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RESUMEN

En el &mbito de modernizacion y apertura que vive el sector eléctrico en
nuestro Pais, y por tratarse de una empresa de servicios, las compaiiias
distribuidoras 'y comercializadoras de energia eléctrica necesitan
continuamente evaluar y cuantificar el nivel de calidad de servicios que

prestan a sus clientes.

Este trabajo justamente desarrolla una metodologia para conocer y evaluar

la calidad de servicios, basado en dos grandes mecanismos.

En primera instancia, con la aplicacion de indices internos que cuantifiquen
el desempefio de ciertos procesos. Y en segunda instancia, con el monitoreo
de las necesidades y expectativas de los clientes en la aplicacion de una

encuesta.

En base a los resultados interpretamos el nivel de calidad y proponemos
nuevas estrategias para el desenvolvimiento de los distintos procesos que

conlleva la atencion y el servicio al cliente.
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INTRODUCCION

En el marco de la politica de modernizacion que ha emprendido el Estado, se
destacan todos los procesos y cambios que el Consejo Nacional de
Electricidad, (CONELEC), ha implementado en el sector eléctrico. Siendo
uno de sus principales ejes de trabajo en este sentido, la modernizacién de
las empresas distribuidoras de electricidad, de las cuales el estado es el
mayor accionista. En esta perspectiva se debe lograr con la modernizacion
de los servicios de electricidad que las empresas distribuidoras alcancen
altos estdndares de calidad de servicio, agilidad y eficiencia en la

administracion, y rentabilidad econémica.

El mejoramiento de la calidad de servicio se prescribe expresamente dentro
de la Ley de Régimen del Sector Eléctrico el mismo que obliga a las
empresas distribuidoras a establecer practicas y procedimientos que les

permitan alcanzar indices de calidad 6ptimos.

La Empresa Eléctrica Regional ElI Oro S. A., EMELORO, es un de las 20
empresas estatales de distribucion, cuya eficiencia es muchas veces
cuestionada por parte de los clientes que no ven satisfechas sus quejas. Con
este propdsito buscamos desde la percepcion de los clientes conocer su nivel

de satisfaccion respecto a la calidad del servicio que reciben, y mediante la



aplicacion de indicadores, cuantificar el desenvolvimiento de ciertos procesos
de servicio al cliente, con el objeto de determinar los principales problemas

que les impide alcanzar niveles altos de calificacién en términos de calidad.

El desarrollo de este trabajo aportard con importantes elementos de juicio
para la toma de decisiones en la Direccibn de Comercializaciéon de la
empresa y en su area de Servicios al Cliente, se obtendran datos
actualizados para un mejor desempefio de los funcionarios que deben
interactuar desde diferentes areas de gestion de la empresa, permitira hacer
un llamado de atencién y rectificaciones en todas aquellas instancias de
atencion al cliente donde se detecten fallas y obstaculos en el proceso de

atencion de los usuarios.

El proceso de elaboraciébn de este estudio se apoya en la informacién
obtenida para el “Estudio del Diagndstico Técnico, Comercial y Organizativo”
(Convenio ESPOL — EMELORO), la misma que conté con la colaboracién de
los directores y funcionarios de las diferentes areas de EMELORO, en la
recopilacion de la informacién actualizada de la empresa, en la aplicacion de
la encuesta al 2% del total de abonados y en la aplicacién de los formularios
gue recogen las caracteristicas técnicas de los procesos de servicio que lleva

a cabo la empresa.



El presente trabajo es un diagnostico parcial del servicio comercial de
EMELORO, propone nuevas ideas, que podrian ser complementadas en un

estudio posterior mas profundo.



CAPITULO 1

1. ASPECTOS GENERALES Y DEPARTAMENTO DE
COMERCIALIZACION DE LA EMPRESA ELECTRICA
REGIONAL EL ORO S. A.

En vista de que el estudio enfoca la administracion del servicio al cliente,
se dirige la atencion al Departamento de Comercializacion, debido a que
es el area que se relaciona estrechamente con los usuarios de la
empresa y sus necesidades, y donde ademas se realizan, los procesos
gue el cliente solicita, como instalacién de un nuevo servicio, reubicacion
de medidores, entre otros y los propios de la empresa como, toma de
lecturas, facturacién, recaudacién, etc. En este capitulo se explican la
organizacion de este departamento, sus funciones, los documentos
requeridos junto con el tramite posterior para solicitar algan servicio a la
Empresa, asi como también la forma en que se realizan cada uno de los

procesos dentro de este Departamento.



1.1. Aspectos generales
La Empresa Eléctrica Regional EI Oro S. A. (EMELORO), fue
fundada en la ciudad de Machala, el 6 de Octubre de 1964, posee un
area de concesion que comprende la provincia de El Oro y las zonas
vecinas de la provincia del Azuay, como son el cantén Pucara y la

parroquia Ponce Enriquez.

El area total de servicio cubre aproximadamente 6.000 km?, de los
cuales el 97.5% pertenecen a la provincia de El Oro y el 2.5% a la

provincia del Azuay.

El nimero de clientes, hasta el afio 2000, clasificados por categoria,

puede apreciarse en la tabla 1.

Tabla 1

NUmero de clientes hasta el afio 2000

TIPO DE ABONADO CANTIDAD (%)
Residencial 108.939 87,51
Comercial 12.374 9,94
Industrial 1.245 1,00
Otros 1.924 1,54
TOTAL 124.482 100.00




1.2.

Dentro del Anexo 1 se puede observar el area de concesion del
sistema eléctrico de EMELORO , el cual incluye el diagrama unifilar
de la empresa, en donde se encuentran las lineas de
subtransmision y las subestaciones de distribucion, actualizados al

afo 1999.

La estructura organizacional de la Empresa Eléctrica Regional El
Oro S.A. es una combinacién de la organizacion lineal y funcional,
con el propésito de incrementar las ventajas y reducir las
desventajas de estos dos tipos de organizacion; los érganos de linea
son de ejecucion y los érganos de staff son de apoyo y asesoria.

Anexo 2.

EMELORO posee 15 agencias que trabajan de una manera
coordinada con la matriz, ademas consta con 20 puestos de
recaudacién, estos incluyen matriz y agencias de la empresa asi

como también los Bancos que laboran en esta provincia.

Area de Comercializacién
EMELORO ha tratado que las gestiones que se realizan dentro del
Area de Comercializacion, tanto en agencias como en

Administracién Central, sean en forma descentralizada. Este hecho



es muy importante porque se ha organizado las funciones dentro de
las agencias y de la administracion central, con el fin de agilitar los
trAmites y procesos que se realizan en este departamento. En el
Anexo 3 se puede observar un mapa fisico con la ubicacién de las

agencias.

1.2.1. Funciones
Las funciones dentro de oficinas central y de las agencias es

la siguiente:

En la matriz se ordena la ejecucién de los procesos de:
= Actualizacion de los datos recibidos de las Agencias.
= Facturacion.

= Emisién de Reportes Estadisticos.

Mientras que en las Agencias se encargan de:

= Enviar al departamento de comercializacion a diario o cada
dos dias, de acuerdo a las circunstancias y necesidades
toda la informaciéon que se genera de la recaudacion, los

cortes y deméas movimientos.



= Desarrollar todas las labores directamente relacionadas
con Atencién y Control de Servicios a Usuarios; Registros

y Control de: Lecturas, Recaudaciones y Reclamos

1.2.2. Servicios que la empresa brinda
Antes de hablar de lo que se encarga especificamente la
superintendencia de Comercializacion, se indicara todos los

servicios que la empresa brinda al cliente.

EMELORO posee ventanillas universales que se encargan de
la recepcion de solicitudes de servicio, atencion
personalizada, reclamos e informacion para los respectivos

tramites.

Cualquier proceso de la empresa se realiza mediante una
Solicitud de Servicios de propdsito general (la solicitud se
puede observar en el Anexo 4), cuyo tramite comienza en el
Departamento de Servicios al Cliente que posee EMELORO,
misma que sirve para los siguientes fines:

» Solicitud de nuevo servicio

» Cambio de domicilio

e« Cambio de nombre



1.2.3.

* Arreglo de acometida

» Cambio de acometida

* Reubicacion de medidores

» Cambio de medidor o equipos por incremento de carga.
» Retiro de medidor provisional (suspensién temporal)

» Suspension definitiva del servicio a peticion del cliente
» Servicio provisional con consumo fijo (sin medidor)

» Servicio provisional (con medidor)

* Abonados sin consumo

* Reconexiones

* Reinstalaciones

Realizacion de los procesos dentro del area comercial.

Como la mayoria de los procesos que el Cliente solicita a la
empresa siguen un esquema parecido, se explicara el mas
importante que es la Solicitud de un Nuevo Servicio y a

continuacién se explicaran los demas procesos.

1.2.3.1. Instalacion de un nuevo servicio
Para la instalacion de un nuevo servicio la empresa

generalmente sigue los siguientes pasos:
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Solicitud de servicio:

El interesado entrega la verificacién requerida por
la empresa.

La informacién es ingresada a la base de datos del
Departamento de Contratos y Servicios, lo que
servira para verificar continuamente que clientes
han solicitado el servicio, mismos que deberan ser
atendidos en un plazo de 24  horas
aproximadamente.

Se entrega el comprobante de ingreso con el valor
gue debe el futuro abonado cancelar por derecho

de inspeccion

Inspeccién del sitio y verificacién de datos:

Los jefes de servicios al cliente o el de agencia,
organizan vy distribuyen las solicitudes y/o érdenes
de trabajo a su personal, para que se proceda a la
inspeccion y verificacion en el sitio.

Realizada la inspeccion se realiza el reporte
correspondiente, para la instalacién o negacion del
servicio. La no aprobacion de la solicitud es

notificada al interesado para que cumpla con lo
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exigido por EMELORO y vuelva a solicitar el

servicio.

Aprobacion del servicio:

Una vez que se ha hecho la inspeccion y pasado
el reporte, el solicitante se acerca a las oficinas del
Departamento de Contratos y Servicios al Cliente
donde se firma el contrato, en esta instancia se
deben cancelar a EMELORO Ilos valores
correspondientes por depésito de garantia y
derecho de conexion. En el Anexo 5 se observa un

contrato de servicio de EMELORO.

Instalacién del servicio:

El solicitante debera cancelar los valores fijados
por la empresa, para proceder a la instalacion de
los equipos de medicion (medidor y acometida),
estos recibos deberan ser presentados en el
momento de la instalacion.

La Superintendencia de Acometidas y Medidores
se encargard de la instalacion; el personal

asignado debe anotar los datos técnicos del
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equipo Yy la lectura con que inician al momento de

ser conectarlos por primera vez.

Tarifa a aplicar:

= En el Departamento de Facturacién, con los datos
obtenidos de la instalacion se aplica el valor de la
tarifa establecida (CONELEC), de acuerdo a la
clasificacion de abonados que se tiene

(residencial, comercial, industrial).

El proceso descrito puede ser visto en la figura 1.1, en
la cual se observan los pasos seguidos asi como los
departamentos en donde se realizan cada uno de los

mismos.



1.2.3.2.

