1 © 2 EN LA PREGUNTA “C~ CORRESPONDIENTE

D) Cuando usted se contactd por (CITAR MOTIVO MENCIONADD EN “A" 0 “8"), ;2| asunto, por el cual hizo
contacio, fue resuelto en el primer contacto? ;o tuvo usted que contactarse mas de una vez por el mismo motive?

1. Resuelto en el primer contacte 2. Fue necesario mas de un contacto por el mismo motive 3. Mo contests

E} Cuando usted se contactd por {CITAR MOTIVO MENCIONADOD EN 4" 0 “87) ;cual fue el medio que utilizd?
(si utilizd mas de uno registrar el dimo)

01. Teléfone

02. Agenciaftiendal oficina de la distribuidora
03, Intermet

4. Oiro medio (apuntar en &l espacio de la columna "E™)

12 '
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MOTIVOS

2 e

211, apligue C

5 Antes de 2010

SHiad apiqualy
E

=
Fucha

13011
2 20

1. Solwdén 1%
i

FR R

3 he contessd

TET
=5

. Tiborey
2 Agareda

0 intar vt

M. Otve e (APUNTAR EMEL

ESPACIO]

iPARA PEDIR UNA COPIA DE LA
FACTURA DE ENERGIA'RECIBD DE
ENERGIAT

W1g0

vigl

WIES

JPORGUE FALTABA LUZ EN SU
CASA 0 en alglin ctro local donde
usted se encontraba? (atencion de
SMErgencia)

W1E4]

W1ES

(PARA  SOLICITAR UN SERVICIO?
Pedir una conexion nuewa, pedir
una reconexion de energia, pedi
una revision de la carga, pedir la
revision del medidor, pedi
indemnizacion por aparatos
dafiados/ estropeados por causa
del suministro de energia...

W1cB

La =]

vim

iPARA SOLICITAR INFORMACIONT
Ejempio: Soore |as condicionss para la
Instalacien del medidor, Go00re 13536 y
tartfas cobradas en la factura, sobra
COMO ahOMTar energia, ete.

w172

L s

VT3

iPARA HACER 4],
RECLAMOIGUEJAT Elemplo: reciamo
O QUEa O¢ comporamientas de
funcionarios o prestadares de senvclos,
faclura con walor por encima del
eEperado, no recibimianio e 13 factwra,
atraso en relaghen a |3 reallzadian de
algun servicio, senvicio mal reallzado,
elc

V17E

Larn

VT3

B} Otra razdn (apuntar)

w180

WiE

W1E3

Encuestador:

lgualmente aquellos que no hiciersn contacto con la distribuidora, la pregunta 34 deberd ser aplicada.

Debe pedir al encuestado que evalle los atributos en funcien de los comentarios que tenga oido (escuchado) a la

imagen/impresion general que tenga relativo al item investigado.

Aplicar los atributos de forma aleatoria

32 Voy a leer ahora algunos items sobre atencion al cliente para que me diga su nivel de satisfaccion con
(NOMBRAR DISTRIBUIDORA), para cada uno de ellos, utilizando esta misma escala (ENSERAR ANEXO

B).

;Cual es su nivel de satisfaccion con (NOMBRAR DISTRIBUIDORA) respecio a

EVALUACION)?

INNE

(DECIR EL ITEM EM
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Motas

Facilidad para entrar en contacio con la empresa cuande requiere pedir informacion o
servicios V14
Tiempo de espera hasta ser atendida (es decir, &l tiempo gue s= demora en filas o esperando

en un teléfono hasta ser atendido) V185
Tiempo de la atencion - agilidad de los empleados en el momento de la atencion al cliente S
Habilidad del empleado (persona que atiende) para negociar con el cliente (autonomia,
flexibilidad) V187
Conocimientos que los empleados tienen sabre el tema ——
Claridad de |a informacion brindada por el personal que afiende (facilidad del entendimiento
de las informaciones dadas por los empleados persona que atiends) w183
Calidad de la atencién, en cuanto a coresia, respeto y amabilidad con el cliente —
Plazo informade por la empresa para la realizacion de los senvicios solicitades por el cliente izt
Solucion definitiva del problema, o sea. resolver el problema de una vez (no necesita hacer el

pedida nusvaments ) w132
Cumplimients de los plazos informados por la empresa de energia para resolver las
salicitudes V183

IMAGEN DE LA EMPRESA

Encuestador: aplicar los atributos de forma aleatoria

33 Vioy a leer ahora algunos ftems sobre |la imagen de la empresa para gue me diga su nivel de satisfaccidn
oon (MOMERAR DISTRISWDORA), para cada uno de ellos, utilizando esta misma escala (ENSEAAR ANEXO B).

;iCuwal s su nivel de satisfaccion con {HOMEBRAR DISTRIBUIDORA) respects a (DECIR EL ITEM EN
EVALUACION)?

11. Mo sabe 12. No contestd

Seruna empresa que respeta los derechos de los clientes (empresa humana)
W34

Ser una empresa correcta con sus clientes, que si comete errores los comegira (empresa
Justa) V135

Ser una empresa que invierts para proveer energia a mas clientes y con calidad ( es decir,
que invierte en mejoras para el suministro de energia, como per ejemplo, mantenimients de
transformadores, en la extensién de redes, en postes, etc. W13

Ser una empresa que busca informar y aclarar a sus clientes respecto a su actuacion

W37
Ser una empresa que se ocupa de evitar fraudes como hurtos, rebos de energia, et V138
Ser una empresa que ofrece la misma atencion a todos los clientes, gue no promueve ningln
tipo de discriminacion V193

INNOWVAR




229

Ser una empresa que esta dispuesta a negociar con sus clientes (empresa flexible) —
Ser una empresa que se ocupa del medioc ambiente, de la preservacion de la naturaleza vam
Ser una empresa preparada y bien organizada para atender a su region en casos de
tempestad, derrumbes, desplazamientos. vientos fuertes o cualquier ofra situacion de
SMergencia 2o

RESPONSABILIDAD SOCIAL

Encuestador: aplicar los atributos de forma aleatoria

34. Voy a leer ahora algunos items sobre la imagen de la empresa para que me diga su
con (NOMBRAR DISTRIBUIDORA), para cada uno de los items, utilizando

[ENSERAR ANEXO 8).

nivel de satisfaccion
esta misma escala

;Cual es su nivel de satisfaccidn con (MOMERAR DISTRIBUIDORA) respecto a (DECIR EL ITEM EM
EVALUACION)?
11. Mo sabe 12. Mo contestd

Empresa gue ofrece apoyo o realiza programas sociales, coma por ejemplo, programas de

incentivo al deporte a la mejora de la educacion y a las condiciones de salud. w03
Empresa que realiza u ofrece apoyo a eventos culturales, como por ejemple, realizacion

de concierto, exhibicion de peliculas, obras de teatro, exposicion ete. Va04
Ser una empresa que se ocupa de la prevencion de accidentes con la red eléctrica y
seguridad de la poblacian V205
Seruna empresa gue invierte para llevar energia eléctrica a zonasiregiones no atendidas -
Seruna empresa que contribuye para el desamolle economico de su ciudad

Vaor

Empresa gue facilita el acceso de los ciudadanos con edad avanzada o discapacitados en

sus puntos de atencion y medios de comunicacion con clientes. V208
Ser una empresa honesta, que cumple con sus obligaciones con todos los plblicos con los

cuales se relaciona sean ellos clientes, empleados. provesdores/suministradores,

gobiemo, sto. V203

Ser una empresa gque offece buenas condiciones de trabajo a sus empleados (ofrece
beneficios, invierte en entrenamiento, garanfiza la seguridad fisica del empleado) V0

PRECIO

35, Vamos a hablar ahora sobre precio. Para las preguntas de precio, vamos a utilizar ofra escala. (ENSERAR ¥

EXPLICAR ANEXO 3).

Pensando en (NOMBRAR DISTRIBUIDDRA) ;como usted califica el precio de la factura? (31 E3 CARD O
BARATO).
i 1T = [ = [ = [ & ] & [ 7 ] & [ & [ ]
| Muy caro [ Caro | Ni caro, ni barato | Barato | Muy barato |
11. Mo sabe 12. No contesto van

36, Utilizando esta misma escala (ENSERAR ¥ EXPLICAR AMEXO 9) y pensando en
DISTRIBUIDORA), como usted evalla:

11. Mo sabe 12. No contestd

(HOMBRAR
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El precio cobrado por la energia eléctrica comparado a las facilidades! beneficios que ésta
proporciona (comedidad, seguridad, ocio, entretenimiento, practicidad, efc.) V212
El precio cobrado por la energia eléctrica comparado con la calidad del suministro de
energia V13
El precio cobrado por la energia eléctrica comparado con la atencien ofrecida por la
empresa W14

CONSUMO DE ENERGIA

Encuestador: explique que necesita registrar algunos datos presentes en la factura de energia

necesario gue sea de la Gkima factura: puede ser de cualguier de este ano.
37. Apunts si presentd o no presento la factura

1. Presenta la factura < registre los datos solicitados en P40, 41 y 42

2. Mo presentd la factura 3 hacer las preguntas P40 y P41

. Mencione gue no es

V215

40. ;Usted podria decirme cual es el consumo mensual de energia de este hogar? (APUNTAR DESDE LA FACTURAS

AVISO DE COBRANZAS FACTURA EM KWH)

REGISTRE DIRECTAMENTE LOS VALORES EN KWH _—

41. ;Usted podria decirme cual es el valor mensual de la factura de energia de este hog
FACTURAS AVISO DE COBRANZA! FACTURA)

ar? [APUNTAR DESDE LA

REGISTRE DIRECTAMENTE LOS VALORES

NO REGISTRAR LOS CENTIMOS -

42. Solamente para aquellos que presentaron la factura de energia: apuntar 2l mes comrespondients a la

presentadac

1.enero 4 zbril
2 febrero 5. mayo
3.marzo B junio

V218

43. ;¥ en cuanto a medidas/ acciones para ahomo de energia? ; Usted|es) suele(n) adoptar alguna medida para

el ahorro de energia o no?
1. Adopta medidas/ acciones para ahorro de energia = aplique la proxima

2. Mo adopta ninguna medidal accién para ahommo de energia < Pase a la P46

V213

44 ;% estas acciones! medidas para ahomo de energia adoptadas en este hogar han dado/ alcanzade algin
resultado? Es decir: ;consiguio usted algan tipo de ahorre, en la factura? (LEER LAS ALTERMATIVAS HASTA LA

3

. En la mayaria de las veces nota(n} ahorro en |a factura

. Algunas veces nota (n) ahorro en la factura, otras veces no
En la mayoria de las veces no notain} ahormo en |a factura
Mo sabe evaluar

LIRS

Wiz

45. oy a leer algunas medidas para evitar el desperdicio de energia para que me diga cuales de ellas usted(es)

suele(n) adoptar
1. Menciond 2. No menciond
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Disminuye el tiempo de usoc de aparatos eléctricos, en general (controla tiempo de bafio,

apaga lamparas. apaga aire acondicionado, etc.) vaz1
Adopta habitos que hacen que los aparatos consuman menocs energia (limpieza de filtros,

lamparas y refrigeradores, ubicacion comecta de equipos, mantenimiento periodico, ete.) vaz
Utiliza electrodomeésticos que consumen menos energia —
Ltiliza lamparas/focos/bombillas ahorradores de energia —_—
Ltiliza proyectos eléctricos, instalaciones y proyectos de arguitectura inteligentes, que

ayudan a reducir el consumao vazs
Otro:

WZlE

ALUMBRADO PUBLICO

Ahora vamos hablar sobre el alumbrade en calles y plazas de la ciudad.

48. ;Usted podria decirme de guién es la responsable del alumbrado de calles y plazas de su ciudad?

(RESPUESTA ESPONTANES)?

01. Municipalidad/alcaldia de la ciudad
02. Distribuidora/Empresa de energia

Otra respussta:

(apunzar)
80. Mo sabe
00. Mo contestd

V2T

47. Y en cuanto al precio que se asigna al alumbrado plblico ; usted sabria decirme quién determina el valor a

pagar por el de alumbrado plblico? (RESPUESTA ESPONTANEA)

01. Municipalidad/alcaldia de la ciudad
02. Distribwidora/Empresa de energia

Oitra respussta:

{apuntar)
80. Mo sabe 80. Mo contestd

V228

48. Voy a leer ahora algunos items sobre el alumbrado publico para gque me diga su nivel de satisfaccion con

cada unoe de ellos, utilizando esta misma escala (ENSERAR ANEXO 8).

£Cual es su nivel de satisfaccidn con respecto a (DECIR EL ITEM EN EVALUACION)?:

11. Mo sabe 12. Mo contestd
Tener alumbrado plblico disponible en toda la ciudad -
Tener alumbrado de calidad, o sea, calles y plazas bien alumbradas fp—
Cuidados con el mantenimiento del alumbrado en calles y plazas (cambio de lamparas,
postes, ete.) Vsl
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SATISFACCION GENERAL

40.

Pensando en todo lo que hemos hablado hasta ahora, ;cudl es su nivel de satisfaccion general respecio a
(MOMBRAR DISTRIBUIDORA), de acuerdo con esta escala? (ENSERAR ANEXD B).