CONTRATOS Y

DEPARTAMENTO DE <
SERVICIOS

ABONADO

13

ENTREGA DE DOCUMENTOS]
Y SOLICITUD DE SERVICIO

INGRESO A LA BASE DE
DATOS

ENTREGA DE
COMPROBANTE

y

PAGO POR DERECHO DE
INSPECCION

A

O:UOKmZm

SUPERINTENDENCIA D
ACOMETIDAS Y
MEDIDORES

DEPARTAMENTO DE
FACTURACION

SOLICITUD

CONTRATO, CALCULO DE
DEPOSITOS DE GARANTIA'Y
DERECHO DE CONEXION

Y

INSTALACION DEL MEDIDOR

'

APLICACION DE TARIFA

Figura 1.1. Proceso de Solicitud de Nuevo Servicio

Lectura de medidores

EMELORO realiza la toma de lecturas en fo

rma

convencional, anotando la lectura manualmente y en

forma electrénica, para la cual la empresa posee 10

Unidades Husky entre FS3 y FS2, mismas que se
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emplean tanto en zonas urbanas como en zonas

rurales, teniendo un rango de error del 33%.

La toma de lecturas en la empresa se realiza de la

siguiente forma:

Se realiza una programaciéon para la toma de
lecturas, misma que puede ser elaborada en forma
mensual, bimensual y en algunos casos
trimestralmente.

La programacion con el recorrido de ruta es
entregada al personal de campo para que se
efectle en el tiempo previsto.

Los lectores en el recorrido de la ruta, proceden a
tomar lectura y reportar todas las novedades
encontradas, ya sean servicios directos,
medidores no existentes, numero de medidores
nuevos con su lectura y cualquier otra anomalia
gue observan en su recorrido.

Para los abonados industriales se hace un control

diario con visitas a domicilio o via telefdnica.
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1.2.3.3. Facturacion

El proceso de facturacion se lo realiza de la siguiente

manera:

Entregay revision de lecturas:

Las lecturas son entregadas de manera diaria al
jefe de servicios al cliente o al jefe de agencia,

La revision esta a cargo del facturador, mismo que
se encarga de analizar las novedades reportadas
en el libro de toma de lecturas, luego de lo cual,

procede a ingresar la informacion.

Emision y revisiébn de datos del cliente para

facturacion:

Para la emision de los datos EMELORO toma la
historia de consumo promedio por usuario en los
doce ultimos meses en KWH y en KW, para todas
las tarifas, siempre y cuando su consumo mensual
no sea igual a cero. Cuando no se puede tomar la
lectura del medidor por varias razones, PC (puerta
cerrada) o NR (no reportada), se promedia su

consumo considerando los tres Ultimos meses
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facturados; y en caso de tener factor multiplicador
este se divide al resultado del promedio, tomando
en cuenta que dicho factor no sea igual a cero.
Esta primera corrida de datos, es corregida por el
facturador ylo el jefe de agencia, dichas
correcciones pueden ser, verificaciones en el sitio
para confirmar lecturas, reportes de novedades de
abonados y cargos fijos, correccion o actualizacion
de los datos de clientes, entre otras.

Una vez corregida la primera validacion se emite
la segunda, que es nuevamente revisada por el
facturador o jefe de agencia, en donde solo es
posible corregir el consumo, la demanda o la

tarifa.

Transferencia de datos:

La transferencia se realiza a la Jefatura de
Servicios de Clientes en la ciudad de Machala,
para que inicie el proceso de emisiéon de planillas y
otros listados, anexando la dltima corrida de datos

y emitiendo un listado de fechas de vencimiento,
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mismas que dependen de la posible entrega de
estas planillas.

Los listados emitidos son: ResUmenes de
Facturacion y Balance Mensual; Distribucién de
Frecuencia total y por Sistema; ademas de los
listados que son enviados a la Jefatura de
Recaudaciéon como catastro de abonados, de
intereses por mora, entidades oficiales y los
requeridos por los Bancos para debitar el pago

directamente de la cuenta del cliente.

Elaboracién de planillas:

Cumplido el proceso anterior, se procede a la emision

de planillas de la siguiente manera:

Se digita las rutas de las planillas que van a ser
emitidas, se verifica la emisién de las mismas y se
identifican, dependiendo de la ruta y el bloque al
que corresponden.

La siguiente etapa del proceso de emision de
facturas es la aplicacion de los valores por
concepto de penalizaciones, FERUM, cargo de

intereses por mora, tasas de alumbrado publico,
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seguro contra incendio, aseo de calles, cuerpo de
bomberos, que identifican las planillas oficiales.

= De acuerdo al programa de toma de lecturas; por
cada ruta se comprueba la fecha de vencimiento
gue fluctia de 10 a 15 dias después de su entrega
segun el programa, en el caso de haberse

atrasado se modifica la fecha.

Entrega de planillas:

» Se realiza a través de las agencias o por medio de
las compafias contratadas por la empresa para
gue realicen esta labor en los domicilios de los

clientes.

En la figura 1.2 se pueden observar el proceso de

facturacion.
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4 ~
ENTREGA Y REVISION DE
LECTURAS
INGRESO Y CORRECCION DE
E LA INFORMACION
AGENCIAS <<
E EMISION DE LOS
DATOS DEL
L < CLIENTE
=~ SI
O -
R TRANSFERENCIA DE DATOS
JEFATURA DE
SERVICIOS AL v
O CLIENTE
ELABORACION DE PLANILLAS
\
v
AGENCIAS Y/O
COMPARIAS ENTREGA DE PLANILLAS
CONTRATADAS

Figura 1.2. Proceso de Facturacion

1.2.3.4. Refacturacién

En la mayoria de los casos se le explica
directamente al cliente con los datos que se tienen
en archivo, de no ser asi se procede a una nueva
toma de lectura y dependiendo de esta se
considera si es necesario hacer la refacturacion o
no.

Las refacturaciones se pueden realizar en
agencias con un limite de USD. 20 por mes y

cliente, si supera esta cantidad se envia a la
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administracion  central para su respectiva
autorizacion.

Si el cliente se presenta después de la fecha de
vencimiento que esta en la planilla, el reclamo y/o
la refacturacion se le cargara a la siguiente
emision, ademas del interés por mora de la

planilla vencida.

1.2.3.5. Recaudacion

Las recaudaciones se las realiza en los 20 puntos
gque EMELORO posee para la cancelacion de
planillas, estos incluyen oficina central, agencias y
los bancos de la localidad.

Se le informa al Jefe de Clientes, las listas de
abonados que se encuentran con servicio directo.
Ademas se realizan comprobantes de ingresos de
clientes que no tienen para cancelar todos los
valores, a quienes se les reciben abonos bajo
promesa formal de cancelar en un determinado
periodo, que por lo general es en la fecha tope del
cierre de cada emision de planillas; o se les

elabora convenios de pago, que pueden ser de
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cuatro o seis meses, desde USD.20 hasta USD.80
dolares; si el valor a pagar excede de estas
cantidades, pasa a manejo de la Direccién

Comercial.

1.2.3.6. Cortes

Se tiene aproximadamente entre el 6.8y 7.7 % de
clientes morosos por mes. Toda esta informacion
consta en cuadros donde aparecen las entidades
particulares o gubernamentales y los diferentes
tipos de abonados que posee EMELORO.

Para realizar los cortes la empresa ha contratado
a cuatro compafias privadas, dos en Machala y
dos en agencias. Las compafias retiran los
medidores cuando las deudas pasan de cinco
meses Y se lleva un control para establecer si esos

clientes siguen teniendo energia eléctrica.

1.2.3.7. Reclamos

Existe también la atencion al cliente para los

reclamos o inquietudes que éstos presentan:
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= En las ventanillas se recepta el reclamo, la mayor
parte de éstos son explicados al cliente
basandose en la documentacién de archivo.

= En el caso de no ser satisfactoria la respuesta en
ventanilla, se procede a identificar el tipo de
reclamo, mismo que puede ser:
Comercial.- este tipo de reclamo, por lo general
es por insatisfaccién con la lectura, para lo que se
realiza una inspeccion en el sitio para verificar la
gueja, dependiendo de los resultados obtenidos en
la inspeccion, se procede o no a dar tramite al
reclamo.
Técnico.- estos reclamos son pasados a los
respectivos departamentos para que se encarguen
de la reparacién del problema en el menor tiempo

posible.

1.2.3.8. Control de pérdidas no técnicas
Por propia iniciativa EMELORO, a través de la
Superintendencia de Control de energia, se realiz6 un
operativo, con el fin de reducir las pérdidas que se

producian en la Empresa, ya que para el afio de
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1997, entre la energia comprada al SNI y la facturada
las pérdidas eran del 19.37 %, lo que representa
72'056.400 KWH, y USD. 61'102.238,272 de energia
y dolares respectivamente, en este operativo se
obtuvo el estado de las seguridades de los equipos
de medicién, en una poblacion de 45.000 medidores

y cuyo resultado es detallado en la tabla 2.

Tabla 2.

Control de pérdidas.

SIN
SELLOS

EN COPA
CANTIDAD
USUARIOS 10.699 32.755| 1.320 912| 4.500

SIN TAPA SIN SELLOS [SIN TAPA| SIN SELLOS EN
EN BORNERAS|EN BORNERAS| SOCKET | BASE SOCKET

Lo que significa que 86 % de los medidores no

poseen las seguridades debidas.

Para conseguir la reduccion de pérdidas de energia y
el incremento monetario en la facturacion, se elabor6
el Proyecto para Mejoramiento de las Seguridades en
los Sistemas de Medicion de Energia aplicado a la
ciudad de Machala; para la ejecucién del mismo se
escogid a la ciudadela “Las Brisas” de esta ciudad, la

cual se la dividi6 en sectores (3, 4, 5 6 y 7),
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obteniéndose datos comparativos de facturacion que

se pueden observar en la tabla 3.

Tabla 3

Datos comparativos de facturacion

FACT. | FACT. | FACT. | FACT.
No. |ocT./99| OCT. | NOV./99 | NOV. Incrs;‘fmo
Clientes| 33dias | Pordia | 31dias | Pordia N
(KWH) | (KWH) | (KWH) | (KWH) Yo
Protegido 317 |64.018 | 1.940 | 67.200 | 2.168 11.7 %
Protegido 220113.987 | 1.333|48.571 | 1.567 17.5%
Parcialmente| 167 | 35.144 | 1.065 | 37.603 | 1.213 13.9%
No Protegido] 198 | 46.380 | 1.405 | 39.279 | 1.267

No Protegido| 153 |35.160 | 1.065 | 32.112 | 1.036

Sector| Status

N o 0o~ W

En base a esta tabla, EMELORO pudo observar que :

» Los sectores que fueron total o parcialmente
protegidos (reubicacion de acometidas, medidores
y resellados) son los que presentan un incremento
real en su facturaciéon, mientras que los que no
estaban protegidos, no presentan mayor cambio.

= Ademas recalcan que los usuarios que se dan
cuenta que estan siendo revisados disminuyen su
consumo

= Asi como también que la facturacion de Octubre

es mayor que la de Noviembre en 2 dias.
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Este Proyecto sirvi6 para mostrar ventajas

adicionales como:

Mayor disponibilidad de energia para atender
nuevos clientes.

El servicio eléctrico en los sectores contara con el
equipo debidamente calibrado para medir
correctamente el consumo de los clientes, entre

otras.



CAPITULO 2

2. METODOLOGIA PARA EL ESTUDIO DE LA
CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

Hoy en dia, nos encontramos en un mercado cada vez mas competitivo.
Vivimos en medio de una revolucion internacional en el mejoramiento de
la calidad. Desde el disefio hasta la produccion, los procesos deben

mejorarse continuamente.

Este movimiento de mejoramiento de calidad se basa en la idea de
“hacerlo bien la primera vez” y “no sentirse contento con cualquier

proceso o producto sino buscar siempre las maneras de mejorarlo”.

Las técnicas de evaluacién y mejoramiento de la calidad, se encuentran
relacionadas con las técnicas estadisticas desarrolladas para cumplir con

las necesidades de confiabilidad.

Con el conocimiento previo de los procesos que lleva a cabo EMELORO

en su Departamento de Comercializacion (Capitulo 1), en este Capitulo
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se presenta una metodologia para evaluar la calidad de servicio que

presta EMELORO.

2.1 Definicion de estrategias para el Estudio de la Calidad de
Servicio al Cliente
La atencion al cliente es una caracteristica determinante, sobretodo

en las empresas que ofrecen y comercializan servicios.

Con el fin de cuantificar la calidad del servicio que se presta para asi
conocer mas facilmente sus puntos débiles y fuertes, se hacen

estudios de la Calidad del Servicio.

El Estudio de Servicio al Cliente que se aplique, no guarda un patrén
definido y cada organizacién tendra que ajustarse a sus propias
caracteristicas. Sin embargo del analisis de estudios similares
realizados en otras compafias, se pudo obtener una orientacion
previa del proceso de elaborar un estudio de Servicios al Cliente.
Todo esto sumado al conocimiento de la situacion actual de la
Empresa Eléctrica EMELORO vy la guia que para estudios de este
tipo elaboro el CONELEC, se elabord una estrategia de andlisis de

Servicio al Cliente.
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La estrategia propuesta se basa en la necesidad de conocer con
mas exactitud los agentes internos y externos que de alguna forma
afectan a la empresa, por este motivo se consideré6 hacer una
separacion de los indices de referencia para el diagnostico Comercial

gue propone el CONELEC, mismos que se nombran a continuacion:

. Atencidén de solicitudes de servicio.
. Atencidén y solucion de reclamos.

. Errores en medicion y facturacion.
" Satisfaccion de los consumidores

Teniendo en cuenta que los tres primeros indicadores guardan
estrecha relacién con los agentes internos de la empresa; tiempo de
instalacién de nuevos servicios, porcentaje de calidad de facturacion
y tiempo en la solucion de reclamos; se ha considerado que seran
Utiles, para este estudio en vista de que para la elaboracion del
mismo es necesario acceder a la informacion de los ultimos meses

de trabajo que la misma Institucion proporciona.

El indicador de Satisfaccion de los Consumidores corresponde a la
opinion directa de los clientes (agentes externos a la Empresa) con

respecto a la atencion de los servicios que recibe de EMELORO por
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este motivo se consider6 a este indicador como un indice
independiente para el que se elabor6 una metodologia de analisis

que se detalla en este capitulo.

En base a lo antes mencionado la divisiébn propuesta corresponde
esencialmente a dos puntos:
« Indices de Servicio o Indicadores Internos.

» Estudio de la Satisfaccién de los Clientes (Indicadores Externos)

Los indices de Servicio o Indicadores Internos como se dijo
anteriormente, se basan, su mayoria, en los Términos de referencia
para el diagnéstico Técnico, Comercial y Organizativo de las
Empresas Distribuidoras de Electricidad propuesto por el CONELEC,
ya que se considera que dichos indices reflejan la realidad interna
de la empresa, puesto que se considera la informacion
correspondiente a los Ultimos meses de trabajo; ademas luego de un
analisis, se considerod incluir otro indicador que ayudard a mejorar el
desempefio de la empresa con respecto a la atencion de servicios al
cliente en los cajeros que posee tanto en la matriz como en las
agencias, mismos que produciran estandares de calidad que seran
revisados y actualizados periédicamente. En definitiva, la funcién de

los indices internos sera cuantificar el desenvolvimiento de ciertos
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procesos con el fin de mejorar el desempefio organizacional. Este
tipo de planes son flexibles y pueden ser modificados sobre la

marcha.

En el Estudio de Calidad del Servicio al Cliente, se utilizard los
siguientes indicadores internos de servicio:

» Atencion de solicitudes de servicio.

» Atencion y soluciéon de reclamos.

» Errores en medicion y facturacion.

» Eficiencia en la atencion de los cajeros.

El estudio de Satisfaccion de los Clientes o Indicadores Externos, no
es mas que un diagnoéstico basado en las percepciones y
expectativas de los clientes, acerca de la calidad de los servicios que

presta la empresa.

Este estudio de la satisfaccion de los clientes, es muy importante y
diciente, dard resultados de los aspectos que inciden en forma

negativa para un crecimiento institucional.

Para este fin, y haciendo uso de las encuestas realizadas para el

“Estudio del Diagndstico Técnico, Comercial y Organizativo”
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(Convenio ESPOL — EMELORO), se elabor6 una metodologia de
analisis para conocer el grado de satisfaccion del cliente e identificar

problemas en la calidad de servicio que presta la empresa.

2.2 indices de Servicio
Los indices de servicio estan basados en estandares de calidad, con
el fin de cuantificar el desenvolvimiento de los procesos y asi mejorar

su desempefio organizacional.

Para la realizacién de este estudio, se tomé como referencia los

indices del CONELEC y otros, que en conjunto ayudaran a obtener el

objetivo principal: “Optimizar la atencién del servicio al cliente”.

Dentro de los indices que se utilizara en este estudio estan :

. Atencidn de solicitudes de servicio
. Errores de medicion y facturaciéon
. Atencion de reclamos

. Eficacia en la atencion de cajeros

El formulario (elaborado para el “Estudio del Diagnostico Técnico,

Comercial y Organizativo” - Convenio ESPOL — EMELORO) para la
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recoleccion de los datos, que se requieren para calcular los indices,

se encuentran en el Anexo 6.
La forma de hallar cada uno de los indices sefialados es la siguiente:

» Atencidn de Solicitudes de Servicio
El indice de calidad de atencidn de solicitudes se determina

mediante la siguiente expresion:

TMAS = Z—S(I)

n
Donde:

TMAS: tiempo medio (dias) de atencion de solicitudes de servicio.
S(i):  periodo de tiempo (dias) transcurrido entre la fecha de
solicitud del servicio y su energizacion para el cliente i.

n: numero total de solicitudes.

« Errores en Medicion y Facturacién
El indice de calidad corresponde a la relacion del ndmero de
cuentas refacturadas por errores en el periodo de andlisis, sobre

el niUmero total de cuentas emitidas. Su expresion matematica es:

ICF(%) = NCR w100
NTC
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Donde:
ICF(%): indice de calidad de refacturacion en porcentaje.
NCR: numero de cuentas refacturadas.

NTC: numero total de facturas emitidas en el mes.

Atencién de Reclamos

El indice se refiere a la media aritmética del periodo de tiempo
comprendido entre la recepcion del reclamo y la solucion del
problema que origino el reclamo. Su valor se obtiene con la
siguiente expresion:

n

TMAR = Zt(i)

n

Donde:

TMAR: tiempo medio (dias) de atencién de reclamos.

t(i): tiempo (dias) transcurrido entre la recepcién del reclamo
y la solucién del problema.

i: casos atendidos, variando de 1 a n en el periodo
considerado.

n: numero total de casos atendidos.
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Eficacia en la atencion de cajeros

Debido a que uno de los principales problemas que se presentan
en las agencias es el de las colas, se considera importante
proponer un modelo que permita encontrar las causa que originan
el problema y mejorarlas, de tal manera que el cliente se sienta
satisfecho con el servicio que la Empresa brinda, que es nuestro

objetivo principal.

En este modelo lo que se trata es de mejorar los niveles de
servicio y asi reducir el tiempo de espera en el sistema, en otras
palabras, lo que tratamos de hacer es aprovechar las medidas de
rendimiento para conseguir un balance entre el nivel de servicio y
la espera en el sistema, a este andlisis se lo conoce como Modelo

de Decisién de Colas.

En vista a lo mencionado antes de entrar al Modelo de Decision

de Colas se debe calcular las medidas de rendimiento.

a. Medidas de rendimiento
Las medidas de rendimiento se utilizan en las colas de
Poisson y las mas conocidas son:

Ls : Namero esperado de clientes en el sistema
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Lq : Numero esperado de clientes en la cola
Ws : Tiempo aproximado de espera en el sistema
W(q : Tiempo aproximado de espera en la cola

€ : Numero de cajeros ocupados

Po: Probabilidad de que ocurran cero eventos

Para su célculo se tomaran en cuenta varias consideraciones:

Al hablar de Sistema, se refiere a todo lo que comprende el

proceso de atencidén en la agencia, es decir desde la cola

de espera de los cajeros hasta la utilizacion de los mismos.

- ElI Numero de clientes en el sistema, corresponde a los
clientes que estan en la cola y a los que ya estan utilizando
el servicio.

- Existen servidores (cajeros) en paralelo que ofrecen
servicios iguales.

- El cliente espera en la cola para iniciar el servicio con el
primer cajero libre.

- No se tomarén en cuenta las personas que se retiran de la
cola.

- No existe limite en el nimero de clientes en el sistema.

- Informacion sobre las condicione iniciales del sistema
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Condiciones iniciales:

Para la utilizacion de este analisis, es necesario que la
empresa realice un estudio de cémo es el comportamiento de
las agencias en las hora y dias tanto normales como pico,
para saber las condiciones con que se realizan los célculos

respectivos.

A continuacion se muestra la informacion que debe recoger la
Empresa para la realizacion de este analisis, misma que
dependeréa del dia y de la hora afluencia de clientes, pero que

se generalizaran para la explicacion del mismo.

1. El nimero de clientes n, en el sistema para el periodo de
tiempo en que se desee aplicar el andlisis.

2. El nimero de cajeros existentes en la agencia, c.

3. El nimero de cajeros que estan ocupados en ese periodo
de tiempo, C

4. Una tasa de llegada al sistema, que comprende el nUmero
de clientes que ingresan al mismo por unidad de tiempo,
representada por A,

5. De igual manera una tasa de salida de clientes del sistema

por unidad de tiempo, misma que depende del nimero de
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cliente y del total de cajeros que trabajan en el sistema,

representada por:

_[hy,n=sc

un_EPU,n>C
6. Tiempo aproximado, que el cliente permanece en el

sistema asi como el tiempo de espera en la cola.