1 [ 2 3 [ 4 5 | & 7 [ B a [ 10
Muy Insatisfecho Ni satisfecho Satisfecho Muy
insatisfecho Ni insatisfecho satisfecho
vVZ3z
11. Mo sabe 12. Mo contestd
Encuestador:

Motas 1 hasta 8, aplique la proxima
Wotas 3 o 10 y respuestas 11 o 12, pasa a la P51

50

. Que seria lo que

(NOMBRAR DISTRIBUIDORA) deberia mejorar para que usted la calificara con nota 9
o107 (RESPUESTA ESPONTANEA — EXPLORAR RESPUESTA)

{apuntar])
8BE. Mo sabe
009, Mo conftestd

51 Ahora le woy a hacer una pregunta y me gustaria que usted me contests utiizando esta escala (ENSERAR
ANEXO 10). En su opinion, la calidad de los servicios prestados actualmente por (HOMEBRAR
DISTRIBUIDORA) para esta ciudad actualmente esta: (LEER LOS PUNTOS DE LA ESCALA).

i [ 2 i [ 4 5 | & 7| s 2 [ 10

Muy lejos de Lejos Mi lejos Cerca Muy cerca de

o ideal de lo ideal Ni cerca de lo ideal o ideal
Vi34
11. Mo sabe 12 No contesio
COMPARACION A OTROS PRESTADORES DE SERVICIOS - CONFIANZA I

52. Me gustaria gque usted me contestara sobre el nivel de confianza en cada una de las empresas prestadoras
de sernvicios, de acuerdo con la escala (ENSERAR AMEXD 11)

1 [ 2 1T 3 1T a4 1T s T & T 7 T =& T @ T 1o ]

Muy bajo [ Bajo [ Mediano | Alto [ Muy alto |
11. Mo sabe 12. No contesta
En gemneral y, de acuerdo con esa escala, jecudl es su nivel de conflanza (HOMBERAR PRESTADORA DE
SERVICIHDE)?
En la empresa distribuidora de agual acusducio vass
En la empresa de telefonia fija de la ciudad
V23§
En las empresas de telefonia movil que actlan en su ciudad w2l
Bancos que actlan en su ciudad
W23
Con (HOMBRAR DISTRIBUIDORA DE ENERGLA ELECTRIC A) —

is
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EVALUACIKIN DE LA EJECUCION DEL SERVICIO |

53. Durante este afio o el afio pasado. ;tuvo contacto con técnicos de [NOMERAR
DISTRIBUIDORA), o trabajadores contratados por la distribuidora que realicen servicios en las calles o en los
domicilios de los consumidores? Este item no se refiere a aguellos que miden el consume sino a aquéllos

encargados de realizar ammeglos en la red eléctrica, cambio o colocacion de postes, poda de arboles, etc.
[VERIFICAR COMPRENSION)

1. Si - Apligue la proxima

2. Mo ] w240
3. Mo sabe | Pasa a las instrucciones después de la P54.

54. ;Cuales fueron las principales razones para haber tenido este contacto con técnicos o trabajadores

contratados por [MOMBRAR DISTRIBUIDORA)? (RESPUESTA MULTIPLE ¥ ESPONTANEA)
D01. Atencion de emergencia (falta de energia)
002, Obras de mantenimiento en la calle donde vive o trabaja
003. Solicitc un semvicio gue fue ejecutado por un técnico vaal
004. El tacnico fue a cortar el suministro del domicilio (corte por falta en el
cumplimiento de pago)
005. El técnico fue a realizar una verificacion del medidor (sospecha de fraude,
por ejemplo)
Otra razdn: Va4
(apuntar)
Encuestador:

+ Todos los encuestados responden a la proxima pregunta.

#* Se le debera pedir al entrevistado que evalle los atributos en funcion de comentarios que haya oido o de la
imagen/impresion general que el mismo tenga en relacion al item que se intenta investigar.

*  Aplicar los atributos de forma aleatoria.

55 Pasare a leer algunos items que se refieren al servicio prestado por los técnicos, para que usted me diga su
nivel de satisfaccion con ({HOMERAR DISTRIBUIDORA) para cada unao de ellos, utilizando la siguients
escala [ENSERAR ANEXD 8).

£ Cual es su nivel de satisfaccion con (NOMBRAR MSTRIBUIDORA), respecto a ? (CITAR EL ITEM):

11 — Mo sabe 12 - Mo contestd

19 '
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Notas

Dispenibilidad de técnicos de la distribuidora para la realizacion de servicios (cantidad

suficiente para cubrir todas las solicitudes) V243
Dispenibilidad (cantidad) de vehiculos y equipamiento para la realizacion de los senvicios vz
Claridad de la informacion brindada por los tecnicos (facilidad de entendimiento de la
informacion brindada por los electricistas) V245
Paciencia, atencion y buena voluntad de los tEcnicos vz4s
Capacidad de los téenicos para realizar el servicio solicitado (calificacion téenica) -~
Identificacion y apariencia fisica de los técnicos (estar uniformado, estar identificado,
limpieza'higiens...) V248
Apariencia del vehiculo utilizado por los técnicos (estado fisico: conservacion/limpieza)

V243
Limpieza y organizacion del local cuando los técnicos hubieran terminado el trabajo

Waso
Utilizacion de equipamiento de seguridad por parte de los técnicos (Ej: uso de casco, guantes,
cinturdn) V251
Solucion definitiva del problema o de |a solicitud realizada

W25z
Honestidad de los técnicos

V253
Cumplimiento del plazo informade para la realizacion del servicio s

58. Considerando el pericdo del inicio del afo pasado hasta hoy, gustaria que usted me diga si en ese hogar
hubo algin aparato electronico estropeadol dafiado por causa de problemas en el suministro de energia.

1. S0 2 Aplique la proxima

2 NO e \
3. Mo sabe Pasa ala P&
4. Mo contestd [

57. iUsted hizo contacto con
reposicion de los egquipos?

1. Si-» Aplique la proxima
2. Mo -+ Pasa ala PED

3. Mosabe..... VPasaala
4. Mocontesto | P&1

(NOMBRAR DISTRIBUIDORA) para solicitar el page por ks dafics o

58. ; Usted recibio una compensacion o fue reposicion de

1. Si, fue resarcido, compensado
2. Mo, no fue resarcido, compensado

3. Mo contestd  Pasaala P61

(NOMBRAR DISTRISUIDORA)?

INNI
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50. Desde 1 hasta 10, ;Cual es su nivel de satisfaccion respecto a |a respuesta brindada por (HOMERAR
DISTRIBUIDORA) a esta situacion? (ENSERAR ANEXO B) SATISFECHD O MO.

Pasa a la P81 V258

80. ;Por qué no solicits la compensacion o el resarcimiento? (RESPUESTA ESPONTANEA)

{apumntar)

777. No sabia que podia pedir resarcimiento, compensacian
888. Mo sabe, DO QUE MO PIDKY EL RESARCIMIENTS , compensacion
B29. Mo contestd

V253

61. A) Para continuar, y tomando en consideracion desde el afe pasado hasta el dia de hoy: (LEER PREGUNTAS

DEL CUADRO)

1.5i 2. Mo = APLMGUE LA “B” CORRESPONDIENTE SOLO 51 CODIGD 1 ENA

B) Del 1 a 10, ;cual diria usted que es su nivel de satisfaccion respecio a la respuesta brindada por

(MOMBRAR DISTRIEINDORA) a esta situacion? [ENSERAR ANEXOD 8]

A B
iHubo pérdida de alimentos, de medicamentos, o algin otro tipo de
perjuicio en este domicilie por causa de la demora en el restablecimisnto de
suministro de energia? (interrupcidén no programada) V2eD vagl
iHubo algin cobro que usted considerd indebido? Por ejemplo, ;fue
registrado algln consumo mayor al normal y que usted no sepa explicar?
iFue realizado algun servicio que fue cobrado sin que usted supiera gue V253
. W2g2
debia camcelaro?
iHubo algin problema cen la factura? Por ejemplo: ; recibio la factura fuera
de plazo? ;Recibid dos facturas para pagar? — VIES
iLa distribuidora ne cumplié con la realizacion de alglin servicio gque
usted solicitd, dejd un servicio sin terminar o un problema sin solucian? — W2ET|
iLa distribuidora no cumplio algin plazo que le fuera informado, en relacion
& una solicitud que usted haya hecho?
q ¥ - V263
:El suministro de energia de su domicilio fue cortade por falta en el
cumplimiento de pago?
e pag f—_— vaT
:El suministro de energia de su domicilio fus cortado por alguna otra razon
distinta de la falta en =l cumplimiento de pago? (corte por fraude, por
; War2 VAT
sjemplo)
Ademas de los ya mencionados, ;hubo algin otro tipo de problema con la
distribuidora? VT4 V275

G2 Usted poses (LEER}):
1. 50 2. Mo

INMI
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Telefono mavil
V2T
Teléfono fijo en el domicilio
V27T
Computadora en el domicilic—= 51 tuwviere computadora, haga la pregunta de la ﬂltirr‘;i linea [V 281)
5i no tuviere computadora, codifique 2 en la dlema linea (V 281) VaTH
Acceso a servicios de Intermet en domicilio
LFTE
3. Aplicar 3 todos: ; tiene usted acceso a internet, aun no siendo en su hogar?
1. Si
2. No
3. Mo contestd V280
64. ;Alguna vez usted ha ingresado a la pagina web de (HOMBRAR DISTRIBUIDORA)?
1. Si
2. Moo.......VPasaala V2B
3. Mocontesto! PGB
85. ;Con qué objetiva? ;Para qué? (RESPUESTA MULTIPLE ¥ ESPONTANEA)
1. Menciono 2. No menciono
Obtener/pedir informacion
V282
Obtener una copia de |a factura
V2B
Solicitar alglin servicio (excepio copia de la factura)
VZa4|
Realizar un reclamo
V2B
Realizar el seguimiento de algin pedido
ed gun p —
Obtenericonsultar informacion en relacion a un corte de suminisiro programado
V287
Otro:
V2B

88. ;Usted o alguien de su familia susle visitar (acceder) a alguna red de relacionamisnto social? (LEER)

1. Menciond 2. Mo menciond
Facebook
W2E3)
Twitter
W250|
Myspace
¥epa Va2

Farr) ’
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APLICAR SOLO PARA EPM E DELSUR. OTRA DISTRIBUIDORA, PASA ALA PT3

USO EFICIENTE

B87. ;Usted podria decime algunas caracteristicas de su nevera? ;Es anfigua o nueva?

1. Es antigua
2. Es nueva

3. Mo sabe

4. No contestd

V32|

88 ;lUsted generalmente mantiene, su nevera, llena de alimentos?

1. Lizna de alimentos
2 Vacia de alimentos
3. No sabe

4. No contesto

Va2E3

88, ; Usted generalmente desconecta, su nevera, por la noche? Si“si™

1. Lizna de alimentos
2. Vacia de alimentos

illena o vacia de alimentos?

3. No sabe
4. Mo contestd VI3
5. No desconecta
70. ; Usted tiene bombilles ahomradores?
1. 5i, tengo
2. No tengo
3. No sabe VI35
4. Mo contestd
71. ; Cuantos bombillos ahorradores, tiene usted en su hogar?
Apuntar w2ac)
72. :5Suhogar tiene ventanas para facilitar la iluminacion natural?
1. 5i
2. No
3. Mo sabe LFor
4. Mo contestd
APLICAR PARA TODAS LAS DISTRIBLIDORAS
CARACTERIZACION DE LOS DOMICILIOS ENCUESTADOS
73. ;Cuantas personas. incluyendo usted, viven en este hogar?
Apuntar directamente en & campo
98. Mo contestd V29g

74 ;Cual de las siguientes combinaciones que estan agui en este anexo describe mejor la estructura de

habitantes de este domicilio? (ENSERAR ANEXD 12)

INNDVARE
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01. Mujer sola

02. Mujer sola con otros parientes (no hijos) yio agregados
03. Madre con hijos

04. Madre con hijos y otros parientes yfo agregados

05. Hombre solo

08. Hombre solo con otros parientes {no hijos) y/o agregados
O07. Padre con hijos

08. Padre con hijos y otros parentes yio agregados

08. Pareja sola

10. Pareja con otros panentes (no hijos) y'o agregados

11. Pargja con hijos

12. Pareja con hijos y otros parientes ylo agregados

13. Otros

14. Mo contestd

VZ39

7.

Mirando esta misma lista (ENSERAR ANEXO 1), usted me podria decir cual es el ingreso mensual total del jefe
de este domicilio, sumando tedas las rentas, tales como ingresos, jubilaciones, rentas de trabajo informal o
independiente, etc. (insiste por una contestacidn aproximada)

01. Hasta USS 50 al mes

02. Entre USS 50 y USS 100 al mes
03. Entre U335 100 y USE 150 al mes
04. Entre US55 150 y USE 200 al mes
O5. Entre USS 200 y USE 250 al mes
04. Entre US3 250 y USE 300 al mes
O07. Entre US55 300 y USE 350 al mes
08. Entre USS 350 y USE 400 al mes
08. Entre US5 400 y USE 450 al mes
10. Entre US3 450 y USE 500 al mes
11. Entre US35 500 y USE 1000 al mes
12. Entre US3 1000 y US3 1500 al
mes

13. Entre USS 1500 y USS 2000 al mes
14. Entre USS 2000 y USS 2500 al mes
15. Entre USS 2500 y USS 3000 al mes
18. Entre USS 3000 y USS 3500 al mes
17. Entre USS 3500 y US§ 4000 al mes
18. Entre USS 4000 y USS 4500 al mes
18. Entre USS 4500 y USS 5000 al mes
20. Por encima de US$ 5000 al mes

21. El jefe del domicilio no tiene ingresos
individuales

22. Mo sabe
23. Mo contestd

WE00

76.

Mirando esta misma lista (ENSERAR AMEXO 1), usted me podria decir cual es el ingreso mensual total de todas
las personas gue residen en este domicilie, sumando todas las rentas, tales como ingresos, jubilaciones,

rentas de trabajo informal o independiente, etc. (insiste por una contestacion aproximada)

01. Hasta US3 50 al mes

02. Entre USS 50 y USS 100 al mes
03. Entre USS 100 y USE 150 al mes
04 Entre USS 150 y USE 200 al mes
05. Entre USS 200 y USE 250 al mes
06. Entre USS 250 y USE 300 al mes
O07. Entre U335 300 y USE 350 al mes

13. Entre US3 1500 y US3 2000 al mes
14. Entre US§ 2000 y USH 2500 al mes
15. Entre US3 2500 y USF 3000 al mes
16. Entre US3 3000 y US3 3500 al mes
17. Entre US§ 3500 y USH 4000 al mes
18. Entre USE 4000 y USF 4500 al mes
19, Entre US3 4500 y US3 5000 al mes

08. Entre US3 350 y USE 400 al mes 20. Por encima de US$ 5000 al mes v
09. Entre USS 400 y USE 450 al mes
10. Entre US35 450 y USE 500 al mes 22 Mo sabe
11. Entre US3 500 y USE 1000 al mes 23. No contesto
12. Entre US3 1000 y USS 1500 al
mas
77. :Cual es su principal ocupacion? (ENSERAR ANEXO 13)
01. Auténomo 08. Profesional independiente
02. Jubiladedpensionado 08. Empresaric
03. Desempleado 10. Propietario rural
04. Ama de casa 11. Empleado de empresa privada
05. Estudiante/becario 12. Trabajador rural vz

13. Otra actividad
14. Mo contesta

D6. Funcionario plblico
07. MilitariFuerza Plblica

24 '

INMNOVARE




239

TH. Sexo [APUNTAR SIN PREGUNTAR)

1. Masculino —
2. Femening

78. ; Cuantos anos tiene usted?