Célculo de las Medidas de Rendimiento:

Una vez conocidas las condiciones iniciales se puede iniciar el

calculo de las medidas de rendimiento:

1. Es importante conocer la relacion que existe entre la tasa
de entrada y la de salida p :

A
p==
U

2. Se considera que la efectividad del trabajo de los cajeros
en las agencias se mide a través del tiempo aproximado
que el cliente permanece en el sistema Ws y en la cola Wy,
mismos que vienen dados por las siguientes expresiones:

L
Wszi Wq =9
A A

3. Para la obtencion de los mismos es necesario saber el

namero esperado de clientes desde la cola hasta que
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realizan su trdmite en el cajero Ls y el nUmero esperado de
clientes en la cola Lq, mismos que pueden ser calculados

de la siguiente manera:

- p
L. =L + L =— —
et ey

en donde, la probabilidad p, de que ocurran cero eventos,

es:

81 o
Po = %;F;—IJ::—I%% ,%<1
B c
4. Ademas, se puede calcular otra informacion util para este
analisis como es el numero de cajeros ocupados, mismo
que depende del numero de clientes tanto en el sistema
como en la colay viene dado por:
c=L,-L,
b. Modelo de decision de Colas.
Este modelo muestra los niveles de servicio adecuados para el
sistema de colas, es decir que aprovecha al maximo las
medidas de rendimiento calculadas para tener un equilibrio
entre el nivel de la calidad de servicio y la satisfaccién del
cliente, este analisis permitira a la empresa saber la cantidad

optima de cajeros que deben trabajar en la misma.
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Para este modelo se hacen dos tipos de analisis:
- Andlisis de Costos

- Analisis de Nivel de Aspiracion

A continuacion se explica cada uno de estos analisis.

Analisis de costos

En este analisis se trata de balancear el costo de ofrecer el
servicio y el costo de retraso en la oferta del servicio (tiempo
de espera del cliente), ya que un aumento en uno de ellos

causa automaticamente la reduccion en el otro.

Este analisis puede ser representado con la siguiente

expresion:

ETC(x) = EOC(x)+EWC(x)

donde:

ETC : Costo total esperado

EOC: Costo esperado de operacion de las instalaciones por
unidad de tiempo

EWC: Supuesto costo de espera por unidad de tiempo



40

Para representar en formas més simples EOC y EWC se
tienen las siguientes funciones lineales :

EOC(x) = Clx ETC(x) = C2Ls(x)

donde:

C1 : Costo marginal de cajero por unidad de tiempo

C2 : Costo de espera por unidad de tiempo por cliente

Andlisis de Nivel de Aspiracion

Estos dos andlisis esta relacionados ya que el de costos
depende de lo bien que se estiman los parametros del mismo,
como el tiempo de espera de los clientes. En este andlisis lo
gque se trata en de mejorar esta dificultad trabajando
directamente con las medidas de rendimiento antes
calculadas. En este analisis se determina un rango aceptable
para el nivel de servicio, especificando limites razonables
sobre las medidas de rendimiento que estan en conflicto, a
estos limites se los conoce como niveles de aspiracion (a y ),
mismos que dependen exclusivamente del responsable de

tomar decisiones.

Para este analisis se tomaran en cuenta dos medidas del

desempefio:
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- Tiempo aproximado de espera en el sistema, Ws

- El porcentaje de ociosidad de los servidores, X

Ws se obtiene de las formulas antes mencionadas y el

porcentaje de ociosidad (X) a través de la siguiente expresion:

ch—cxloozc—(Ls—Lq)
C c

%100

Para la solucion del problema (niUmero de cajeros) también se
puede elaborar una grafica de Ws y X como una funcién de los
cajeros (c) (Figura 2.1). Al localizar a y (B, en la grafica, de
inmediato se determinara el rango aceptable para los cajeros.
Si las dos condiciones no se satisfacen simultaneamente,
entonces una o ambas deben liberarse antes de que se

determine un rango factible.
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NIVEL DE ASPIRACION
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——X

Figura 2.1. Nivel de Aspiracion

El modelo descrito puede ser utilizado de diferentes maneras,
pero independientemente de la forma en que se aplique, este
nos permitira mejorar y corregir, los problemas que se tiene en

las agencias con respecto a las colas.

Un sencillo ejemplo de aplicacion acerca de este método, se

encuentra en el Anexo 7.

2.3 El Estudio de Satisfaccion de los Clientes
El Estudio de Satisfaccion del Cliente, esta basado en el anélisis
mediante técnicas estadisticas, de los resultados de la encuesta

aplicada. Y basicamente persigue:
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» Evaluar el nivel de satisfaccion de los clientes en relacion con el
servicio que presta la empresa.

» Obtener e interpretar nuevos factores o variables que no se
pudieron medir directamente de la encuesta con el objeto de
seleccionar y reducir el nUmero de preguntas o variables en un

estudio posterior.

La encuesta aplicada para el “Estudio del Diagnostico Técnico,
Comercial y Organizativo” (Convenio ESPOL-EMELORO), a los
clientes de la Empresa Eléctrica Regional El Oro, consta en el Anexo
8 y fue elaborada siguiendo los términos de referencia del

CONELEC:

“El Distribuidor deber& efectuar una encuesta entre los consumidores
del area de concesion. La muestra debe ser representativa
considerando los diferentes tipos de Consumidor, los niveles de
voltaje, las zonas geogréficas. El numero de Consumidores

encuestados serd como minimo el 2% del total”.

La encuesta considerara los siguientes aspectos:
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1.Variaciones de voltaje.

2.Flicker o parpadeo.

3.Frecuencia de interrupciones.
4.Duracién de las interrupciones.

5. Atencidn a solicitudes de servicio.
6. Atencion a reclamos.
7.Facturacion.

8.Facilidades de pago de facturas

9.lmagen institucional.

Una vez reunidos los datos se deben describir y analizar para
producir informacion resumida. Las representaciones gréaficas suelen

ser el medio mas eficaz de comunicar esa informacion.

El proceso general para este estudio de investigacion mediante

analisis de datos (encuestas), tiene la forma descrita en la figura 2.2.

ANALISIS

—» UNIVARIADO |

TABLA DE INTERPRETACION
EXTRACCION CODIFICACION DATOS

DE LOS DATOS [H»| DE LOS DATOS -] (MATRIZ)
ANALISIS J
—— P MULTIVARIANTE

Figura 2.2. Proceso para el estudio basado en la encuesta.
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Extraccion de los datos.- Una vez obtenidas las encuestas, el

primer paso, consiste en organizar la gestion de los datos.

En primer lugar a cada individuo se le asigna un identificador. Se
organiza la base de datos como un conjunto de filas y columnas.
Cada fila representa a un individuo y cada columna una variable,

excepto la primera, que recoge el identificador del individuo.

Codificacion de los datos.- La tabla anterior, se debe transformar
en una tabla constituida exclusivamente por numeros o variables

codificadas. Esto se lo hace considerando el tipo de preguntas (tabla

4).
Tabla 4
Método de codificacion de datos
TIPO DE PREGUNTA TIPO DE VARIABLE CODIFICACION
SERVICIO ELECTRICO ACTUAL VARIABLE CUALITATIVA MUY BUENO 1
ESCALA ORDINAL BUENO 2
REGULAR 3
MALO 4
PESIMO 5
TIEMPO QUE DEMORO LA ATENCION | VARIABLE CUANTITATIVA |1 A5 MINUTOS 1
ESCALA DE INTERVALOS | 6 A 10 MINUTOS 2
11 A 15 MINUTOS 3
16 A 20 MINUTOS 4
MAS DE 20 MIN. 5

Tabla de datos.- La tabla de datos por analizar se organiza cruzando

el nimero de individuos n, y p conjunto de variables (figura 2.3).
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VARIABLES

8 Exn X 1o X3 leg
D X X2 X3 v Xoap[
0 Ox X X X a2, U
>0 F T r . TP
Z Hxnl Xn2 X n3 anH

Figura 2.3. Representacion de la matriz de datos de la encuesta.

Para el analisis de las encuestas se usara dos técnicas:
» El Analisis Descriptivo Univariado.

» El Analisis Factorial (Técnica Multivariante)

Para el Analisis descriptivo univariado, se considera cada pregunta
de la encuesta como una variable, y mediante gréficas y
distribuciones de frecuencia, se muestra una idea preliminar de las
opiniones de los abonados acerca del servicio que presta

EMELORO.

Estos métodos clasicos que estudian cada variable por separado son
estudios parciales, de los que no se pueden llegar a una conclusion

final, si no se consideran los efectos conjuntos.

Al ser el mercado un fendbmeno complejo, en el que influyen un gran

nimero de factores, es necesario analizar todos los efectos
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simultaneamente, y esto se consigue a través de las técnicas

multivariantes.

Las técnicas multivariantes se pueden definir como un conjunto de
métodos estadisticos que analizan de forma simultdnea dos o mas

variables observadas.

A continuacion se describira mas detalladamente las dos técnicas

que se empleara en el Estudio de Satisfaccion del Cliente.

2.3.1 El Analisis Descriptivo Univariado.
El Andlisis Descriptivo Univariado consiste justamente en el
estudio de cada variable independientemente. Cada pregunta

de la encuesta representara una variable.

Las siguientes herramientas serviran en el analisis:
» Tabla de frecuencias.
» Histogramas y diagramas de pastel.

+ La moda como medida de tendencia central.
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Al resumir grandes colecciones de datos, es Uutil distribuirlos en
clases o categorias, y determinar el nimero de individuos que

pertenecen a cada clase, llamado frecuencia de clase.

La distribucion tabular de los datos por clases junto con las
correspondientes frecuencias se llama tabla de frecuencias, y la
representacion grafica de estas distribuciones de frecuencias se
llaman histogramas. Una representacion grafica alternativa, son
los diagramas de pastel, en donde se representan las

distribuciones de frecuencia en porcentajes.

Los valores tipicos o representativos de un conjunto de datos,
se conocen como medidas de tendencia central. Se definen
varios tipos, siendo los mas comunes: la media aritmética, la
mediana, la moda etc. Cada una tiene ventajas y desventajas,

segun los datos y el objetivo perseguido.

La moda de un conjunto de datos es el valor que ocurre con
mayor frecuencia, es decir el valor mas frecuente. Esta
representa mejor, la tendencia central en los tipos de datos no

numéricos.
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Tabla 5

Tabla de frecuencias de los resultados de la pregunta 1

Residencial[ResidencialComercial Comercial|lndustrial|Industrial Otros TOTAL TOTAL
Urbano Rural Urbano | Rural |Urbano | Rural %

Muy bueno 62 12 12 3 3 92| 3,7%
Bueno 709 297 101 32 12 7 3| 1161| 46,5%
Regular 538 189 76 18 6 6 1| 834| 33,4%
Malo 149 32 11 2 1 195| 7,8%
Pésimo 153 40 11 3 1| 208| 8,3%
No contestan 5 5 0,2%
TOTAL 1616 570 211 58 21 14 5| 2495
TOTAL % 64,8%| 22,8%| 8,5%| 2,3%| 0,8%| 0,6%)|0,2% 100,0%

Por ejemplo, en la pregunta 1 de la encuesta, cuyos resultados
se representan en la tabla 5 se puede notar que la mayoria de
las opiniones de los clientes, con respecto al servicio eléctrico
gue le proporciona actualmente EMELORO, es favorable (muy
bueno + bueno = 50,2%). Pero un importante nimero de estos
muestra una indiferencia (regular = 33,4%), y solo una minoria
demuestra inconformidad (malo + pésimo = 16,1%). La imagen
gue tienen los clientes de la empresa es buena, no obstante es
necesario aminorar el nivel de apatia y descontento que existe

en un gran namero de ellos.

En el Capitulo lll, se analizara cada pregunta y se mostrara
finalmente la opinién que tienen los abonados con respecto a:
» Calidad del producto.

» Relacion cliente organizacion.
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* Imagen institucional.

2.3.2 El Analisis Factorial
Existen fendmenos tales como estilo de vida, imagen, actitudes
de compra, que es necesario conocer, y sin embargo no se
pueden medir con una UOnica pregunta; son fendémenos
complejos que se manifiestan en infinidad de situaciones,
sentimientos, comportamientos y opiniones concretas, cada una
de las cuales no comprende mas que un solo aspecto del

fendmeno total y esta entrelazado con los demas.

Los métodos factoriales son un conjunto de técnicas que sirven
para combinar preguntas, de manera que se obtengan nuevas
variables o factores que no podemos medir directamente, pero
gue tienen un significado. Por ejemplo, posicién

socioecondémica, nivel de vida, imagen, etc.

La esencia de los métodos factoriales es que consienten una
pérdida de informacion para obtener una ganancia en
significacion. Estudia la estructura de una tabla de nidmeros de

grandes dimensiones suministrando una representacion
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simplificada de la misma, pero mas significativa, sencilla y facil

de ver.

Si se tiene, por ejemplo, en una tabla codificada la valoracion
media que han hecho 7 encuestados acerca de tres aspectos
de un mismo auto. La tabla 6 muestra los resultados codificados
de esta pequefa encuesta.

Tabla 6.

Ejemplo de una tabla de datos codificada.

Individuo | Elegancia | Comodidad | Deportivo
1 2 3 10
2 2 1 8
3 3 2 7
4 5 4 5
5 6 7 5
6 8 9 1
7 9 8 1
10 -
E ls Fi
S 9 *
©
g 8 - ol
o Is
o 7 .
6
51
I
= 4 4 I *
3 *
2 4 o
ol
0 . T T T !
0 2 4 6 8 10
Hegancia

Figura 2.4. Representacion de los “individuos” en el espacio de las
variables
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Si se representa geométricamente la relacion entre elegancia y
comodidad en un plano de coordenadas, se observa que ahora
las caracteristicas estan representadas por una nube de puntos

individuos. (Figura 2.4).

Si se efectla una rotacion de ejes, los puntos individuos estaran
representados por el nuevo sistema de ejes F1 y F,. Ahora los
puntos de la nube tienen coordenadas muy pequefias sobre el
eje F2. Si se elimina este, se reduce la dimension del problema
de 2 a 1, consintiendo una pequefia pérdida de informacion

(segundo eje).

Es decir la informacién que transmitia las dos variables, se
puede recoger en una sola variable artificial (puede ser factor
prestigio), que combina las caracteristicas elegancia y

comodidad que estan fuertemente correlacionadas.

Este es el objetivo del Andlisis Factorial, estudiar la estructura

de la nube de puntos y buscar una representacion simplificada.

Mas formalmente se puede definir al Andlisis Factorial como

una técnica de Andlisis Multivariante que se utiliza para el
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estudio e interpretacion de las correlaciones entre un grupo de
variables. Parte de la idea de que dichas correlaciones no son
aleatorias sino que se deben a la existencia de factores
comunes entre ellas. El objetivo del Andlisis Factorial es la
identificacion y cuantificacion de dichos factores comunes. Se
trata de una técnica adecuada para el caso de variables

continuas altamente correlacionadas.

2.3.2.1 Modelo Matematico del Analisis Factorial
El modelo matematico del Andlisis Factorial supone que
cada una de las p variables observadas (preguntas de
la encuesta) es funcibn de un numero m factores
comunes (m<p) mas un factor especifico o Gnico. Tanto
los factores comunes como los especificos no son
observables y su determinacion e interpretacion es el

resultado del Analisis Factorial.

Analiticamente, se supone un total de p variables
observables tipificadas y la existencia de m factores

comunes. El modelo se define de la siguiente forma:
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Xi=li1Fi+lpFo+limFnter

Xo=lb1Fi+ o Fo+ bmFnt+e

Xp = |p1 F,+ |p2 Fo + Ipm Fm+ €p

gue se puede expresar de forma matricial como:

X =Lf+e, donde:

« X es el vector de las variables originales.

« L es la matriz factorial. Recoge las cargas factoriales
0 saturaciones.

« lih es la correlacion entre la variable j y el factor h.

f es el vector de factores comunes.

e es el vector de factores Unicos.

Como tanto los factores comunes como los especificos
son variables hipotéticas, se supone, para simplificar el
problema, que:

1. Los factores comunes son variables con media cero y
varianza 1. Ademas se suponen no-correlacionados
entre si.

2. Los factores Unicos son variables con media cero.
Sus varianzas pueden ser distintas. Se supone que

estan no-correlacionados entre si. De lo contrario la
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informacion contenida en ellos estaria en los factores
comunes.

3. Los factores comunes y los factores Unicos estan no-
correlacionados entre si Esta hipbtesis permite
realizar inferencias que permitan distinguir entre los

factores comunes y los especificos.

Si se basa en el modelo y en las hipétesis formuladas,
se puede demostrar que la varianza (informacion
contenida en una variable) de cada variable se puede

descomponer en:

« Aquella parte de la variabilidad que viene explicada
por una serie de factores comunes con el resto de
variables que se llamaréa “comunalidad” de la variable.

« Y la parte de la variabilidad que es propia a cada
variable y que, por tanto, es no comun con el resto de
variables. A esta parte se le llama factor Unico o

“especificidad” de la variable.

Var(x) =1 =1% Var(Fy) + 1% Var(2) + ....... + I5m Var(F) + Var(g) =

% + 1% + 1%, + Var(g), donde:
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. Izjh representa la proporcion de varianza total de la
variable X; explicada por el factor h.

« h% =1% + 1% + ... + 1%, es la “comunalidad” de la
variable X; y representa la proporcion de varianza que
los distintos factores en su conjunto explican de la
variable X;. Es, por tanto, la parcela de esa variable
gue entra en contacto con el resto de variables. Varia
entre O (los factores no explican nada de la variable)
y 1 (los factores explican el 100% de la variable).

- Var(g)) es lo que se llama especificidad y representa
la contribucion del factor Unico a la variabilidad total
de Xj.

e 12%h + 1%, + .. + 1%, = gn es lo que se llama

eigenvalue (autovalor) y representa la capacidad del

factor h para explicar la varianza total de las
variables. Si las variables originales estuviesen
tipificadas, la varianza total seria igual a p y gn/p

representaria el porcentaje de varianza total atribuible

al factor h.
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El objetivo del Analisis Factorial sera, por tanto, obtener
los factores comunes de modo que expliquen una

buena parte de la variabilidad total de las variables.

Un Analisis Factorial resultara adecuado cuando existan
altas correlaciones entre las variables, que es cuando
podemos suponer que se explican por factores
comunes. El andlisis de la matriz de correlaciones sera

pues el primer paso a dar.

Fases del Anélisis Factorial

Existen 2 fases bien definidas en el andlisis factorial:

1. Extraccion de los factores comunes.
2. Rotacion de los factores con objeto de facilitar su

interpretacion.

» Extraccién de los factores comunes
Existen distintos métodos de estimacion de los
coeficientes de la matriz factorial L. Los mas
comunes son el método de las Componentes

Principales y el método de Ejes Factoriales.
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Este estudio aplica el método de Componentes
Principales, este se basa en suponer que los factores
comunes explican el comportamiento de las variables
originales en su totalidad de manera que el modelo

es:

X =Lf

Las “comunalidades” iniciales de cada variable son
igual a 1, porque el 100% de la variabilidad de las p
variables se explicara por los p factores.
Evidentemente, careceria de interés sustituir las p
variables originales por p factores que, en ocasiones,
son de dificil interpretacion. No obstante, si las
correlaciones entre las p variables fuesen muy altas,
seria de esperar que unos pocos factores explicasen
gran parte de la variabilidad total. Supongamos que
se decide seleccionar r factores. La “comunalidad”
final de cada variable indicard la proporcion de
variabilidad total que explican los r factores

finalmente seleccionados.
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Existen distintos métodos para elegir el numero de
factores que se han de retener, aunque ninguno de

ellos es determinante.

Uno de los métodos consiste en conservar los ejes
cuyo porcentaje de varianza sea netamente superior
a 100/p, ya que este es el valor que le corresponderia
si todos los ejes (factores) explicasen exactamente la
misma cantidad. Otro método consiste en representar
en un histograma los valores propios con los nimeros
de ejes en ordenadas, y los porcentajes de inercia

explicada en abscisas, eliminandose los ejes cuyo

namero de orden es posterior al “codo “, que se
produce en la curva.
La estimacion de los coeficientes |; se obtiene

diagonalizando la matriz de correlaciones.

La figura 2.5 representa el procedimiento de calculo
de los factores del método de Analisis de

Componentes Principales (ACP).
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Codificar la encuesta y obtener la matriz R.

Las columnas representan las p variables (preguntas), y las
filas los n casos (personas encuestadas o individuos). La
interseccion representa el dato codificado, es decir la
valoracién numérica que da determinado individuo acerca de

determinada pregunta.

r, n, - n,0
a T o Ty E
R= 0 : f 0 i=123.n j=123.p
| O
Boe M2 = Mg
v

Obtener la descripcién elemental de las variables:
Medias r y desviaciones s

r.
=y = s; =
— N
v
Obtener la matriz tipificada y normalizada X:
D(u Xy o le O
5( X e Xy r. —T.
x=U# "z 20 ,donde X; = SR
D . D ! s_\/ﬁ
U U !
i X2 - X33
v

Obtener la matriz de correlaciéon C:

C=X"X

1

v
Diagonalizar la matriz de Correlacion Cy obtener los
valores y vectores propios:

lc=All=0
AL Ay, oA,
A=valores propios; @ =ndmero de factores a retener
-2y, =0 ol
2
MG ekl =1 g =0
g 0O

B

M, U,, -+ U, =vectores propios
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@
!

Calcular las componentes principales o factores:

« Factores para andlisis de puntos “individuos”:
F'(i) =Xy,
» Factores para andlisis de puntos “variables”:
N_yT, —
F())=X"v, =JA, U,

v
Rotar e interpretar los Factores obtenidos

Figura 2.5. Procedimiento matematico del Método
Factorial
Rotacién de factores
La interpretacion de los resultados del Analisis
Factorial se basara en el andlisis de las correlaciones
entre las variables y los factores que como se sabe

viene dado por las cargas factoriales.

Para que dicha interpretacion sea factible, es

recomendable que:

+ Las cargas factoriales de un factor con las
variables estén cerca de 0 6 de 1. Asi, las variables
con cargas proximas a 1 se explican en gran parte
por el factor, mientras que las que tengan cargas

proximas a 0 no se explican por el factor.
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« Una variable debe tener cargas factoriales
elevadas con un solo factor. Es deseable que la
mayor parte de la variabilidad de una variable sea
explicada por un solo factor.