Apuntar directaments en e campo

VI
98, Mo contestd
FINALIZACION DE LA ENCUESTA
PROCEDIMIENTO DE CHEQUEQ
= Encuestador., expligue el procedimientc de chequeo: “alguien de {mencionar =l nombre de la

distribuidora) u ofra persona de Innovare (ENSEFRAR EL TARJETA DE IDENTIFICACION) podra comunicarse con usted
o venir hasta su domicilio, para confirnar =i la entrevista fue realizada y comoborar algunas de las respuestas
que usted haya dado”.

= Mo olvide enfatizar que el trabajo de chegqueo es realizado por muestreo. Es decir, el encuestado fue llevado en
cuenta para el sortea de verificacion como puede no serlo. Es también importante informar que este irabajo de
chequeo puede ser realizado a partir de la proxima semana hasta_el final del mes de junio, pudiendo llevarse a
cabo tanto por teléfono como en el domicilio

= Tambien hay que decir que el chequeo es de corta duracion: con maximo dos minutos.

AGRADEZCA Y CIERRE I

25 '

IMNNOVARE
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ANEXO C

ANEXO C - Encuesta de satisfaccion del consumidor para usuarios residenciales y
comerciales. Regulacion CONELEC 007/08

Condiciones necesarias:

La entrevista sera domiciliaria y personal, realizada con el jefe de familia o su
esposa/esposo 0 con el propietario del negocio. Ademas de eso, para que el

domicilio responda al muestreo tendra que atender las siguientes condiciones:

e Contar con el servicio regularizado de la <Empresa Distribuidora>, como
minimo seis meses;

e Ninguno de sus residentes puede trabajar en la <Empresa
Distribuidora>; y

e El encuestado tiene que ser, como minimo, alfabetizado.

Datos del encuestado:

Nombre del consumidor:

No. de cuenta/suministro:

Tarifa:

Estimado usuario

Buenos dias/tardes, la presente encuesta constituye un acercamiento de las
entidades de control del sector eléctrico del pais hacia usted, con la intencion de
mejorar el servicio técnico y comercial en el marco del nuevo modelo de servicio

al cliente que impone la ley de régimen del sector eléctrico.

Es necesario pues, que en los siguientes minutos nos transmita su percepcion
respecto de la calidad técnica y comercial del servicio eléctrico que hasta ahora le
ha brindado la <empresa distribuidora> de electricidad en su localidad,

contestando a las siguientes preguntas:



241

(El texto de saludo indicado es un modelo que la Empresa encuestadora lo puede

modificar de acuerdo a su experiencia)

Introduccién

Favor coloque una marca en el casillero que mejor represente su opinion
(entiéndase que la puntuacion mas baja representa un servicio deficiente y la mas
alta un servicio optimo).

A. ¢Le gustaria que el servicio eléctrico en su comunidad mejore?

Sl ) NO ( )

B. ¢Conoce usted los parametros técnicos y las facilidades que la <Empresa

Distribuidora> debe garantizar?

Sl ) NO ( )

C. ¢Esta dispuesto a colaborar con informacién para lograr este proposito?

Sl ) NO ( )

D. ;Como califica el servicio eléctrico que actualmente le proporciona la

<Empresa Distribuidora>?

Muy malo Malo Regular Bueno Muy bueno

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

(Las preguntas detalladas en esta seccion no son obligatorias, se podran
modificar o eliminar de acuerdo a la experiencia de la encuestadora o
requerimientos de la Empresa Distribuidora)

SECCION 1: PRODUCTO
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1. ¢Considera que los cortes imprevistos en el servicio de energia eléctrica son?:

Extremamente Muy Poco Muy poco
Frecuentes

frecuente frecuentes frecuentes frecuentes

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

2. ¢Ha observado usted variaciones continuas en la intensidad de la energia

eléctrica?

Casi
Nunca Casi nunca A veces . Siempre
siempre

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

3. Cuando existen cortes del servicio eléctrico en su sector, la reposicién del

mismo se realiza de forma que usted considera:

Muy lento Lento Aceptable Rapido Muy rapido

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

SECCION 2: INFORMACION Y COMUNICACION CON EL CLIENTE

4. Cuando se producen cortes del servicio, programados por la <Empresa
Distribuidora> para dar mantenimiento a su Sistema de Distribucion; usted

tiene previo conocimiento de esto:

Casi
Nunca Casi nunca A veces . Siempre
siempre

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

5. Recibe de parte de la <Empresa Distribuidora> orientacion para el uso

eficiente de la energia:

Casi
Nunca Casi nunca A veces . Siempre
siempre

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
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6. Recibe de parte de la <Empresa Distribuidora> orientacion sobre los riesgos y

peligros en el uso de la energia eléctrica:

Casi
Nunca Casi nunca A veces . Siempre
siempre

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

7. Recibe de parte de la <Empresa Distribuidora> informacion sobre sus

derechos y obligaciones como consumidor:

Casi
Nunca Casi nunca A veces . Siempre
siempre

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

SECCION 3: FACTURA

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

Casi
Nunca Casi nunca A veces . Siempre
siempre

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

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

Casi
Nunca Casi nunca A veces . Siempre
siempre

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

10.La informacion que le presenta la <Empresa Distribuidora> en su factura/nota

de venta es clara:

Mu
y Confusa Aceptable Clara Muy clara
confusa

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
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11.Considera que la cantidad de locales y medios para el pago de su factura son:

Muy Muy
Escasos Regulares Aceptables
escasos aceptables

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

12.Considera que el plazo que le asigna la <Empresa Distribuidora> para

cancelar su factura es adecuado:

Casi
Nunca Casi nunca A veces . Siempre
siempre

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

SECCION 4: ATENCION AL CLIENTE

13. Usted tiene facilidad para contactarse con la <Empresa Distribuidora> cuando

quiere pedir informacién o requiere algun servicio:

Casi
Nunca Casi nunca A veces . Siempre
siempre
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

14.Considera que el tiempo que dedica la <Empresa Distribuidora> para atender

su reclamo es:

Muy . . . . Muy
. . . | Insatisfactorio | Aceptable | Satisfactorio . .
insatisfactorio satisfactorio

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

15.Considera que el tiempo que espera en la <Empresa Distribuidora> al realizar

un reclamo, solicitar un servicio o informacién hasta ser atendido es:

Muy largo Largo Aceptable Corto Muy corto

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
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16.Considera que los funcionarios y trabajadores que lo atendieron al realizar un
reclamo, solicitar un servicio o informacién demostraron conocimiento sobre la

materia:

Casi
Nunca Casi nunca A veces . Siempre
siempre

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

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

informacién:

Casi
Nunca Casi nunca A veces . Siempre
siempre

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

18.De manera general ;cémo califica el trato y la cordialidad de los funcionarios
y/o trabajadores de la <Empresa Distribuidora> que lo atendieron?

Mu
y . Descortés Aceptable Amable Muy amable
descortés

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

19.El plazo para la solucién a sus reclamos, solicitudes de servicio o pedidos de

informacién por parte de la <Empresa Distribuidora>, es:

Muy largo Largo Aceptable Corto Muy corto

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

20.Cuando realiza un reclamo a la <Empresa Distribuidora>, se le da una

solucion definitiva a su problema:
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Casi
Nunca Casi nunca A veces Siempre

siempre
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

21.Cuando realiza un reclamo a la <Empresa Distribuidora>, esta cumple con los
plazos acordados:

Casi
Nunca Casi nunca A veces Siempre

siempre

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

SECCION 5: IMAGEN

22.Considera usted que la <Empresa Distribuidora> es agil y moderna?

Totalmente
En Totalmente
en Neutro De acuerdo
desacuerdo de acuerdo
desacuerdo
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

23.Considera usted que la <Empresa Distribuidora> es honesta, seria y
transparente?

Casi
Nunca Casi nunca A veces . Siempre
siempre

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

24.Considera usted que la <Empresa Distribuidora> se preocupa por lograr la
satisfaccidon de sus clientes:

Casi
Nunca Casi nunca A veces . Siempre
siempre

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
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25.Considera usted que la <Empresa Distribuidora> contribuye al desarrollo de la
Comunidad:

Casi
Nunca Casi nunca A veces . Siempre
siempre

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

26.Considera usted que la <Empresa Distribuidora> estd preocupado con la

conservacion del medio ambiente:

Casi
Nunca Casi nunca A veces . Siempre
siempre

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

27.Considera usted que la <Empresa Distribuidora> es una Empresa en la cual se
puede confiar:

Casi
Nunca Casi nunca A veces . Siempre
siempre

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

28.,Qué recomendaria usted a la <Empresa Distribuidora> para mejorar las
condiciones de su servicio en cada una de las areas que se detallan a

continuacion:

e Atencion al cliente:

e (Cobranzas:

e |nstalaciones:

e Reparaciones:

e Facturacién:
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e Corte / reconexion:

e Alumbrado publico:

Gracias por su colaboracion

Formulario llenado por: Fecha:

Formulario aprobado por: Fecha:

Firma del entrevistado
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ANEXO D

ANEXO D - Encuesta de satisfaccion del consumidor residencial o comercial. Modelo
CENTROSUR

CALIDAD TECNICA
Condiciones necesarias:

La entrevista sera domiciliaria y personal, realizada con el jefe de familia o su
esposa/esposo 0 con el propietario del negocio. Ademas de eso, para que el
domicilio responda al muestreo tendra que atender las siguientes condiciones:

e Contar con el servicio regularizado de la CENTROSUR, como minimo seis
meses;
e Ninguno de sus residentes puede trabajar en la CENTROSUR; y

e El encuestado tiene que ser, como minimo, alfabetizado.

Estimado usuario

Buenos dias/tardes, la presente encuesta constituye un acercamiento de la

Centrosur hacia usted, con la intencion de mejorar el servicio que brinda.

Es necesario pues, que nos regale unos 5 minutos de su tiempo para que nos
transmita su percepcion respecto a la calidad del servicio eléctrico que hasta

ahora le ha brindado la Centrosur, contestando a las siguientes preguntas:

1. ¢Ha notado variaciones en la iluminacion de los focos de su casa, sin que

hayan encendido artefactos eléctricos de alto consumo?

Siempre Casi siempre A veces Casi nunca Nunca
1 2 3 4 5

2. ¢Ha notado que la iluminacion de los focos en ciertas horas es menor a lo

normal?



1

Siempre

Casi siempre

A veces

Casi nunca

Nunca

2

3

4

3. ¢Con qué frecuencia se producen cortes de energia en su sector?

Semanalmente | 2 o 3 veces Cada dos Cada 3
] Cada mes )
0 mas al mes meses meses 0 Mas
1 2 3 4 5
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4. ;Qué tiempo se demoraron en reponer el servicio de energia la uUltima vez
que se cort6 en su sector?

(Sector urbano)

Dos dias o De 6a?24 De2a4 Menos de 2
. 5 horas
mas horas horas horas
1 2 3 4 5

5. ¢Qué tiempo se demoraron en reponer el servicio de energia la Ultima vez
que se cort6 en su sector?

(Sector rural)

Tres dias o De 16 a 48 De6ai14 Menos de 6
] 15 horas
mas horas horas horas
1 2 3 4 5

6. Califique de 1 a 5, siendo 1 la calificacion menor y 5 la mayor, su nivel de

satisfaccion general con el servicio que le ofrece la Empresa Eléctrica

Centrosur.

Muy malo Malo Regular Bueno Muy bueno
1 2 3 4 5
Muchas gracias por su colaboracién

Ciudad

Nombre del informante

Direccion completa
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Teléfono

Cadigo del cliente (Ver factura)

Nombre del titular de la factura

Nombre de encuestador

ATENCION DE SOLICITUDES DE NUEVOS SERVICIOS

Condiciones necesarias:

La entrevista sera telefénica, realizada a una muestra de los usuarios que

presentaron solicitudes de nuevos servicios, en el mes de analisis.

Estimado usuario

Buenos dias/tardes, mi nombre es ............ , disculpe la molestia pero es
necesario que nos regale unos 3 minutos de su tiempo para que nos transmita su
percepcion respecto a la atencién de su solicitud de nuevo servicio eléctrico, que
presento el mes anterior, contestando a las siguientes preguntas:

1. Realizar su solicitud fue:

Muy dificil Dificil Ni facil ni dificil Facil Muy facil

1 2 3 4 5
(1) POMQUE. ..o
(2) POrQUE. ... e

2. La persona que le atendié a momento de realizar su solicitud fue:

Muy ) Ni cortés / ni ) )
) Descortés i Cortés Muy Cortés
descortés descortés
1 2 3 4 5
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3. El personal que instalé su medidor fue:

Muy ) Ni cortés / ni ) )
] Descortés ) Cortés Muy Cortés
descortés descortés
1 2 3 4 5
(1) POMQUE. .. e e
(2) POrQUE. ... e

4. Las condiciones técnicas y fisicas en las que quedé instalado su medidor

fueron:
Ni malas ni
Muy malas Malas Buenas Muy buenas
buenas
1 2 3 4 5
(1) POrQUE. ... e
(2) POFQUE. ...

5. ¢Cuantos dias se demoraron en instalar su medidor desde el momento en
que usted firmé su contrato?

Zona urbana

16 dias 0 mas De 9 a 15 dias 8 dias De 6 a 7 dias | 5 dias o menos
1 2 3 4 5
(1) POrQUE. ... e
(2) POFQUE. ...
Zona rural
21 dias o De 12a 14
i De 16 a 20 dias 15 dias ) 11 dias 0 menos
mas dias
1 2 3 4 5
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Califique de 1 a 5, siendo 1 la calificacion menor y 5 la mayor, su nivel de

satisfaccién general con el servicio que le ofrece la Empresa Eléctrica Centrosur.

Muy malo Malo Regular Bueno Muy bueno
1 2 3 4 5

Muchas gracias por su colaboracién

Ciudad

Nombre del informante

Teléfono

Cadigo del cliente (segun listado)

Nombre del titular de la factura

Nombre encuestador

ATENCION EN RECAUDACION
Condiciones necesarias:

La entrevista sera personal, realizada a los usuarios, en las afueras de los puntos

de recaudacion.

Estimado usuario

Buenos dias/tardes, disculpe la molestia pero es necesario que nos regale unos 5
minutos de su tiempo para que nos transmita su percepcion respecto a la atencion
en este punto de recaudacién de la Centrosur, contestando a las siguientes
preguntas:

1. ¢La ubicacion de este punto de pago, le parece?:

Muy Inadecuada | Ni adecuada ni Adecuada Muy
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inadecuada inadecuada Adecuada

1 2 3 4 5
(1) POrQUE. .. ..
(2) POrQUE. ...

2. Los horarios de atencion son:

Muy Ni adecuados Muy
) Inadecuados | Adecuados
inadecuados ni inadecuados Adecuados
1 2 3 4 5
(1) POrQUE. ... e
(2) POFQUE. ...

3. La persona que le atendié fue:

Muy ) Ni cortés / ni ) )
) Descortés ) Cortés Muy Cortés
descortés descortés
1 2 3 4 5
(1) POrQUE. ...
(2) POMQUE. .. e

4. Las comodidades que ofrece este local le parecieron:

Muy Ni adecuadas Muy
) Inadecuadas | . Adecuadas
inadecuadas ni inadecuadas Adecuadas
1 2 3 4 5
(1) POIQUE. .. e e e
(2) POMQUE. ... e

5. ¢En qué tiempo le atendieron a partir de su llegada a la fila?:

21 minutos o De 15a20 De 11 a 14 De6a10 Menos de 6




mas

minutos

minutos

minutos

minutos

2

3

4

5

6. En este ultimo afo, ¢ha encontrado errores en sus planillas de luz?

4 veces o
i 3 veces 2 veces 1 vez No / nunca
méas
1 2 3 4 5

(Sila respuesta es “5”: pase a la pregunta 8

Si la respuesta es del “1” al “4”: pase a la pregunta 7)

7. ¢Ha formulado un reclamo por el error encontrado?

SI NO
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8. ¢Lainformacion que le presenta la CENTROSUR en su factura es?

Muy confusa Confusa Aceptable Clara Muy clara

1 2 3 4 5
(1) POIQUE. ... e
2 TN o (o T

9. ¢La cantidad de locales con los que cuenta la CENTROSUR para el pago es?

Muy Insuficiente | Ni suficiente / ni suficiente Muy
insuficiente insuficiente insuficiente
1 2 3 4 5
(1) POMQUE. ..o
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10.La CENTROSUR para el pago sus planillas cuenta con ventanillas en
diferentes sitios, como el banco del barrio del Banco de Guayaquil y con
débito bancario en todos los bancos. ¢Considera Usted necesaria otra
modalidad de pago?

SI NO

(Silarespuesta fue “SI7) ¢ CUAL?. ...

Califique de 1 a 5, siendo 1 la calificacién menor y 5 la mayor, su nivel de
satisfaccion general con la ATENCION QUE RECIBIO EN ESTE PUNTO DE
PAGO

Muy mala Mala Regular Buena Muy buena
1 2 3 4 5

Califique de 1 a 5, siendo 1 la calificacién menor y 5 la mayor, su nivel de

satisfaccion general con el servicio que le ofrece la Empresa Eléctrica Centrosur.

Muy malo Malo Regular Bueno Muy bueno
1 2 3 4 5

ATENCION DE RECLAMOS COMERCIALES

Condiciones necesarias:

La entrevista sera telefénica, realizada a una muestra de los usuarios que
presentaron reclamos comerciales en el area geografica servida por la matriz, en

el mes de analisis.

Estimado usuario
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Buenos dias/tardes, mi nombre es ............ , disculpe la molestia pero es
necesario que nos regale unos 3 minutos de su tiempo para que nos transmita su
percepcion respecto a la atencion del reclamo comercial, que presento el mes
anterior, contestando a las siguientes preguntas:

1. Realizar su reclamo fue:

Muy dificil Dificil Ni facil ni dificil Facil Muy facil

1 2 3 4 5
(1) POIQUE. ... e e e
(2) POFQUE. ... e

2. Lapersona que le atendié fue:

Ni cortés / ni ) )
Muy descortés | Descortés i Cortés Muy Cortés
descortés
1 2 3 4 5

3. ¢En qué tiempo atendieron su reclamo?:

De5a6 i i i
7 dias 0 mas di 4 dias De 2 a3 dias | 1dia o menos
ias
1 2 3 4 5

4. Cuando realizd su reclamo a la CENTROSUR, ;Se le dio una solucion

definitiva a su problema?

SI NO
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5. Cuando realizé su reclamo a la CENTROSUR, ¢ Le comunicaron el resultado

del mismo?

SI

NO

6. La explicacion brindada sobre el reclamo fue:

Muy

) ) Incomprensible
incomprensible

Ni
incomprensible

ni comprensible

Comprensible

Muy

comprensible

Califique de 1 a 5, siendo 1 la calificacion menor y 5 la mayor, su nivel de

satisfaccién general con el servicio que le ofrece la Empresa Eléctrica Centrosur.

Muy malo Malo

Regular

Bueno

Muy bueno

1 2

3

4

5

Muchas gracias por su colaboracién

Ciudad

Nombre del informante

Teléfono

Cadigo del cliente (segun listado)

Nombre del titular de la factura

Nombre encuestador
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ATENCION DE RECLAMOS POR DEFICIENCIAS O FALTA DE SERVICIO

Condiciones necesarias:

La entrevista sera telefénica, realizada auna muestra de los usuarios que

presentaron reclamos por deficiencias o falta de servicios en el area geogréfica

servida por la matriz, en el mes de analisis.

Estimado usuario

Buenos dias/tardes, mi nombre es ............ , disculpe que le moleste pero es

importante que nos regale unos 3 minutos de su tiempo para que nos transmita su

percepcion respecto a la atencion del reclamo por deficiencia o falta de servicio

eléctrico, que presento el mes anterior, contestando a las siguientes preguntas:

1. Comunicarse con la empresa eléctrica telefébnicamente al marcar el 136 fue:

Muy dificil Dificil Ni f&cil ni dificil Facil Muy facil

1 2 3 4 5
(1) POFQUE. .. e
(2) POMQUE. ...

2. La persona que le atendi6 su llamada al 136 fue:
Muy ] Ni cortés / ni ] ]
] Descortés ] Cortés Muy Cortés

descortés descortés

1 2 3 4 5
(1) POMQUE. .. e e e
(2) POrQUE. ...

3. Lainformacion brindada por quien le atendié su llamada al 136 fue:

Muy

Inadecuada

Ni adecuada ni

Adecuada

Muy
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inadecuada inadecuada Adecuada
1 2 3 4 5
(1) POrQUE. .. e e
(2) POrQUE. ...

4. La informacion brindada por quien le atendié su llamada al 136 fue:

(zona urbana)

i i De 6 horas a un De2a4 Menos de 2
2 dias 0 més . 5 horas
dia horas horas
1 2 3 4 5
(1) POrQUE. ... e
(2) POFQUE. ...

5. ¢En qué tiempo atendieron su reclamo a partir de su llamada al 1367:

(zona rural)

3 dias o mas | De 16 horas 15 horas De6 a4 Menos de 6
a dos dias horas horas
1 2 3 4 5
(1) POMQUE. .. e e
(2) POMQUE. ... e

Califique de 1 a 5, siendo 1 la calificacién menor y 5 la mayor, su nivel de

satisfaccion general con el servicio que le ofrece la Empresa Eléctrica Centrosur.

Muy malo

Malo

Regular

Bueno

Muy bueno

1

2

3

4

5

Muchas gracias por su colaboracién
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Ciudad/Parroquia

Nombre del informante

Teléfono

Cadigo del cliente (segun listado)

Nombre del titular de la factura

Nombre de encuestador

IMAGEN Y COMUNICACION CON EL CLIENTE
Condiciones necesarias:

La entrevista serd domiciliaria y personal, realizada con el jefe de familia o su
esposa/esposo 0 con el propietario del negocio. Ademas de eso, para que el
domicilio responda al muestreo tendra que atender las siguientes condiciones:
e Contar con el servicio regularizado de la CENTROSUR, como minimo
seis meses;
e Ninguno de sus residentes puede trabajar en la CENTROSUR; y

e El encuestado tiene que ser, como minimo, alfabetizado.

Estimado usuario
Buenos dias/tardes, es necesario que nos regale unos 10 minutos de su tiempo
para que nos transmita su percepcion respecto a la imagen delas empresas de

servicio publico, contestando a las siguientes preguntas:

IMAGEN
1. ¢Cual de las siguientes empresas Cuencanas de servicio publico cree que es

la mejor? (No leer opciones)

ETAPA EMAC CENTROSUR Otra

2. ¢Considera Usted que la CENTROSUR es una empresa agil y moderna?:

No, nada Poco Mas o menos Bastante Si, mucho
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3. ¢Considera Usted que la CENTROSUR es una empresa honesta, seria y

transparente?:
Totalmente en En Totalmente
Neutro De acuerdo
desacuerdo desacuerdo de acuerdo
1 2 3 4 5
(1) POMQUE. .. e e
(2) POMQUE. .. ..

4. ;Considera Usted que la CENTROSUR se preocupa por lograr la satisfaccion

de sus clientes?:

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
1 2 3 4 5
(1) POFQUE. .. e
2 TN o (o [T
5. ¢Considera Usted que la CENTROSUR contribuye al desarrollo de la
comunidad?:
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
1 2 3 4 5
(1) POrQUE. ..o e
(2) POrQUE. ...

6. ¢Considera Usted que la CENTROSUR se preocupa por la conservacion del

medio ambiente?:
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Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
1 2 3 4 5
(1) POrQUE. ... e
2 TN o (o T

7. ¢Considera Usted que la CENTROSUR es una empresa en la cual se puede

confiar?:
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
1 2 3 4 5
(1) POIQUE. .. e e
(2) POrQUE. ... e

8. ¢Considera Usted que la CENTROSUR es una empresa de la que sus

clientes se enorgullecen?:

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
1 2 3 4 5
(1) POrQUE. ..o e
(2) POrQUE. ...

9. ¢Si habria otra Empresa Eléctrica de distribucion en la region usted se

cambiaria?

SI NO

10. ¢ Qué recomendaria usted a la Empresa Eléctrica CENTROSUR para mejorar
las condiciones de su servicio en cada una de las areas que se detallan a

continuacion?:



Atencioén al cliente:

Recaudacion:

Instalacion de medidores:

Reparaciones de dafos en redes:

Facturacion:

Corte y reconexion del servicio en mora:

Alumbrado publico de toda la ciudad (calles, plazas, parques, avenidas).

(Si existen quejas pedir que indique el lugar o direccidn en donde se presenta el problema)

COMUNICACION

sobre las interrupciones de servicio programadas?

11.Cuando la CENTROSUR hace trabajos de mantenimiento ¢Le informa la

Nunca

Casi nunca

A veces

Casi siempre

Siempre

1

2

3

4

5

12. ¢ Le brinda la CENTROSUR orientacién para el uso eficiente de la energia?

Nunca

Casi nunca

A veces

Casi siempre

Siempre

1

2

3

4

5

de la energia eléctrica?

13. ¢ Le ofrece la CENTROSUR orientacién sobre los riesgos y peligros en el uso

Nunca

Casi nunca

A veces

Casi siempre

Siempre

1

2

3

4

5

que satisfaga sus necesidades, asi como sobre sus obligaciones con la

Empresa:

14.; Le ofrece la CENTROSUR informacién sobre su derecho a recibir un servicio

Nunca

Casi nunca

A veces

Casi siempre

Siempre

1

2

3

4

5
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Califigue de 1 a 5, siendo 1 la calificacion menor y 5 la mayor, su nivel de

satisfaccién general con el servicio que le ofrece la Empresa Eléctrica Centrosur.

Muy malo Malo Regular Bueno Muy bueno
1 2 3 4 5

Para terminar, le pido de por favor que me indique que INFORMACION requiere
que la CENTROSUR le haga conocer.

Muchas gracias por su colaboracién

Ciudad
Nombre del informante

Direccion completa

Teléfono

Cdédigo del cliente (Ver factura)

Nombre del titular de la factura

Nombre encuestador
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ANEXO E

ANEXO E - Encuesta de Satisfaccion del Cliente propuesta en la investigacion

Encuesta de Satisfaccion del Cliente

Estimado(a) sefor(a), por medio de la presente encuesta se pretende determinar un modelo de
satisfaccion al cliente del servicio monopdlico de electricidad en el Ecuador, a fin de que las
Empresas Eléctricas del pais puedan tomar decisiones mas adecuadas en pos del mejoramiento
del mismo. En tal virtud tiene el caracter de anénima y confidencial.

CALPRO. Calidad del producto (energia eléctrica)

P. 1. Los cortes de energia eléctrica en su barrio son: P. 3. Cuando se interrumpe el suministro de energia eléctrica,
usted considera que la reposicion del mismo se realiza:

O 1. Muy frecuentes

[0 2. Frecuentes O 1. Muy lento (>24 horas)

O 3. Poco frecuentes [0 2. Lento (>4 vy <24 horas)

O 4. Muy poco frecuentes [ 3. Casirapido (> 3 y < 4 horas)

O 5.Nunca [ 4. Rapido (> 30 minutos y < 3 horas)
O 5. Inmediatamente (< 30 minutos)

P. 2. ¢ Usted ha notado variaciones de voltaje en su domicilio?

1. Siempre
2. Casi siempre
3. Aveces

4. Casi nunca

oOoooao

5. Nunca




CALSER. Calidad del servicio de electricidad
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P. 4. En su opinién, ;cudl es su nivel de satisfaccién con la
cantidad de canales o medios disponibles para presentar una

solicitud de servicio o requerimiento en la Empresa?

O 1. Muy insatisfecho

O 2. Poco satisfecho

[ 3. Nisatisfecho ni insatisfecho
O 4. Satisfecho

O

5. Muy satisfecho

P. 5. En su opinion, considera que sus necesidades de servicio

o requerimientos fueron atendidos:

1. Muy inoportunamente
2. Inoportunamente
3. Normal

4. Oportunamente

ooooag

5. Muy oportunamente

P. 6. A su criterio, ¢los funcionarios de la Empresa que le
atendieron tienen los conocimientos necesarios para inspirar

confianza?