« No debe haber factores con similares cargas

factoriales

Asi, si con la solucion inicial no se consiguiese una
facil interpretacion de los factores, éstos pueden ser
rotados de manera que cada una de las variables
tenga una correlacion lo més préxima a 1 con un
factor y a O con el resto de factores. Como hay
menos factores que variables, conseguiremos que
cada factor tenga altas correlaciones con un grupo de
variables y baja con el resto. Si examindsemos las
caracteristicas de las variables de un grupo asociado
a un factor, se podrian encontrar rasgos comunes
gue permitan identificar el factor y darle una
denominacion que responda a es0s rasgos comunes.
Asi, conseguiremos desvelar la naturaleza de las

interrelaciones existentes entre las variables
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originales. Los tipos de rotaciones méas habituales

son la ortogonal y la oblicua.

La rotacion ortogonal permite rotar los factores
estimados inicialmente, de manera que se mantenga
la no-correlacion entre los mismos. El método mas
utiizado de rotacién es el “Varimax” (Varianza
maxima), ideado por Kaiser. La rotacion oblicua no
mantiene la ortogonalidad de los factores, lo que nos
lleva a aceptar que dos o mas factores expliquen a la
vez una misma realidad. Las “comunalidades” finales
de cada variable permanecen inalteradas con la

rotacion.

Para facilitar aiun mas la interpretacion, se suele
graficar parejas de ejes factoriales (F1 con F,, F1 con
Fs, Fo con F3; etc.), con el fin de observar
gréficamente la correlacion de la variable con el

factor.



CAPITULO 3

3. BASE DE DATOS

El presente capitulo contiene la informacion acerca de la implementacion

y el manejo de la base de datos de las encuestas.

La base de datos fue disefiada y aplicada con la intencion de facilitar el
manejo de la informacion obtenida de las encuestas aplicadas a los
clientes de EMELORO (encuesta para el “Estudio del Diagndstico
Técnico, Comercial y Organizativo”, convenio ESPOL - EMELORO).
Cabe indicar, que esta base de datos fue disefiada con el propésito de

investigacion.

Un sistema administrador de base de datos permite ingresar, buscar,
organizar y presentar informacién de una manera facil. La base de datos
fue implementada en Microsoft Access 2000 y basicamente se siguid los

siguientes pasos:
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1. Diseiio de las tablas, definiendo campos y registros.
2. Implementacion de formularios para un facil ingreso y presentacion de

los datos.

3.1Disefio de la base de datos en Microsoft Access 2000.
Microsoft Access es una aplicacion creada para administrar bases de
datos bajo el ambiente Windows. Posee herramientas sencillas y

poderosas para el trabajo.

El desarrollar esta base de datos nos permitié6 basicamente acumular
toda la informacion contenida en las encuestas de una manera sencilla
y sin errores, con la utilizacién de un practico formulario de ingreso de

datos.

El primer paso en el desarrollo del presente trabajo consistio en
disefar las tablas y sus relaciones mutuas, para luego continuar con

los formularios y las consultas.

3.1.1 Tabla de datos
Las tablas son el componente u objeto principal de una base de

datos, estas contienen la informacioén, es decir, los datos.
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En cualquier administrador de bases de datos, los campos son
las columnas de las tablas y las filas son los registros; y cada

celda o interseccién de fila con columna es un dato.

Establecimos dos tablas de datos, la primera contiene casi todas
las preguntas o variables a excepcion de la novena pregunta,
esta tabla se llama “TABULACION”. Y la tabla que almacena
exclusivamente la informacion de la novena pregunta se llama
“INTERRUPCIONES”. La descripcion de los campos de las

tablas se muestra en la tabla 7.



Tabla 7

Definicién de los campos de la base de datos
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NOMBRE DEL CAMPO Pre'\gl;cl:lnta Non]rl;rbelge la Vqrriiglgle
¢COMO CALIFICA EL SERVICIO ELECTRICO ACTUAL? 1 Tabulacién Texto
¢ COMO CALIFICA LA CALIDAD DE SERVICIO EN LOS 3 ULTIMOS MESES?2 Tabulacién Texto
¢PARPADEO DE FOCOS? 5 Tabulacién Texto
HORA DE PARPADEO 5 Tabulacion Texto
¢LE CAUSA ALGUNA MOLESTIA EL PARPADEO? 6 Tabulacion Texto
¢HAY MUCHAS INTERRUPCIONES? 7 Tabulacién Texto
¢EL SERVICIO ELECTRICO ES DE BUENA CALIDAD? 7 Tabulacién Texto
¢COMO EVALUA LA CALIDAD DE SERVICIO ELECTRICO? 8 Tabulacién Texto
MES (1,2 6 3) 9 Interrupciones| Texto
NUMERO DE INTERRUPCIONES/MES 9 Interrupciones | Numérico
DURACION DE INTERRUPCIONES (MIN) 9 Interrupciones | Numérico
¢ COMO CALIFICA EL TRATO Y CORDIALIDAD DE ATENCION? 10 Tabulacién Texto
¢FUE ATENDIDO SU SERVICIO/RECLAMO? 11 Tabulacién Texto
TIEMPO DE ESPERA PARA ATENCION 12 Tabulacion Texto
TIEMPO DE DEMORA DE ATENCION 13 Tabulacion Texto
¢ COMO CALIFICARIA LA RAPIDEZ DE LA ATENCION? 14 Tabulacién Texto
¢NO PAGA POR QUE NO LLEGA EL AVISO? 15 Tabulacién Texto
¢NO PAGA POR QUE EXISTE AGLOMERACION EN VENTANILLAS? 15 Tabulacién Texto
¢NO PAGA POR DESCUIDO? 15 Tabulacién Texto
¢NO PAGA POR FALTA DE DINERO? 15 Tabulacién Texto
¢NO PAGA POR EXAGERADO VALOR? 15 Tabulacién Texto
¢VENTANILLAS SUFICIENTES? 16 Tabulacion Texto
(AMBIENTE AGRADABLE? 16 Tabulacién Texto
¢ COMODIDADES SUFICIENTES? 16 Tabulacién Texto
¢DENOTAN LIMPIEZA LAS OFICINAS? 16 Tabulacién Texto
¢(ADECUADO HORARIO DE ATENCION? 16 Tabulacién Texto
¢ DONDE PAGA? 16 Tabulacién Texto
¢RECLAMO POR VARIACION DE VOLTAJE? 17 Tabulacién Texto
¢RECLAMO POR PARPADEO DE LUZ? 17 Tabulacién Texto
¢(RECLAMO POR APAGONES FRECUENTES? 17 Tabulacion Texto
¢RECLAMO POR ERROR DE LECTURA MEDIDOR? 17 Tabulacion Texto
¢(RECLAMO POR ERROR DE FACTURACION? 17 Tabulacién Texto
¢RECLAMO POR NO RECIBIR AVISOS? 17 Tabulacion Texto
¢RECLAMO POR AVISOS INOPORTUNOS? 17 Tabulacién Texto
¢RECLAMO PORQUE SUBIO DEMASIADO LA PLANILLA? 17 Tabulacién Texto
¢RECLAMO POR PAGO DUPLICADO? 17 Tabulacion Texto
¢RECLAMO POR MULTA POR RECONEXION? 17 Tabulacién Texto
¢RECLAMO POR REFACTURACIONES? 17 Tabulacién Texto
¢(RECLAMO POR RETIRO DE MEDIDOR? 17 Tabulacién Texto
¢RECLAMO POR OTRAS? 17 Tabulacién Texto
SATISFACCION CON LA SOLUCION AL RECLAMO 18 Tabulacion Texto
¢ENTIENDE LA INFORMACION DEL AVISO DE PAGO? 19 Tabulacién Texto
¢QUE LAS PLANILLAS INCLUYAN OTROS VALORES? 20 Tabulacion Texto
CIUDAD 21 Tabulacién Texto
CATEGORIA 21 Tabulacién Texto
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La pregunta 9 de la encuesta (anexo 8) es una “mini-tabla” para

cada ID del registro, por esta razon se establecié una tabla

independiente de nombre “INTERRUPCIONES” que se enlaza

con “TABULACIONES”, por medio del ID del registro, con una

relacion de “uno a varios”.

Cada registro de esta tabla le corresponde un anico identificador

o individuo. El formato del ID (identificador) del registro se

muestra en la tabla 8.

Tabla 8

Definicién del ID de los registros.

TTTL
* \ 4 + L
TIPO DE LUGAR <
CODIGO AGENCIA CODIGO | b ONADO CODIGO | | G=AL IDAD 5
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(o)
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-)
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MACHALA b
w o
MB MARCABELI S&
20
PJ PASAJE o3
g i &3
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3.1.2 Formularios
Un formulario es una forma mas clara y a la vez especifica de
visualizar los datos. Mientras una tabla se limita a mostrar los
registros como simples filas, en un formulario estos pueden

verse como formatos o fichas con posiciones definidas.

En nuestra base de datos creamos el formulario “"ENCUESTAS”
que contiene todo el cuestionario de preguntas, con una interfaz
grafica, similar a la encuesta misma que fue llenada por cada

encuestado.

Cabe indicar que el formulario “ENCUESTAS”, trabaja con un
subformulario (“INTERRUPCIONES”), necesario para recopilar

la informacion de la “mini-tabla” de la pregunta 9.

Con el objeto de manipular la informacién Unicamente desde
este  formulario, se creo otro formulario llamado
“PRESENTACION?”, que actda como panel de control, truncando

las opciones de la ventana principal de Microsoft Access 2000.
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3.2 Manejo de la base de datos.
3.2.1 Presentacion de las Encuestas
En resumen, la base de datos de las Encuestas fue realizada en
Microsoft Access 2000, y tiene los siguientes objetivos:
» Ingresar y presentar los datos obtenidos de las encuestas en
un facil entorno grafico.
» Importar facilmente la informacién recopilada para su

posterior andlisis estadistico.

La base de datos de la encuesta se ejecuta al abrir el archivo
encuestas.mdb (Microsoft Access 2000). Al abrir el archivo
inmediatamente se abre un formulario llamado
“PRESENTACION”, que actia como panel de control, ofreciendo
tres opciones, truncando cualquier otra accién de la ventana

principal del programa Microsoft Access.

Las opciones del formulario PRESENTACION son:
= Abrir formulario de encuestas.
= Contrasefia de edicion

= Salir

Una salida tipica de este formulario se muestra en la figura 3.1:
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Figura 3.1. Pantalla de ingreso a la base de datos
3.2.2 Ejecutar y Salir de las Encuestas
Al oprimir el boton “Abrir formulario de encuestas”, de la pantalla
PRESENTACION, se abre una ventana, en la que se presentan
las encuestas en un entorno visual similar a las encuestas

mismas llenadas por los clientes de EMELORO.

El formulario encuestas ofrece las siguientes opciones:

= Navegar por los registros con los botones de
desplazamiento.

= Buscar registro, para obtener informacion especifica acerca

de un determinado encuestado.
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= Guardar registros, en caso de que se haya ingresado nueva
informacion.
= Cerrar formulario, que cierra la ventana actual y regresa al

menu principal.

Una salida tipica de esta pantalla se muestra en la figura 3.2.

Figura 3.2. Pantalla del formulario de las encuestas.