1. Ningan

2. Casi ningin
3. Normal

4. Bastante

5. Mucho

Oooooao

P. 7. Considera usted que, ¢el servicio se presta exactamente
como lo prometido y con formalidad del caso?

1. Nunca
2. Casi Nunca
3. A veces

4. Casi siempre

ooooag

5. Siempre

IMGCOR. Imagen Corporativa

P. 8. Laimagen que usted percibe de la Empresa Eléctrica es:

1. Muy mala
2. Mala

3. Regular
4. Buena

Oooooag

5. Muy buena

P. 9. Considera usted que, ¢la Empresa cumple con sus

ofrecimientos?

O 1.Nunca

O 2. Casinunca
[0 3.Aveces

[0 4. Casisiempre
O

5. Siempre

P. 10. Considera usted que, ¢la Empresa tiene procesos agiles

para la atencién de sus requerimientos?

O

1. Nunca

P. 12. Considera usted que, ¢la Empresa se preocupa por la
satisfaccion de los clientes?

1. Nada preocupada

2. Poco preocupada

3. Mas o menos preocupada
4. Preocupada

OoooOooao

5. Muy preocupada

P. 13. Considera usted que, ¢la Empresa es transparente en su
accionar cotidiano?

1. Nada transparente

2. Poco transparente

3. Mas o menos transparente
4. Transparente

ooooOoao

5. Muy transparente

P. 14. Considera usted que, ;la Empresa es flexible, es decir
escucha a los clientes y se predispone a negociar?
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2. Casi nunca
3. Aveces
4. Casi siempre

oooag

5. Siempre

P. 11. Considera usted que, ¢la Empresa se ha modernizado y

utiliza tecnologia de punta para la atencion de sus

requerimientos?

1. Nada

2. Poco

3. Mas o menos
4. Bastante

5. Mucho

OoooOooao

1. Nunca

2. Casi nunca
3. A veces

4. Casi siempre

ooooao

5. Siempre

LEALTA. Lealtad

P. 15. ¢ Usted hablaria favorablemente acerca de la Empresa a
otras personas?

1. Nunca
2. Casi nunca
3. A veces

4. Casi siempre

ooooao

5. Siempre

P. 16. ¢En el caso hipotético de que existiera otro proveedor del
servicio de electricidad en su ciudad, usted consideraria cambiar
de proveedor?

1. Totalmente de acuerdo
2. De acuerdo

3. Tal vez

4. En desacuerdo

ooooaog

5. Totalmente en desacuerdo

MARETE. Manejo de reclamos técnicos

P. 17. ;Considera usted que la Empresa le brinda las facilidades

suficientes para presentar una queja técnica?

1. Totaimente en desacuerdo
2. En desacuerdo

3. Neutro

4. De acuerdo

Oooooao

5. Totalmente de acuerdo

P. 18. ;Considera usted que la Empresa le brinda las facilidades
suficientes para realizar el seguimiento de una queja técnica?

P. 20. ;Coémo calificaria usted el trato y cortesia del personal de

la Empresa que atendi6 su queja técnica?

1. Muy descortés
2. Descortés

3. Aceptable

4. Amable

5. Muy Amable

Oooooao

P. 21. Considera usted que la explicacion brindada por el
personal de la Empresa sobre la atenciéon de su queja técnica
fue:
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1. Totalmente en desacuerdo
2. En desacuerdo

3. Neutro

4. De acuerdo

ooooao

5. Totalmente de acuerdo

P. 19. ;Considera usted que la Empresa atendié oportunamente

su queja técnica?

1. Muy inoportunamente

2. Inoportunamente

3. Ni oportuna ni inoportuna
4. Oportunamente

OoooOooao

5. Muy oportunamente

1. Muy insatisfactoria

2. Insatisfactoria

3. Ni satisfactoria ni insatisfactoria
4. Satisfactoria

OoooOogoao

5. Muy satisfactoria

MARECO. Manejo de reclamos comerciales

P. 22. ;Considera usted que la Empresa le brinda las facilidades
suficientes para presentar una queja comercial?

1. Totalmente en desacuerdo
2. En desacuerdo
3. Neutro

4. De acuerdo

ooooao

5. Totalmente de acuerdo

P. 23. ¢ Considera usted que la Empresa le brinda las facilidades

suficientes para realizar el seguimiento a una queja comercial?

[ 1. Totamente en desacuerdo

O 2. En desacuerdo

O 3. Neutro

O 4. De acuerdo

[ 5. Totaimente de acuerdo

P. 24. ;Considera usted que la Empresa atendié oportunamente

su queja comercial?

1. Muy inoportunamente

2. Inoportunamente

3. Ni oportuno ni inoportuno
4. Oportunamente

Oooooaog

5. Muy oportunamente

P. 25. ; Cémo calificaria usted el trato y cortesia del personal de
la Empresa que atendié su queja comercial?

1. Muy descortés
2. Descortés

3. Aceptable

4. Amable

5. Muy Amable

ooooao

P. 26. Considera usted que la explicacion brindada por el
personal de la Empresa sobre la atencién de su queja comercial

fue:

1. Muy insatisfactoria

2. Insatisfactoria

3. Ni satisfactoria ni insatisfactoria
4. Satisfactoria

ooooao

5. Muy satisfactoria
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PRECIO. Precio

P. 27. Usted considera que el precio que paga mensualmente

por consumo de energia eléctrica es:

1. Muy injusto
2. Injusto

3. Normal

4. Justo

ooooao

5. Muy justo

P. 28. ;Considera usted estar de acuerdo con el cobro de
valores extras en su planilla mensual de energia eléctrica debido
a recolecciéon de basura, contribucion a Bomberos, alumbrado
publico, entre otros?

1. Totalmente en desacuerdo
2. En desacuerdo

3. Neutro

4. De acuerdo

ooooao

5. Totalmente de acuerdo

CLIORG. Clima organizacional

Muy . . . . Muy
o | Insatisfactorio | Normal | Satisfactorio . )
insatisfactorio satisfactorio
29. Desde su oéptica externa y sobre la base de
su experiencia de interaccion con la Empresa
para algin tramite durante este Ultimo afio, 1 Oz Os O4 Os
considera usted que la Empresa tiene un nivel de
clima laboral:
EMPODE. Empoderamiento
) Casi )
Nunca Casi nunca A veces . Siempre
siempre
30. Desde su optica externa y sobre la base de su
experiencia de interaccién con la Empresa para
algtin tramite durante este dltimo afio, ¢considera 1 O2 K] 4 Os
usted que el personal labora empoderado de su
trabajo es decir puesto la camiseta?

SATFAC. Satisfaccion con la facturacion

P. 31. En su opinién, ¢cudl es su nivel de satisfaccién con la
disponibilidad de canales de la Empresa para el conocimiento
del valor de la factura o planilla a pagar?

P. 33. Respecto del contenido de la factura de energia eléctrica,

en su opinion, la informacion constante en ella es:

O 1. Muy dificil de entender
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. Muy insatisfecho

. Poco satisfecho

. Ni satisfecho ni insatisfecho
. Satisfecho

OoOooOoano
a oA W N =

. Muy satisfecho

o
w
N

. La factura de energia eléctrica tiene errores:

1. Siempre
. Muy frecuente

. Frecuentemente

oOoooag

2
3
4. Muy poco frecuente
5. Nunca

2. Dificil de entender
3. Normal
4. Fécil de entender

oooag

5. Muy facil de entender

P. 34. En su opinion, considera que el plazo que la Empresa le
otorga para el pago de la planilla eléctrica es:

1. Muy inadecuado
2. Inadecuado

3. Normal

4. Adecuado

5. Muy adecuado

oOoooag

ATCLIE. Atencion al cliente

P. 35. En su opinién, ;considera usted que existen los
suficientes canales de comunicacién para contactarse con la

Empresa?

1. Totalmente en desacuerdo
2. En desacuerdo
3. Normal

4. De acuerdo

ooooao

5. Totalmente de acuerdo

P. 36. En su opinion, el tiempo de atencién de la Empresa para

sus requerimientos es:

O 1. Muy prolongado

[ 2. Prolongado

O 3. Normal

O 4. Corto

O 5. Muy corto

P. 37. En su opinién, el tiempo de espera para la atenciéon de un

tramite es:

1. Muy prolongado
2. Prolongado

3. Normal

4. Corto

5. Muy Corto

Oooooaog

P. 40. En su opinién, ;como calificaria la infraestructura

disponible de la Empresa para Atencién al Cliente?

1. Muy mala
2. Mala

3. Aceptable
4. Buena

Oooooag

5. Muy buena

P. 41. En su opinién, ¢considera usted que la Empresa dispone

de material informativo al alcance de los clientes?

. Nada

. Muy poco
. Poco

. Bastante
. Mucho

Oooooano
g A W N =

0
IS
\S)

. En su opinién, la calidad de la Atencién al clientes es:

. Muy insatisfactoria
. Insatisfactoria

. Satisfactoria

Oooooaog

1
2
3. Normal
4
5

. Muy satisfactoria
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P. 38. En su opinién, ¢el personal de la Empresa que atendié su
requerimiento demuestra tener completo dominio del tema

objeto de la consulta o tramite?

1. Nada

2. Poco conocimiento
3. Aceptable

4. Buen Conocimiento

ooooao

5. Total dominio del tema

P. 39. ;,Cémo calificaria usted el trato y cortesia del personal de

la Empresa que atendié sus requerimientos en general?

1. Muy descortés
2. Descortés

3. Aceptable

4. Amable

O
O
O
O
O 5. Muy amable

P. 43. En su opinién, ¢la Empresa cumple con los plazos de
Atencion al Cliente?

1. Nunca

2. Casi nunca
3. Aveces

4. Casi siempre

ooogoaog

5. Siempre

SATREC. Satisfaccién con la recaudacion

P. 44. En su opinion, ¢considera usted que la Empresa brinda
facilidades de diferentes formas de pago para el cumplimiento

del pago de la planilla?

1. Totalmente en desacuerdo
2. En desacuerdo

3. Normal

4. De acuerdo

ooooao

5. Totalmente de acuerdo

P. 45. En su opinién, considera que la cantidad de lugares para
realizar el pago de la planilla es:

1. Muy insuficiente
2. Insuficiente

3. Normal

4. Suficiente

OoooOooao

5. Muy suficiente

P. 46. En su opinién, ;considera que la Empresa brinda

P. 47. El tiempo promedio que la Empresa emplea en recaudarle
en el punto de pago es:

1. Muy prolongado
2. Prolongado

3. Normal

4. Corto

5. Muy Corto

Oooooao

P. 48. ;Coémo calificaria usted el trato y cortesia del personal
que le atendi6 en el punto de pago?

1. Muy descortés
2. Descortés

3. Aceptable

4. Amable

5. Muy amable

Oooooag
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facilidades extras para el pago de la planilla, tales como
recaudacion fuera de horario de oficina, recaudacion a través de
medios electronicos, entre otros?

1. Totalmente en desacuerdo
2. En desacuerdo

3. Neutro

4. De acuerdo

ooooao

5. Totalmente de acuerdo

SAALPU. Satisfaccion con el alumbrado publico

P. 49. En su opinion, considera que el alumbrado publico de su
ciudad estd disponible:

1. Nunca
2. Casi nunca
3. A veces

4. Casi siempre

ooooao

5. Siempre

P. 50. Cudl es su opinién respecto de la cobertura del alumbrado
publico en su ciudad:

1. Muy insuficiente
2. Insuficiente

3. Regular

4. Buena

oOooooao

5. Muy buena

P. 51. En su opinién, el nivel de iluminacién del alumbrado
publico de su ciudad es:

1. Muy deficiente
2. Deficiente
3. Regular

4. Bueno

ooooao

5. Muy bueno

VALPER. Valor percibido

P. 52. Considera usted que el precio de la energia eléctrica
comparado con la calidad de la misma es:

1. Muy inadecuado
2. Inadecuado

3. Normal

4. Adecuado

5. Muy adecuado

OoooOooao

P. 55. Considera usted que el precio de la energia eléctrica

comparado con la satisfaccién del cliente es:

1. Muy inadecuado
2. Inadecuado

3. Normal

4. Adecuado

5. Muy adecuado

OoooOooao
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P. 53. Considera usted que el precio de la energia eléctrica
comparado con la calidad del servicio es:

1. Muy inadecuado
2. Inadecuado

3. Normal

4. Adecuado

5. Muy adecuado

ooogoaog

P. 54. Considera usted que el precio de la energia eléctrica
comparado con el manejo de los reclamos por parte de la
Empresa es:

1. Muy inadecuado
2. Inadecuado

3. Normal

4. Adecuado

5. Muy adecuado

oooOooao

P. 56. Considera usted que el precio de la energia eléctrica
comparado con laimagen de la Empresa es:

1. Muy inadecuado
2. Inadecuado

3. Normal

4. Adecuado

5. Muy adecuado

ooogoaog

COMCLI. Comunicacién con el cliente

P. 57. En su opinién, ¢considera usted que la Empresa utiliza
diferentes canales de comunicacién para contactarse con el

cliente?

1. Totalmente en desacuerdo
2. En desacuerdo

3. Normal

4. De acuerdo

ooooao

5. Totalmente de acuerdo

P. 58. En su opinién, ¢considera usted que la Empresa difunde

el material informativo requerido a los clientes?

1. Totaimente en desacuerdo
2. En desacuerdo

3. Normal

4. De acuerdo

Oooooao

5. Totalmente de acuerdo

P. 59. ;Considera usted que la Empresa realiza Notificaciones a

sus clientes sobre informacioén relevante?

1. Nunca

2. Casi nunca
3. A veces

4. Casi siempre

oOooooao

5. Siempre

EXPCLI. Expectativas de los clientes
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P. 60. Sus expectativas del servicio son atendidas por la
Empresa:

1. Nunca

2. Casi nunca
3. Aveces

4. Casi siempre

ooogoaog

5. Siempre

P. 61. Sus expectativas del producto (energia eléctrica) son
atendidas por la Empresa:

1. Nunca

2. Casi nunca
3. Aveces

4. Casi siempre

OoOoooao

5. Siempre

P. 62. Sus expectativas de la atencién al cliente son atendidas
por la Empresa:

1. Nunca

2. Casi nunca
3. Aveces

4. Casi siempre

ooogoaog

5. Siempre

COMAFE. Compromiso afectivo del cliente

P. 63. ;,Cuédl es su nivel de confianza en la Empresa?

1. Muy bajo

2. Bajo

3. Normal

4. Elevado

5. Muy elevado

ooooao

P. 64. ;Cuéal es su nivel de confianza en el personal de la

Empresa?

1. Muy bajo

2. Bajo

3. Normal

4. Elevado

5. Muy elevado

Oooooag

P. 65. Cual es su nivel de sensibilidad para entender situaciones
de cambio en la Empresa o en el cumplimiento de sus
requerimientos?

1. Muy bajo

2. Bajo

3. Normal

4. Elevado

5. Muye elevado

oOooooao

P. 66. ¢Considera usted que la Empresa imprime el sello de
garantia en su trabajo?

1. Nunca
2. Casi nunca
3. A veces

4. Casi siempre

Oooooag

5. Siempre

COMCAL. Compromiso de célculo del cliente
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Totalmente
de acuerdo
67. En el caso hipotético de que existiera otro
proveedor del servicio de electricidad en su 01
ciudad, usted consideraria pagar el costo
necesario para cambiar de proveedor?

£ Totalmente
n
De acuerdo Normal en
desacuerdo
desacuerdo
O2 Os 04 Os

RESOEM. Responsabilidad Social Empresarial

P. 68. ;Considera usted que la Empresa se rige por el sentido
ético en cada uno de sus actos?

1. Nunca

2. Casi nunca
3. A veces

4. Casi siempre

OoooOooao

5. Siempre

P. 69. Desde la dptica externa y sobre la base de su experiencia
de interaccion con la Empresa para algin tramite durante este
Ultimo afio, considera usted que la Empresa fomenta en sus

trabajadores una calidad de vida:

O 1. Muy insatisfactoria
O 2. Insatisfactoria

O 3. Normal

O 4. Satisfactoria

O

5. Muy satisfactoria

P. 70. En su opinién, sconsidera usted que la Empresa impulsa

planes o programas de vinculacion con la comunidad?

1. Nunca

2. Casi nunca
3. Aveces

4. Casi siempre

ooooog

5. Siempre

P. 71. En su opinién, ¢considera usted que la Empresa tiene
presencia y participacion publica en la comunidad?

1. Nunca

2. Casi nunca
3. A veces

4. Casi siempre

OoooOooao

5. Siempre

P. 72. En su opinién, ¢considera usted que la Empresa se

preocupa por el cuidado y proteccion del medio ambiente?

1. Nunca

2. Casi nunca
3. A veces

4. Casi siempre

OoooOooo

5. Siempre

CALPRO. Calidad del producto (energia eléctrica)

P. 73. En su opinién, los rubros extras de la facturaciéon en
comparacién con el precio de la planilla de energia eléctrica son:

P. 75. En su opinién, los rubros extras de la facturaciéon en

comparacion con la imagen corporativa son:
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O 1. Muy elevados O 1. Muy elevados
O 2. Elevados O 2. Elevados
[0 3.Normales [0 3.Normales
O 4. Bajos O 4. Bajos
O 5. Muy bajos O 5. Muy bajos
P. 74. En su opinién, los rubros extras de la facturaciéon en
comparacioén con la satisfaccion al cliente son:
[0 1.Muy elevados
[ 2. Elevados
O 3. Normales
O 4. Bajos
O 5. Muy bajos
SATCLI. Satisfaccién del Cliente
Muy mala Mala Regular Buena Muy buena
76. Cudl es su percepcion de satisfaccion al
cliente respecto de los servicios que brinda la 1 O2 s 4 Os
Empresa Eléctrica?
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ANEXOF

ANEXO F - Resultados de la Tabulacién simple de los datos de todas las variables de la
encuesta

TABULACION SIMPLE

Variable 1: Los cortes de energia eléctrica en su barrio son:

Cadigo Significado Frecuencias %
1 Muy frecuentes 101 16,16
2 Frecuentes 126 20,16
3 Poco frecuentes 186 29,76
4 Muy poco frecuentes 162 25,92
5 Nunca 50 8,00
Total frecuencias 625 100,00

Variable 2: ¢ Usted ha notado variaciones de voltaje en su domicilio?

Cadigo Significado Frecuencias %
1 Siempre 138 22,08
2 Casi siempre 143 22,88
3 A veces 124 19,84
4 Casi nunca 121 19,36
5 Nunca 99 15,84
Total frecuencias 625 100,00

Variable 3: Cuando se interrumpe el suministro de energia eléctrica, usted

considera que la reposicion del mismo se realiza:
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Codigo Significado Frecuencias %
1 Muy lento (>24 horas) 120 19,20
2 Lento (> 4 y < 24 horas) 154 24,64
3 Casi rapido (> 3 y < 4 horas) 129 20,64
4 Rapido (> 30 minutos y < 3 horas) 136 21,76
5 Inmediatamente (< 30 minutos) 86 13,76
Total frecuencias 625 100,00

Variable 4: En su opinion, ¢cual es su nivel de satisfaccion con la cantidad de

canales o medios disponibles para presentar una solicitud de servicio o

requerimiento en la Empresa?

Caodigo Significado Frecuencias %
1 Muy insatisfecho 150 24,00
2 Poco satisfecho 125 20,00
3 Ni satisfecho ni insatisfecho 98 15,68
4 Satisfecho 111 17,76
5 Muy satisfecho 141 22,56
Total frecuencias 625 100,00

Variable 5: En su opinidn, considera que sus necesidades de servicio o

requerimientos fueron atendidos:

Caodigo Significado Frecuencias %
1 Muy inoportunamente 152 24,32
2 Inoportunamente 107 17,12
3 Normal 107 17,12
4 Oportunamente 101 16,16
5 Muy oportunamente 158 25,28
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Codigo Significado

Frecuencias

%

Total frecuencias

625

100,00

Variable 6: A su criterio, ¢ los funcionarios de la Empresa que le atendieron

tienen los conocimientos necesarios para inspirar confianza?

Cadigo Significado Frecuencias %
1 Ningln 131 20,96
2 Casi ningun 146 23,36
3 Normal 113 18,08
4 Bastante 129 20,64
5 Mucho 106 16,96
Total frecuencias 625 100,00

Variable 7: Considera usted que, ¢el servicio se presta exactamente como lo

prometido y con formalidad del caso?

Codigo Significado Frecuencias %
1 Nunca 150 24,00
2 Casi Nunca 102 16,32
3 A veces 86 13,76
4 Casi siempre 104 16,64
5 Siempre 183 29,28
Total frecuencias 625 100,00

Variable 8: La imagen que usted percibe de la Empresa Eléctrica es:

Codigo Significado Frecuencias %

1 Muy mala 177 28,32
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Codigo Significado Frecuencias %
2 Mala 114 18,24
3 Regular 81 12,96
4 Buena 108 17,28
5 Muy buena 145 23,20
Total frecuencias 625 100,00

Variable 9: Considera usted que, ¢la Empresa cumple con sus ofrecimientos?

Cadigo Significado Frecuencias %
1 Nunca 198 31,68
2 Casi nunca 136 21,76
3 A veces 112 17,92
4 Casi siempre 100 16,00
5 Siempre 79 12,64
Total frecuencias 625 100,00

Variable 10: Considera usted que, ¢la Empresa tiene procesos agiles para la

atencion de sus requerimientos?

Caodigo Significado Frecuencias %
1 Nunca 178 28,48
2 Casi nunca 120 19,20
3 A veces 94 15,04
4 Casi siempre 95 15,20
5 Siempre 138 22,08
Total frecuencias 625 100,00
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Variable 11: Considera usted que, ¢la Empresa se ha modernizado y utiliza

tecnologia de punta para la atencion de sus requerimientos?

Cadigo Significado Frecuencias %
1 Nada 173 27,68
2 Poco 122 19,52
3 Mas o menos 98 15,68
4 Bastante 80 12,80
5 Mucho 152 24,32
Total frecuencias 625 100,00

Variable 12: Considera usted que, ¢la Empresa se preocupa por la satisfaccion
de los clientes?

Cadigo Significado Frecuencias %
1 Nada preocupada 205 32,80
2 Poco preocupada 129 20,64
3 Mas o menos preocupada 103 16,48
4 Preocupada 101 16,16
5 Muy preocupada 87 13,92
Total frecuencias 625 100,00

Variable 13: Considera usted que, ¢la Empresa es transparente en su accionar

cotidiano?
Codigo Significado Frecuencias %
1 Nada transparente 169 27,04
2 Poco transparente 133 21,28
3 Mas o0 menos transparente 89 14,24
4 Transparente 85 13,60
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Codigo Significado Frecuencias %
5 Muy transparente 149 23,84
Total frecuencias 625 100,00

Variable 14: Considera usted que, ¢la Empresa es flexible, es decir escucha a

los clientes y se predispone a negociar?

Cadigo Significado Frecuencias %
1 Nunca 183 29,28
2 Casi nunca 122 19,52
3 A veces 79 12,64
4 Casi siempre 97 15,52
5 Siempre 144 23,04
Total frecuencias 625 100,00

Variable 15: ¢Usted hablaria favorablemente acerca de la Empresa a otras

personas?
Caodigo Significado Frecuencias %

1 Nunca 174 27,84
2 Casi nunca 96 15,36
3 A veces 94 15,04
4 Casi siempre 136 21,76
5 Siempre 125 20,00

Total frecuencias 625 100,00

Variable 16: ¢ En el caso hipotético de que existiera otro proveedor del servicio

de electricidad en su ciudad, usted consideraria cambiar de proveedor?
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Codigo Significado Frecuencias %
1 Totalmente de acuerdo 204 32,64
2 De acuerdo 160 25,60
3 Tal vez 145 23,20
4 En desacuerdo 68 10,88
5 Totalmente en desacuerdo 48 7,68
Total frecuencias 625 100,00

Variable 17: ¢Considera usted que la Empresa le brinda las facilidades

suficientes para presentar una queja técnica?

Codigo Significado Frecuencias %
1 Totalmente en desacuerdo 214 34,24
2 En desacuerdo 213 34,08
3 Neutro 71 11,36
4 De acuerdo 61 9,76
5 Totalmente de acuerdo 66 10,56
Total frecuencias 625 100,00

Variable 18: ¢Considera usted que la Empresa le brinda las facilidades

suficientes para realizar el seguimiento de una queja técnica?

Cadigo Significado Frecuencias %
1 Totalmente en desacuerdo 222 35,52
2 En desacuerdo 174 27,84
3 Neutro 100 16,00
4 De acuerdo 69 11,04
5 Totalmente de acuerdo 60 9,60
Total frecuencias 625 100,00




Variable 19: ¢Considera usted que la Empresa

queja técnica?

285

atendio oportunamente su

Cadigo Significado Frecuencias %
1 Muy inoportunamente 327 52,32
2 Inoportunamente 98 15,68
3 Ni oportuna ni inoportuna 82 13,12
4 Oportunamente 58 9,28
5 Muy oportunamente 60 9,60
Total frecuencias 625 100,00

Variable 20: ¢{Como calificaria usted el trato y cortesia del personal de la

Empresa que atendi6 su queja técnica?

Cadigo Significado Frecuencias %
1 Muy descortés 228 36,48
2 Descortés 147 23,52
3 Aceptable 128 20,48
4 Amable 71 11,36
5 Muy Amable 51 8,16
Total frecuencias 625 100,00

Variable 21: Considera usted que la explicacion brindada por el personal de la

Empresa sobre la atencion de su queja técnica fue:

Cadigo Significado Frecuencias %
1 Muy insatisfactoria 99 15,84
2 Insatisfactoria 243 38,88
3 Ni satisfactoria ni insatisfactoria 112 17,92
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Codigo Significado Frecuencias %
4 Satisfactoria 94 15,04
5 Muy satisfactoria 77 12,32
Total frecuencias 625 100,00

Variable 22: ¢Considera usted que la Empresa le brinda las facilidades

suficientes para presentar una queja comercial?

Cadigo Significado Frecuencias %
1 Totalmente en desacuerdo 154 24,64
2 En desacuerdo 160 25,60
3 Neutro 32 5,12
4 De acuerdo 132 21,12
5 Totalmente de acuerdo 147 23,52
Total frecuencias 625 100,00

Variable 23: ¢Considera usted que la Empresa le brinda las facilidades

suficientes para realizar el seguimiento a una queja comercial?

Codigo Significado Frecuencias %
1 Totalmente en desacuerdo 161 25,76
2 En desacuerdo 133 21,28
3 Neutro 71 11,36
4 De acuerdo 40 6,40
5 Totalmente de acuerdo 220 35,20
Total frecuencias 625 100,00

Variable 24: ¢Considera usted que la Empresa atendido oportunamente su

queja comercial?
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Codigo Significado Frecuencias %
1 Muy inoportunamente 280 44,80
2 Inoportunamente 69 11,04
3 Ni oportuno ni inoportuno 52 8,32
4 Oportunamente 73 11,68
5 Muy oportunamente 151 24,16
Total frecuencias 625 100,00

Variable 25: {Como calificaria usted el trato y cortesia del personal de la

Empresa que atendié su queja comercial?

Cadigo Significado Frecuencias %
1 Muy descortés 227 36,32
2 Descortés 147 23,52
3 Aceptable 129 20,64
4 Amable 71 11,36
5 Muy Amable 51 8,16
Total frecuencias 625 100,00

Variable 26: Considera usted que la explicaciéon brindada por el personal de la

Empresa sobre la atenciéon de su queja comercial fue:

Cadigo Significado Frecuencias %
1 Muy insatisfactoria 74 11,84
2 Insatisfactoria 218 34,88
3 Ni satisfactoria ni insatisfactoria 85 13,60
4 Satisfactoria 183 29,28
5 Muy satisfactoria 65 10,40
Total frecuencias 625 100,00
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Variable 27: Usted considera que el precio que paga mensualmente por

consumo de energia eléctrica es:

Cddigo Significado Frecuencias %
1 Muy injusto 38 6,08
2 Injusto 63 10,08
3 Normal 263 42,08
4 Justo 261 41,76
5 Muy justo 0,00
Total frecuencias 625 100,00

Variable 28: ¢ Considera usted estar de acuerdo con el cobro de valores extras

en su planilla mensual de energia eléctrica debido a recoleccion de basura,

contribucién a Bomberos, alumbrado publico, entre otros?