La opcion “Contrasefia de edicion” del menu principal (pantalla
PANEL DE CONTROL) sirve para desbloquear el acceso a la

ventana principal de Microsoft Access 2000.



CAPITULO 4

4. ANALISIS DE RESULTADOS

El presente capitulo muestra los resultados de la aplicacion de las
estrategias para el andlisis de “La Calidad de Servicio al Cliente”
propuesta en el Capitulo 2. Las técnicas aplicadas se resumen en la

figura 4.1.

| Informacion obtenida de :

: !

Formularios aplicados a los distintos
departamentos de EMELORO y que Encuesta aplicada al 2% del total de

recogen el desempefio de ciertos los abonados de EMELORO

procesos (Anexo 6) (Anexo 8)
indices de servicio de: Estudio de “Satisfaccion del cliente”
[ I I
v v v
Solicitudes Atencién y Calidad de Andlisis
de servicio solucién de Facturacion Descriptivo Andlisis Factorial
reclamos Univariado
A A
Interpretaciéon a partir de la A Obtencion de
comparacion de valores | — " de: nuevas variables
propuestos por el CONELEC y nterpret.acmn a partir de:
de otras Empresas Distribuidoras * La Calidad del Producto
 La Relacién Cliente—Organizacion

 La Imagen Institucional.

| Interpretacion |

Figura 4.1. Proceso de Andlisis de la Calidad del Servicio al Cliente.
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Cabe recalcar una vez mas que este estudio se apoya en la informacion
obtenida de el “Estudio del Diagndstico Técnico, Comercial vy
Organizativo” (Convenio ESPOL — EMELORO), en la aplicacion de los
formularios que recogen las caracteristicas de los procesos y la encuesta

aplicada al 2% de los abonados.

4.1 Los indices de Servicio o Indicadores Internos
Las Empresas distribuidoras estan obligadas por Ley a brindar a sus
clientes un conjunto de servicios comerciales que reflejen un alto
nivel de satisfaccion entre sus usuarios, en medida de la prontitud y
eficiencia con que la Empresa responda a los requerimientos de sus
consumidores estos se iran formando una imagen institucional, que
dicho se de paso, en nuestro medio y particularmente para el sector

eléctrico deja mucho que desear.

Hasta ahora las Empresas Distribuidoras en Ecuador no han tenido
implementados medios automaticos de captura de informacion que
permita evaluar efectivamente el desempefio de las actividades
comerciales de estas, aln en esta etapa de implementacion, los
mecanismos de registro de datos sobre los servicios comerciales de

las Empresas Distribuidoras presentan algunos defectos como:
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inexactitud, incompletos, o fuera de la metodologia sefialada para la

recopilacion.

Aunque lentamente, el CONELEC como ente regulador del sector
eléctrico en el pais, esta avanzando para definir estandares de
referencia en las actividades comerciales de las Empresas
Distribuidoras y fijando parametros de eficiencia en la atencion a los
clientes, es de esperar que cuando estén aprobados estos
Reglamentos, los niveles de satisfaccion de los consumidores

mejoraran y por ende el prestigio de las Empresas.

La Regulaciones en materia de Calidad de Servicio Comercial

El Reglamento de Suministro del Servicio de Electricidad, consagra
en el Art. 7, como Obligaciones del Distribuidor, “prestar el servicio a
los Consumidores ubicados en su zona de concesion de acuerdo a
estas normas y de mantener el suministro de energia y la atencion al

consumidor, dentro de los limites de calidad previstos”.

En el Art. 9, se estipulan las Evaluaciones del Servicio, “los
Distribuidores deberan proporcionar el servicio con los niveles de
calidad acordes con lo exigido en la Ley, su Reglamento General,

este Reglamento y las Regulaciones pertinentes, para lo cual
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adecuaran progresivamente sus instalaciones, organizacion,
estructura y procedimientos técnicos y comerciales”. En lo que
respecta a la Calidad del Servicio Comercial se sefialan tres aspectos
principales:

 Atencion de Solicitudes de Servicio.

 Atencion y Solucion de Reclamos.

» Errores en Medicién y Facturacion.

Para dar cumplimiento a la Ley el CONELEC ha presentado la
Reglamentacién pertinente, en un documento que se denomina:
PROPUESTA DE REGULACION DE LA CALIDAD DE
DISTRIBUCION, consideramos que esta propuesta se constituye en
la base que exigira a la Empresas Eléctricas Distribuidoras brindar un
servicio de distribucion de electricidad con un nivel de calidad

satisfactorio, de acuerdo a lo establecido en el Reglamento citado.

Seré trabajo del CONELEC la cabal aplicacion de las exigencias de

calidad de servicio establecidas en la Regulacion.

Para este objetivo las Empresas Eléctricas Distribuidoras estaran en

la obligatoriedad de realizar e implementar los mecanismos de
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recopilacion de la informacion, el calculo de los indices de calidad

sefialados y remitirlos al CONELEC para su control y evaluacion.

Aplicacién de laregulacion

Con el objetivo de que las Empresas Eléctricas Distribuidoras se

adapten al Reglamento de Suministro del Servicio de Electricidad en

los aspectos de la calidad del servicio, se ha definidos sucesivas

etapas en las cuales se implementaran las regulaciones respectivas.

Tabla 9

Programa de aplicacion de la Regulacion propuesta por el CONELEC

ETAPA  DURACION ACTIVIDADES RESULTADOS
Inicial 12 meses | = Diagnoéstico Técnico, Comercial y Organizativo. | Presentacion de Informe
= Célculo de los indices actuales del servicio | al CONELEC
comercial.
= Aplicacién de procedimientos para evaluar
indices de calidad.
= Identificacion de informacion
= Aplicacién de los procedimientos a una muestra
para evaluacion
= Recopilacion de informacién para probar
procedimientos.
= Preparacién, publicacién y del Instructivo de
Servicio al Cliente.
Prueba 12 meses | = CONELEC proporciona rangos de valores | Servicio en los niveles
admisibles. del CONELEC
= Se realizan pruebas de las metodologia y
procedimientos.
Intermedia | 12 meses | = Evaluacién de Calidad de Servicio Dictamen del CONELEC
= Ejecucion de procesos comerciales para evaluar
servicio en Etapa Final.
Final 6 meses |= Evaluacion de Calidad de Servicio en |Dictamen del CONELEC

coordinacién con CONELEC

Recopilacion de la informacion

De acuerdo a lo dispuesto en el Reglamento de Suministro del

Servicio Eléctrico las Empresas Eléctricas Distribuidoras deberan
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adaptar los mecanismos necesarios para el cumplimiento de lo
dispuesto en la regulacion, es decir que los sistemas
computacionales actuales para la gestion comercial deberan recopilar
en un base de datos toda la informacion de los clientes relacionadas
con:

+ Atencion de solicitudes de servicio

+ Atencion y solucion de reclamos

« Errores de medicién y facturacion

Toda la informacion recopilada en las diversas etapas antes
sefialadas para la determinacién de los indices de Calidad de
Servicio, deber4d ser enviada al CONELEC en los formatos

adecuados.

De acuerdo a los Términos de Referencia para el Diagndstico,
Técnico, Comercial y Organizativo, el célculo de los indices de
calidad se efectuaran con informacién histérica de los ultimos 12
meses, si esto no fuera posible la Empresa Eléctrica Distribuidora por
lo menos debera disponer de datos recopilados por un periodo de

tres meses consecutivos.
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Para la fecha de presentacion de este estudio EMELORO no ha
completado la recopilaciéon de la informacion y los datos presentados

corresponden al mes de Noviembre/2000.

4.1.1 El Servicio de Atencién de Solicitudes de Servicio
De conformidad con el Art. 19, del Reglamento de Suministro
de Electricidad las Empresa Eléctricas distribuidoras son
responsables de elaborar los procedimientos, normas e
instructivos. Los mismos que deben ser adecuadamente

difundidos, a través de folletos.

La Empresa Eléctrica Distribuidora deberd atender las
solicitudes de servicio en plazos especificos, contados desde
gue el cliente realiza el pago del servicio solicitado. Los plazos
fijados de acuerdo a la zona geografica se presentan en la
tabla 10.

Tabla 10

Plazos para la atencién de Solicitudes de Servicio.

ZONA GEOGRAFICA
URBANA RURAL
SIN MODIFICACION DE RED 4 dias 7 dias
CON MODIFICACION DE RED 10 dias 15 dias

La Empresa Eléctrica ElI Oro cuenta con los instructivos

adecuados en los que se informa a los clientes sobre los
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diversos servicio que presta, los requisitos y procedimientos a
seguir para acceder a ellos. Actualmente este servicio y otras
informaciones se pueden consultar a través de las facilidades

de Internet directamente en su pagina Web.

Determinacion del indice de calidad de Atencion de
Solicitudes de Servicio - TMAS.

El indice de calidad de Atencion de Solicitudes de Servicio se
determina mediante la siguiente expresion:

is@)

TMAS = =
n

Donde:

TMAS: Tiempo Medio (dias) de Atencion de Solicitudes de
Servicio.

S(i):  Periodo de tiempo (dias) transcurrido entre la fecha de
solicitud del servicio y su energizacion para el cliente i.

n: NUmero total de solicitudes de servicio.

De la informacion proporcionada por EMELORO para el
Estudio de Diagnostico, Técnico, Comercial y Organizativo, se

han obtenido los resultados expresados en la tabla 11, para el
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indices TMAS durante el mes de Noviembre del 2000, y en las
zonas urbanay rural.
Tabla 11

Resultados del indice TMAS.

TMAS (dias)
ZONA GEOGRAFICA
EMELORO | REGULACION
URBANA 7,59 4
RURAL 8,43 7
TOTAL 7,88

Estos datos al ser comparados con los especificados en
Reglamento de Suministro de Electricidad nos permiten
observar que para la zona wurbana el TMAS es
aproximadamente el doble de dias fijado en la regulacién, y en
la zona rural sobrepasa el indice aproximadamente en un dia y

medio.

El Servicio de Atencién y Solucion de Reclamos

De acuerdo con el Art. 24, del Reglamento de Suministro de
Electricidad los clientes que no este satisfechos con el servicio
recibido de parte de la Empresa Eléctrica Distribuidora podran
presentar sus reclamos, quienes estdn en la obligacion de
atender y dar solucion a los reclamos presentados en un plazo

maximo de 4 dias. Para la recepcion de los reclamos la
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Empresa debe poner a disposicion de los clientes el personal
suficiente en forma continua, asi como habilitar lineas

telefénicas las 24 horas del dia.

indice de Atencién y Solucién de Reclamos (TMAR)
El indice de calidad de atencién y solucion de reclamos se

determina mediante la siguiente expresion:

TMAR = ZTt(I)

Donde:

TMAR: Tiempo Medio (dias) de Atencion y Solucion de
Reclamos.

t(i): Periodo de tiempo (dias) transcurrido entre la fecha de
recepcién del reclamos y la solucion del problema.

n: NUmero total de reclamos.

De la informacion proporcionada por EMELORO para el
Estudio de Diagnéstico, Técnico, Comercial y Organizativo, se
obtuvo los resultados expresados en la tabla 12, para el
indices TMAR durante el mes de Noviembre del 2000, y en las

zonas urbanay rural.
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Tabla 12

Resultados del indice TMAR.