Cadigo Significado Frecuencias %
1 Totalmente en desacuerdo 42 6,72
2 En desacuerdo 48 7,68
3 Neutro 174 27,84
4 De acuerdo 360 57,60
5 Totalmente de acuerdo 1 0,16
Total frecuencias 625 100,00

Variable 29: Desde su oOptica externa y sobre la base de su experiencia de

interaccion con la Empresa para algun tramite durante este ultimo afo,

considera usted que la Empresa tiene un nivel de clima laboral:

Cadigo

Significado

Frecuencias

%
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Codigo Significado Frecuencias %
1 Muy insatisfactorio 196 31,36
2 Insatisfactorio 217 34,72
3 Normal 212 33,92
4 Satisfactorio 0,00
5 Muy satisfactorio 0,00
Total frecuencias 625 100,00

Variable 30: Desde su optica externa y sobre la base de su experiencia de

interaccion con la Empresa para algun tramite durante este ultimo afo,

iconsidera usted que el personal labora empoderado de su trabajo es decir

puesto la camiseta?

Codigo Significado Frecuencias %
1 |Nunca 159 25,44
2 Casi nunca 165 26,40
3 A veces 144 23,04
4 Casi siempre 157 25,12
5 Siempre 0,00
Total frecuencias 625 100,00

Variable 31: En su opinion, ¢cual es su nivel de satisfaccion con la

disponibilidad de canales de la Empresa para el conocimiento del valor de la

factura o planilla a pagar?

Caodigo Significado Frecuencias %
1 Muy insatisfecho 231 36,96
2 Poco satisfecho 105 16,80
3 Ni satisfecho ni insatisfecho 66 10,56
4 Satisfecho 156 24,96
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Codigo Significado Frecuencias %
5 Muy satisfecho 67 10,72
Total frecuencias 625 100,00

Variable 32: La factura de energia eléctrica tiene errores:

Codigo Significado Frecuencias %
1 Siempre 49 7,84
2 Muy frecuente 314 50,24
3 Frecuentemente 59 9,44
4 Muy poco frecuente 49 7,84
5 Nunca 154 24,64
Total frecuencias 625 100,00

Variable 33: Respecto del contenido de la factura de energia eléctrica, en su

opinion, la informacién constante en ella es:

Cadigo Significado Frecuencias %
1 Muy dificil de entender 81 12,96
2 Dificil de entender 193 30,88
3 Normal 165 26,40
4 Facil de entender 117 18,72
5 Muy facil de entender 69 11,04
Total frecuencias 625 100,00

Variable 34: En su opinion, considera que el plazo que la Empresa le otorga

para el pago de la planilla eléctrica es:

Cadigo Significado

Frecuencias

%




291

Codigo Significado Frecuencias %
1 Muy inadecuado 76 12,16
2 Inadecuado 257 41,12
3 Normal 75 12,00
4 Adecuado 152 24,32
5 Muy adecuado 65 10,40
Total frecuencias 625 100,00

Variable 35: En su opinion, ¢considera usted que existen los suficientes

canales de comunicacion para contactarse con la Empresa?

Codigo Significado Frecuencias %
1 Totalmente en desacuerdo 213 34,08
2 En desacuerdo 184 29,44
3 Normal 82 13,12
4 De acuerdo 66 10,56
5 Totalmente de acuerdo 80 12,80
Total frecuencias 625 100,00

Variable 36: En su opinion, el tiempo de atencion de la Empresa para sus
requerimientos es:

Cadigo Significado Frecuencias %
1 Muy prolongado 198 31,68
2 Prolongado 181 28,96
3 Normal 91 14,56
4 Corto 86 13,76
5 Muy corto 69 11,04
Total frecuencias 625 100,00
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Variable 37: En su opinion, el tiempo de espera para la atencion de un tramite

es:
Cadigo Significado Frecuencias %

1 Muy prolongado 274 43,84
2 Prolongado 58 9,28
3 Normal 183 29,28
4 Corto 55 8,80
5 Muy Corto 55 8,80

Total frecuencias 625 100,00

Variable 38: En su opinion, ¢el personal de la Empresa que atendid su

requerimiento demuestra tener completo dominio del tema objeto de la

consulta o tramite?

Cadigo Significado Frecuencias %
1 Nada 256 40,96
2 Poco conocimiento 96 15,36
3 Aceptable 100 16,00
4 Buen Conocimiento 88 14,08
5 Total dominio del tema 85 13,60
Total frecuencias 625 100,00

Variable 39: ¢{Como calificaria usted el trato y cortesia del personal de la

Empresa que atendié sus requerimientos en general?

Caodigo Significado Frecuencias %
1 Muy descortés 183 29,28
2 Descortés 155 24,80
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Codigo Significado Frecuencias %
3 Aceptable 71 11,36
4 Amable 62 9,92
5 Muy amable 154 24,64
Total frecuencias 625 100,00

Variable 40: En su opinién, {como calificaria la infraestructura disponible de la

Empresa para Atencion al Cliente?

Cadigo Significado Frecuencias %
1 Muy mala 197 31,52
2 Mala 75 12,00
3 Aceptable 83 13,28
4 Buena 178 28,48
5 Muy buena 92 14,72
Total frecuencias 625 100,00

Variable 41: En su opinion, ¢considera usted que la Empresa dispone de

material informativo al alcance de los clientes?

Cadigo Significado Frecuencias %
1 Nada 202 32,32
2 Muy poco 144 23,04
3 Poco 279 44,64
4 Bastante 0,00
5 Mucho 0,00
Total frecuencias 625 100,00

Variable 42: En su opinion, la calidad de la Atencion al cliente es:
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Codigo Significado Frecuencias %
1 Muy insatisfactoria 106 16,96
2 Insatisfactoria 108 17,28
3 Normal 93 14,88
4 Satisfactoria 211 33,76
5 Muy satisfactoria 107 17,12
Total frecuencias 625 100,00

Variable 43: En su opinion, ¢la Empresa cumple con los plazos de Atencion al

Cliente?
Cadigo Significado Frecuencias %

1 Nunca 119 19,04
2 Casi nunca 111 17,76
3 A veces 137 21,92
4 Casi siempre 132 21,12
5 Siempre 126 20,16

Total frecuencias 625 100,00

Variable 44: En su opinion, ¢considera usted que la Empresa brinda

facilidades de diferentes formas de pago para el cumplimiento del pago de la

planilla?
Caodigo Significado Frecuencias %
1 Totalmente en desacuerdo 231 36,96
2 En desacuerdo 105 16,80
3 Normal 66 10,56
4 De acuerdo 156 24,96
5 Totalmente de acuerdo 67 10,72
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Codigo Significado

Frecuencias

%

Total frecuencias

625

100,00

Variable 45: En su opinion, considera que la cantidad de lugares para realizar

el pago de la planilla es:

Cadigo Significado Frecuencias %
1 Muy insuficiente 49 7,84
2 Insuficiente 314 50,24
3 Normal 59 9,44
4 Suficiente 49 7,84
5 Muy suficiente 154 24,64
Total frecuencias 625 100,00

Variable 46: En su opinion, ¢considera que la Empresa brinda facilidades

extras para el pago de la planilla, tales como recaudacion fuera de horario de

oficina, recaudacion a través de medios electronicos, entre otros?

Cadigo Significado Frecuencias %
1 Totalmente en desacuerdo 81 12,96
2 En desacuerdo 193 30,88
3 Neutro 165 26,40
4 De acuerdo 117 18,72
5 Totalmente de acuerdo 69 11,04
Total frecuencias 625 100,00

Variable 47: El tiempo promedio que la Empresa emplea en recaudarle en el

punto de pago es:
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Codigo Significado Frecuencias %
1 Muy prolongado 76 12,16
2 Prolongado 257 41,12
3 Normal 75 12,00
4 Corto 152 24,32
5 Muy Corto 65 10,40
Total frecuencias 625 100,00

Variable 48: ¢{Como calificaria usted el trato y cortesia del personal que le

atendio en el punto de pago?

Codigo Significado Frecuencias %
1 Muy descortés 122 19,52
2 Descortés 133 21,28
3 Aceptable 124 19,84
4 Amable 111 17,76
5 Muy amable 135 21,60
Total frecuencias 625 100,00

Variable 49: En su opinion, considera que el alumbrado publico de su ciudad

esta disponible:

Cadigo Significado Frecuencias %
1 Nunca 16 2,56
2 Casi nunca 206 32,96
3 A veces 194 31,04
4 Casi siempre 60 9,60
5 Siempre 149 23,84
Total frecuencias 625 100,00




Variable 50: Cual es su opinion respecto de la

publico en su ciudad:
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cobertura del alumbrado

Cadigo Significado Frecuencias %
1 Muy insuficiente 238 38,08
2 Insuficiente 49 7,84
3 Regular 66 10,56
4 Buena 140 22,40
5 Muy buena 132 21,12
Total frecuencias 625 100,00

Variable 51: En su opinidn, el nivel de iluminacién del alumbrado publico de su

ciudad es:
Cadigo Significado Frecuencias %

1 Muy deficiente 148 23,68
2 Deficiente 111 17,76
3 Regular 70 11,20
4 Bueno 218 34,88
5 Muy bueno 78 12,48

Total frecuencias 625 100,00

Variable 52: Considera usted que el precio de la energia eléctrica comparado

con la calidad de la misma es:

Cadigo Significado Frecuencias %
1 Muy inadecuado 215 34,40
2 Inadecuado 106 16,96
3 Normal 202 32,32
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Codigo Significado Frecuencias %
4 Adecuado 100 16,00
5 Muy adecuado 2 0,32
Total frecuencias 625 100,00

Variable 53: Considera usted que el precio de la energia eléctrica comparado
con la calidad del servicio es:

Cadigo Significado Frecuencias %
1 Muy inadecuado 181 28,96
2 Inadecuado 187 29,92
3 Normal 165 26,40
4 Adecuado 88 14,08
5 Muy adecuado 4 0,64
Total frecuencias 625 100,00

Variable 54: Considera usted que el precio de la energia eléctrica comparado

con el manejo de los reclamos por parte de la Empresa es:

Codigo Significado Frecuencias %
1 Muy inadecuado 91 14,56
2 Inadecuado 133 21,28
3 Normal 119 19,04
4 Adecuado 208 33,28
5 Muy adecuado 74 11,84
Total frecuencias 625 100,00

Variable 55: Considera usted que el precio de la energia eléctrica comparado
con la satisfaccion del cliente es:
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Codigo Significado Frecuencias %
1 Muy inadecuado 91 14,56
2 Inadecuado 118 18,88
3 Normal 140 22,40
4 Adecuado 262 41,92
5 Muy adecuado 14 2,24
Total frecuencias 625 100,00

Variable 56: Considera usted que el precio de la energia eléctrica comparado

con la imagen de la Empresa es:

Cadigo Significado Frecuencias %
1 Muy inadecuado 52 8,32
2 Inadecuado 241 38,56
3 Normal 119 19,04
4 Adecuado 55 8,80
5 Muy adecuado 158 25,28
Total frecuencias 625 100,00

Variable 57: En su opinion, ¢ considera usted que la Empresa utiliza diferentes

canales de comunicacion para contactarse con el cliente?

Cadigo Significado Frecuencias %
1 Totalmente en desacuerdo 8 1,28
2 En desacuerdo 202 32,32
3 Normal 223 35,68
4 De acuerdo 50 8,00
5 Totalmente de acuerdo 142 22,72
Total frecuencias 625 100,00
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Variable 58: En su opinion, ¢considera usted que la Empresa difunde el

material informativo requerido a los clientes?

Cadigo Significado Frecuencias %
1 Totalmente en desacuerdo 184 29,44
2 En desacuerdo 72 11,52
3 Normal 104 16,64
4 De acuerdo 143 22,88
5 Totalmente de acuerdo 122 19,52
Total frecuencias 625 100,00

Variable 59: ¢Considera usted que la Empresa realiza Notificaciones a sus

clientes sobre informacion relevante?

Cadigo Significado Frecuencias %
1 Nunca 144 23,04
2 Casi nunca 106 16,96
3 A veces 83 13,28
4 Casi siempre 229 36,64
5 Siempre 63 10,08
Total frecuencias 625 100,00

Variable 60: Sus expectativas del servicio son atendidas por la Empresa:

Codigo Significado Frecuencias %
1 |Nunca 134 21,44
2 Casi nunca 82 13,12
3 A veces 186 29,76
4 Casi siempre 106 16,96
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Codigo Significado Frecuencias %
5 Siempre 117 18,72
Total frecuencias 625 100,00

Variable 61: Sus expectativas del producto (energia eléctrica) son atendidas

por la Empresa:

Cadigo Significado Frecuencias %
1 Nunca 177 28,32
2 Casi nunca 66 10,56
3 A veces 49 7,84
4 Casi siempre 266 42,56
5 Siempre 67 10,72
Total frecuencias 625 100,00

Variable 62: Sus expectativas de la atenciéon al cliente son atendidas por la

Empresa:
Caodigo Significado Frecuencias %

1 Nunca 81 12,96
2 Casi nunca 142 22,72
3 A veces 67 10,72
4 Casi siempre 273 43,68
5 Siempre 62 9,92

Total frecuencias 625 100,00

Variable 63: ¢ Cual es su nivel de confianza en la Empresa?

Cadigo Significado

Frecuencias

%
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Codigo Significado Frecuencias %
1 Muy bajo 225 36,00
2 Bajo 130 20,80
3 Normal 50 8,00
4 |Elevado 74 11,84
5 Muy elevado 146 23,36
Total frecuencias 625 100,00

Variable 64: ¢ Cual es su nivel de confianza en el personal de la Empresa?

Cadigo Significado Frecuencias %
1 Muy bajo 167 26,72
2 Bajo 80 12,80
3 Normal 200 32,00
4 Elevado 21 3,36
5 Muy elevado 157 25,12
Total frecuencias 625 100,00

Variable 65: Cual es su nivel de sensibilidad para entender situaciones de

cambio en la Empresa o en el cumplimiento de sus requerimientos?

Codigo Significado Frecuencias %
1 Muy bajo 118 18,88
2 Bajo 122 19,52
3 Normal 162 25,92
4 Elevado 151 24,16
5 Muye elevado 72 11,52
Total frecuencias 625 100,00
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Variable 66: ¢ Considera usted que la Empresa imprime el sello de garantia en
su trabajo?

Cadigo Significado Frecuencias %
1 Nunca 192 30,72
2 Casi nunca 107 17,12
3 A veces 144 23,04
4 Casi siempre 136 21,76
5 Siempre 46 7,36
Total frecuencias 625 100,00

Variable 67: En el caso hipotético de que existiera otro proveedor del servicio
de electricidad en su ciudad, usted consideraria pagar el costo necesario para
cambiar de proveedor?

Cadigo Significado Frecuencias %
1 Totalmente de acuerdo 175 28,00
2 De acuerdo 250 40,00
3 Normal 121 19,36
4 En desacuerdo 79 12,64
5 Totalmente en desacuerdo 0,00
Total frecuencias 625 100,00

Variable 68: ¢ Considera usted que la Empresa se rige por el sentido ético en
cada uno de sus actos?

Cadigo Significado Frecuencias %
1 Nunca 107 17,12
2 Casi nunca 184 29,44
3 A veces 89 14,24
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Codigo Significado Frecuencias %
4 Casi siempre 171 27,36
5 Siempre 74 11,84
Total frecuencias 625 100,00

Variable 69: Desde la déptica externa y sobre la base de su experiencia de

interaccion con la Empresa para algun tramite durante este ultimo afo,

considera usted que la Empresa fomenta en sus trabajadores una calidad de

vida:
Cadigo Significado Frecuencias %

1 Muy insatisfactoria 75 12,00
2 Insatisfactoria 104 16,64
3 Normal 153 24,48
4 Satisfactoria 240 38,40
5 Muy satisfactoria 53 8,48

Total frecuencias 625 100,00

Variable 70: En su opinion, ¢considera usted que la Empresa impulsa planes o

programas de vinculacion con la comunidad?

Cadigo Significado Frecuencias %
1 Nunca 166 26,56
2 Casi nunca 250 40,00
3 A veces 125 20,00
4 Casi siempre 0,00
5 Siempre 84 13,44
Total frecuencias 625 100,00
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Variable 71: En su opinidn, ¢ considera usted que la Empresa tiene presencia y
participacion publica en la comunidad?

Cadigo Significado Frecuencias %
1 Nunca 33 5,28
2 Casi nunca 236 37,76
3 A veces 175 28,00
4 Casi siempre 111 17,76
5 Siempre 70 11,20
Total frecuencias 625 100,00

Variable 72: En su opinidn, ¢ considera usted que la Empresa se preocupa por
el cuidado y proteccion del medio ambiente?

Cadigo Significado Frecuencias %
1 Nunca 61 9,76
2 Casi nunca 260 41,60
3 A veces 149 23,84
4 Casi siempre 95 15,20
5 Siempre 60 9,60
Total frecuencias 625 100,00

Variable 73: En su opinion, los rubros extras de la facturacion en comparacion

con el precio de la planilla de energia eléctrica son:

Caodigo Significado Frecuencias %
1 Muy elevados 196 31,36
2 Elevados 231 36,96
3 Normales 195 31,20
4 Bajos 3 0,48
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Codigo Significado

Frecuencias

%

5 Muy bajos

0,00

Total frecuencias

625

100,00

Variable 74: En su opinion, los rubros extras de la facturacion en comparacion

con la satisfaccion al cliente son:

Cadigo Significado Frecuencias %
1 Muy elevados 85 13,60
2 Elevados 176 28,16
3 Normales 272 43,52
4 Bajos 92 14,72
5 Muy bajos 0,00
Total frecuencias 625 100,00

Variable 75: En su opinion, los rubros extras de la facturaciéon en comparacion

con la imagen corporativa son:

Caodigo Significado Frecuencias %
1 Muy elevados 100 16,00
2 Elevados 116 18,56
3 Normales 68 10,88
4 Bajos 267 42,72
5 Muy bajos 74 11,84
Total frecuencias 625 100,00

Variable 76: Cual es su percepcion de satisfaccion al cliente respecto de los

servicios que brinda la Empresa Eléctrica?
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Codigo Significado Frecuencias %
1 Muy mala 120 19,20
2 Mala 138 22,08
3 Regular 124 19,84
4 Buena 129 20,64
5 Muy buena 114 18,24
Total frecuencias 625 100,00
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ANEXO G - Resultados de la Correlacion lineal de las variables de la hipétesis 1

Identificacion de las variables

CALPRO - CALPRO. Calidad del producto (energia eléctrica)

CALSER - CALSER. Calidad del servicio de electricidad

IMGCOR - IMGCOR. Imagen Corporativa

LEALTA - LEALTA. Lealtad del cliente

MARETE - MARETE. Manejo de reclamos técnicos

MARECO - MARECO. Manejo de reclamos comerciales

PRECIO - PRECIO. Precio

CLIORG - CLIORG. Clima organizacional

EMPODE - EMPODE. Empoderamiento

SATFAC - SATFAC. Satisfaccion con la facturacion

ATCLIE - ATCLIE. Atencién al cliente

SATREC - SATREC. Satisfaccion con la recaudacion

SAALPU - SAALPU. Satisfaccion con el alumbrado publico

VALPER - VALPER. Valor percibido

COMCLI - COMCLI. Comunicacién con el cliente

EXPCLI - EXPCLI. Expectativas de los clientes

COMAFE - COMAFE. Compromiso afectivo del cliente

COMCAL - COMCAL. Compromiso de calculo del cliente

Matriz de coeficientes de correlacion simple
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ANEXO H

ANEXO H - Resultados del analisis de regresion miiltiple de la hipétesis general (HG)

ANALISIS DE REGRESION MULTIPLE

Tipo de \ Identificacién de las variables

variable (Variables independientes ordenadas por nivel de significacion de los coeficientes de regresion)

Variable

dependiente - | SATCLI - SATCLI. Satisfaccion del cliente

1 MARECO - MARECO. Manejo de reclamos comerciales
2 | CALSER -CALSER. Calidad del servicio de electricidad
3 | CALPRO - CALPRO. Calidad del producto (energia eléctrica)
4 [ COMCLI - COMCLI. Comunicacion con el cliente
5 | MARETE - MARETE. Manejo de reclamos técnicos
6 | IMGCOR -IMGCOR. Imagen Corporativa
7 | ATCLIE - ATCLIE. Atencion al cliente
8 | PRECIO - PRECIO. Precio

Variables g T\ EAITA - LEALTA. Lealtad del cliente

independient
- 10 | VALPER - VALPER. Valor percibido

11 | SATFAC - SATFAC. Satisfaccion con la facturacion
12 | SATREC - SATREC. Satisfaccion con la recaudacion
13 | CLIORG - CLIORG. Clima organizacional
14 | SAALPU - SAALPU. Satisfaccion con el alumbrado publico
15 | EMPODE - EMPODE. Empoderamiento
16 | EXPCLI - EXPCLI. Expectativas de los clientes
17 | COMCAL - COMCAL. Compromiso de calculo del cliente
18 | COMAFE - COMAFE. Compromiso afectivo del cliente




Matriz de coeficientes de correlacion simple

312

MA co | ma | IMG cLI co | co
SAT CAL | cAL ATC | PRE | LEA | VAL | SAT | SAT SAA | EMP | EXP
Variables REC MCL | RET | co OR MC | MAF
cLI SER | PRO LE | clo | LTA | PER | FAC | REC LPU | ODE | CLI
o I E | R G AL | E
1,00
SATCLI
00
0,96 | 1,00
MARECO
11 | oo
0,96 | 0,92 | 1,00
CALSER
36 | 06 | 00
0,94 | 0,91 | 0,91 | 1,00
CALPRO
64 | 82 | 10 | o0
0,98 | 0,94 | 0,94 | 0,92 | 1,00
COMCLI
49 | 75 | 72 | 88 | 00
075|082 072 0,73 | 076 | 1,00
MARETE
g2 | 19 | 44 | 77 | 02 | 00
0,9 | 0,85 | 0,86 | 0,84 | 0,89 | 0,66 | 1,00
IMGCOR
54 | 04 | 72| 02 | 65| 73 | 00
0,86 | 0,80 | 0,82 | 0,81 | 0,86 | 0,70 | 0,79 | 1,00
ATCLIE
12 | 55| 70| 27 | 35 | 67 | 79 | 00
080|075 078|074 |080] 064|074 075] 1,00
PRECIO
95 | 48 | 58 | 88 | 65 | 22 | 45 | 77 | 00
0,73 | 0,65 | 0,69 | 0,67 | 0,72 | 0,52 | 0,74 | 0,66 | 0,63 | 1,00
LEALTA
84 | 47 | 48 | 52 | 43 | 23 | 87 | 38 | 26 | 00
087|083 085084087070 |080079]074 067 1,00
VALPER
72 | 33 | 20| 31 | 28| 14| 15|37 | 06 | 41| 00
0,84 | 081|079 080083063079 |070]064]065]073] 1,00
SATFAC
71 | 84 | e6 | 62 | 71 | 59 | 50 | 64 | 68 | 31 | 13 | 00
0,80 | 0,77 | 0,74 | 0,76 | 0,79 | 0,58 | 0,73 | 0,65 | 0,59 | 0,59 | 0,69 | 0,93 | 1,00
SATREC
05 | 82 | 88 | 10 | 09 | 98 | 83 | 32 | 88 | 77 | 16 | €6 | 00
) ’ ) ) " loo03| |00t |o000 ) ) " | 1,00
CLIORG | 0,01 | 0,01 | 0,02 | 0,01 | 0,01 0,02 0,02 | 0,02 | 0,02
02 53 | 70 00
35 | 10 | 81 | 59 | 32 39 01 | 25 | &7
0,97 | 0,94 | 0,93 | 0,92 | 0,99 | 0,74 | 0,88 | 0,84 | 0,78 | 0,71 [ 0,85 | 0,83 | 0,79 | | 1,00
SAALPU 0,00
73 |36 | 76 | 21 | 33 | 88 | 81 | 50 | 78 | o1 | 8 | 97 | 59 | | 00
000|  |o000|002]000]|001t| ~ [001]001]|000]002]001]|000| ~ |001]100
EMPODE 0,00 0,01 0,02
21 06 | 30 | 99 | 26 77 | 87 | 12 | 09 | o5 | 9 33 | 00
29 47 23
expoLy | 074|070 [ 074 ] 075 | 072 [ 054 | 0.65 [ 064 | 0,60 [ 0.5 | 065 | 062 | 0,58 0,03 071 [ 0,03 | 1,00
39 | 17 | 88 | o1 | 42| 08 | 90 | 64 | 84 | 34 | 59 | 54 | 77 | 33 | 90 | 88 | 00
COMGCAL | 0,71 | 0,63 | 0,67 | 0,66 | 0,69 | 0,51 | 0,71 [ 0,63 | 0,60 | 0,92 | 0,63 | 0,62 | 0,56 | 0,00 | 0,69 | 0,00 | 0,52 | 1,00
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MA CO | MA | IMG CLI CO | co
X SAT CAL | CAL ATC | PRE | LEA | VAL | SAT | SAT SAA | EMP | EXP
Variables REC MCL | RET | CO OR MC | MAF
CLI SER | PRO LIE | CIO | LTA | PER | FAC | REC LPU | ODE | CLI
(@] | E R G AL E
02 | 35 | 46 | 21 72 | 85 | 91 60 | 62 18 | 66 12 | 80 | 88 | 00 | 47 | 75 | 00
0,70 | 0,62 | 0,67 | 0,65 | 0,69 | 0,49 | 0,71 | 0,63 | 0,61 | 0,93 | 0,63 | 0,63 [ 0,57 0,69 | 0,01 | 0,53 | 0,88 | 1,00
COMAFE 0,02
84 23 23 75 46 51 32 00 86 12 75 18 75 54 20 20 31 31 00
Coeficiente de correlacion multiple 0,9949
Coeficiente de determinacion (R?) 0,9899
Coeficiente R? ajustado 0,9896
Coeficiente de regresion alfa -0,8359
. o Coeficiente Coeficiente Suma de Proporcion
Media Desviacion Error T de
Variable L i regresion ) correlacion | cuadrados | de varianza
aritmética estandar estandar Student . o o
beta parcial anadida anadida
SATCLI 2,9664 1,3870
15,0803
MARECO 2,7594 1,1061 0,3140 0,0208 0,5224 1.110,5815 0,9237
p = 0,0000
12,6983
CALSER 2,9900 1,1361 0,2208 0,0174 0,4584 49,0236 0,0408
p = 0,0000
8,8882
CALPRO 2,8656 1,1883 0,1314 0,0148 0,3396 8,3886 0,0070
p = 0,0000
8,4432
COMCLI 3,0128 1,1810 0,4420 0,0523 0,3244 17,2352 0,0143
p = 0,0000
-6,7128
MARETE 2,3363 0,7758 -0,0918 0,0137 -0,2631 0,6783 0,0006
p = 0,0000
5,1504
IMGCOR 2,7742 1,1550 0,0622 0,0121 0,2048 1,7828 0,0015
p = 0,0000
3,7912
ATCLIE 2,6100 0,6929 0,0665 0,0175 0,1522 0,5289 0,0004
p = 0,0001
3,7401
PRECIO 3,2816 0,7082 0,0537 0,0143 0,1502 0,3788 0,0003
p = 0,0002
2,9231
LEALTA 2,6304 1,1752 0,0497 0,0170 0,1179 0,9957 0,0008
p = 0,0035
2,0123
VALPER 2,7350 0,7249 0,0343 0,0170 0,0815 0,0869 0,0001
p = 0,0442
SATFAC 2,7764 0,9618 0,0282 0,0193 1,4621 0,0593 0,3330 0,0003
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p =0,1437
1,1910
SATREC 2,8224 0,8140 0,0240 0,0202 0,0483 0,0259 0,0000
p = 0,2337
1,1700
CLIORG 2,0256 0,8076 0,0083 0,0071 0,0475 0,0260 0,0000
p = 0,2420
-1,0315
SAALPU 2,9819 1,2271 -0,0441 0,0428 -0,0419 0,0199 0,0000
p = 0,3023
-0,8785
EMPODE 2,4784 1,1228 -0,0045 0,0051 -0,0357 0,0145 0,0000
p = 0,3797
0,6372
EXPCLI 3,0336 1,0401 0,0055 0,0086 0,0259 0,0087 0,0000
p = 0,5240
-0,6049
COMCAL 2,1664 0,9755 -0,0094 0,0155 -0,0246 0,0057 0,0000
p = 0,5452
0,5036
COMAFE 2,7524 1,1933 0,0068 0,0135 0,0205 0,0051 0,0000
p=0,6146
Suma| 1.190,1189 0,9899

Analisis de la varianza

Fuente de variacion

Grados de libertad

Suma de cuadrados

Media cuadrados

Debida a la regresion 18 1.190,1189 66,1177
Residuo 606 12,1755 0,0201
Varianza total 624 1.202,2944

F de Snedecor con 18 y 606 grados de libertad = 3.290,8103 (p = 0,0000)