TMAR (dias)
ZONA GEOGRAFICA
EMELORO REGULACION
URBANA 11,90 4
RURAL 30,92 4
TOTAL 20,12

De los resultados anotados se observa que para la zona
urbana el indice TMAR es aproximadamente tres veces los
dias considerados en la regulacién, y para la zona rural el
indice TMAR es aproximadamente 8 veces los dias en que se

debe dar solucion a los reclamos.

Se debe sefnalar que para el calculo de este indice se cont6
solo con informacién de 4 agencias, incluida la agencia de la
ciudad de Machala, la mas representativa por el numero de

clientes, en donde el indice TMAR en la zona urbana es 1,94.

Calidad de Facturacion
De acuerdo al Art. 23.- del Reglamento de Suministro del
Servicio de Electricidad, la emision de facturas por parte de la

Empresa Eléctrica Distribuidora sera mensual.
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indice de Errores de Medicién y Facturacion (ICF)
El indice de calidad de Errores de Medicién y Facturacion se

determina mediante la siguiente expresion:

NCR

ICF(%) = =~ ¥100

Donde:

ICF(%): indice de Calidad de Facturacion expresado en
porcentaje.

NCR:  Numero de cuentas refacturadas.

NTC: NUmero total de facturas emitidas en el mes.

La zona geografica determina si es un cliente urbano o rural.
Tabla 13

Resultados del indice ICF.

ICF (%)
ZONA GEOGRAFICA -
EMELORO REGULACION
URBANA 0,43 5
RURAL 0,55
TOTAL 0,46

* Valor fijado por CONELEC en su Propuesta de Regulacién para la Calidad de Distribuciéon

En la tabla 13 se observa que el indice que mide el
desempefio de EMELORO en la calidad de facturacion es de

0,43 y 0,55; en la zona urbana y rural respectivamente, siendo
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un valor muy por debajo de la regulacion propuesta que

establece un indice permisible de 5%.

4.1.4 Anélisis Comparativo de indices
Este analisis permite contrastar la evolucién de la gestidn
comercial y de atencion al cliente de varias Empresas de
Distribucion de Latinoamérica frente a los indices de calidad
obtenidos por EMELORO. Con la informacién disponible
hemos logrado delinear varias justificaciones para la calidad
de unos y otros indices, los datos que generalmente presentan
las Empresas Distribuidoras para demostrar su eficiencia
corresponden principalmente al tiempo de respuesta y
solucién de las interrupciones en el servicio (que podrian ser

por causas técnicas o comerciales).

Se de debe anotar que entre uno y otro pais existen
variaciones en la forma de denominacion del indice, por
ejemplo: TAR, TAI, TTl o TMAR, pero en definitiva todos estos
indices miden el tiempo que a la Empresa Distribuidora le

toma atender a sus clientes dentro de sus diferentes servicios.
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La tabla 14 recoge los valores que Empresas de Brasil,
Venezuela, Uruguay y Ecuador tienen como indicador de su

agilidad en el proceso de atencion a los clientes.

Tabla 14

indices de otras Empresas Distribuidoras.

EMPRESA PAIS INDICE (dias)
EMELORO ECUADOR 12
ELECTRICIDAD CARACAS VENEZUELA 2,1
USINAS Y TRANSMISIONES ELECTRICAS | URUGUAY 0,70
CIA. PAULITA FUERZA & LUZ BRASIL 0,50
ELETROPAULO BRASIL 0,66
BANDEIRANTE BRASIL 0,66

La simple observaciébn de los indicadores da a notar una
marcada desproporcion, y entre las justificaciones para este
hecho se sefiala las siguientes:

» La informaciéon de base de EMELORO, es incompleta, los
datos corresponden a una fraccion muy pequefia de la
muestra recomendada y no se ejecuto el proceso de captura
de los datos en todas sus etapas; consideramos que estos
factores distorsionan la realidad y en su favor podemos
sefialar que la regulacion permite hasta la primera etapa un
promedio de 10 dias en el procesamiento de los reclamos.
En la segunda etapa de aplicacion de la regulacion este

indice debera ajustarse a 8 dias.
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En la ciudad de Machala donde se encuentra
aproximadamente 40% de los clientes encuestados, el
indice TMAR esta alrededor de 1,9 dias.

Las empresas eléctricas brasilefias y otras de la region han
implantado politicas bien definidas de atencion al cliente y
estudios completos para conocer el grado de satisfaccion de
los usuarios, ademas de otras innovaciones y servicios que
incluyen:

a) Estudios de la imagen publica

b) Satisfaccién de los clientes en oficinas comerciales

c) Perfiles psicogréficos de los clientes

d) Estudios de demanda a corto y mediano plazo

e) Reuniones con los gremios de produccién y asociaciones
f) Telegestion

g) Internet

h) Mdédulos de reclamos

i) Encuestas

En Brasil y otros paises de la region los procesos de
regulaciéon y mejoramiento de la calidad del servicio han
tenido procesos mas largos, desde la década de los 90 y

antes.
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4.2 Estudio de Satisfaccion del Cliente o Indicadores Externos
El Estudio de Satisfaccién del Cliente se basa en el andlisis de la
encuesta aplicada, obtenida del “Estudio del Diagnéstico Técnico,
Comercial y Organizativo” (Convenio ESPOL - EMELORO),
siguiendo los parametros del CONELEC, al 2% del total de los

abonados.

La tabla 15 muestra la distribucién de los encuestados, segun la
agencia y la categoria de abonado:
Tabla 15

Distribucion de los encuestados segun la categoria y la agencia.

RESIDEN.|[RESIDEN.|COMERC.|COMERC.|{INDUST. |INDUST.
URBANO| RURAL |URBANO| RURAL |URBANO|RURAL OTROS| Total Total %

ARENILLAS 55 33 4 2 0 1 0 95 3,81%
ATAHUALPA 16 18 3 1 0 0 0 38 1,52%
BALSAS 18 7 2 1 0 0 0 28 1,12%
CHILLA 25 10 1 0 0 0 0 36 1,44%
EL CAMBIO 8 15 0 0 0 0 0 23 0,92%
EL GUABO 53 66 7 8 0 0 3 137 5,49%
HUAQUILLAS 141 7 26 1 2 0 0 177 7,09%
LAS LAJAS 13 18 2 1 0 0 0 34 1,36%
MACHALA 767 63 111 7 12 4 1 965 38,68%
MARCABELI 18 6 2 1 0 0 0 27 1,08%
PASAJE 185 88 18 12 2 0 1 306 12,26%
PINAS 67 51 8 7 2 1 0 136 5,45%
PONCE ENRIQUEZ| 27 29 2 0 1 0 60 2,40%
PORTOVELO 38 20 4 2 1 0 0 65 2,61%
STA. ROSA 148 72 16 8 0 4 0 248 9,94%
ZARUMA 37 67 6 5 2 3 0 120 4,81%
Total 1616 570 211 58 21 14 5| 2495

Total% 64,77% | 22,85% | 8,46% | 2,32%| 0,84% | 0,56% (0,20% W
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En el anexo 9 se muestra la forma en que se codificaron las
preguntas y respuestas de la encuesta obtenidas a partir de la base
de datos (capitulo 3). Asimismo se muestra la Categoria de la
pregunta. (Imagen Institucional, Relacion Cliente — Organizacién y

Calidad del Producto):

Una vez obtenida la base de datos con los valores codificados, el
siguiente paso consiste en aplicar los métodos estadisticos, analizar
los resultados e interpretarlos en funcion de la satisfaccion de los
consumidores. Para este fin se usard las dos técnicas de analisis
definidas en el Capitulo 2:

» Andlisis Descriptivo Univariado.

» Andlisis Factorial

4.2.1 Andlisis Descriptivo
Este andlisis se basa en las técnicas usadas en Estadistica
Descriptiva. basicamente se trata de:
* Mostrar la opinion de los clientes con respecto a cada
pregunta de la encuesta.
* Interpretar estos resultados, con el fin de evaluar:
» La Calidad del Producto

 La Relacion Cliente — Organizacion.
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* LaImagen Institucional.

En las figuras 4.2 al 4.28 se muestran los resultados obtenidos
para cada pregunta de la encuesta aplicada. Cabe indicar que
fueron excluidas del andlisis las preguntas 3 y 4, ya que fue

respondida por muy pocos abonados y en forma incorrecta.



Figural4.2
Preguntal1. ; COMO ES EL SERVICIO ELECTRICO QUE LE PROPORCIONA ACTUALMENTE EMELORO?

n 12495
Grupos|6
Moda]BUENO
REGULAR
33,4%
1400 +
1200 4 1161 MALO
7,8%
1000 4
% 834
< 800 4
] PESIMO
g 600 - 8,3%
w
400 4 NO
200 o 195 208 CONTESTAN
0 T T T T T J 46,5% MUY BUENO
MUY BUENO BUENO REGULAR MALO PESIMO NO CONTESTAN 3,7%
¢ COMO CALIFICA EL SERVICIO ELECTRICO ACTUAL?
Categori a Resi denci | Resi denci |Conerci al | Conerci a ' niu::st T niu::st ' Gros Total |Total o
g al Urbano| al Rural Ur bano | Rural T
My bueno 62 12 12 3 92 3, 7%
Bueno 709 297 101 32 12 7 3 1161 46, 5%
Regul ar 538 189 76 18 6 6 1 834 33, 4%
Mal o 149 32 11 2 1 195 7, 8%
Pesi no 153 40 11 3 1 208 8, 3%
No cont est aj 5 5 0, 2%
Tot al 1616 570 211 58 21 14 5 2495
Total % 64, 8% 22, 8% 8, 5% 2, 3% 0, 8% 0, 6% 0, 2% 100, 0%
’ . . El El Huaqui | | Las Mar cabel . ’ " port ovel | sant a
al 0,
Ci udad Areni | | as| At ahual pa| Bal sas Chilla cambio | cuabo as Laj as Machal a : Pasaj e | Pifas | Enrique o Rosa Zaruma | Total | Total %
Muy bueno 3 1 2 1 1 2 1 54 7 2 1 5 9 3 92 3, 7%
Bueno 47 22 18 20 15 79 91 17 364 16 125 84 32 30 128 73 1161 46, 5%
Regul ar 34 13 6 9 5 34 63 13 348 9 106 46 18 12 77 41 834 33, 4%
Mal o 5 2 1 6 1 3 7 3 97 2 36 2 7 2 18 3 195 7, 8%
Pesi mo 6 1 1 1 20 14 102 30 2 2 16 13 208 8, 3%
No cont est an 2 3 5 0, 2%
Tot al | 95 38 28 36 23 137 177 34 965 27 306 136 60 65 248 120 2495
Total % | 3, 8% 1, 5% 1, 1% 1, 4% 0, 9% 5, 5% 7, 1% 1,494 38, 7% 1,19 12, 3% 5, 5% 2, 4% 2,69 9, 9% 4, 8% 100, 0%




Figura]4.3

Preguntal2. .CUAL DE LAS SIGUIENTES EXPRESIONES DESCRIBE MEJOR LA CALIDAD DEL SERVICIO QUE LE BRINDO EMELORO EN LOS 3 ULTIMOS MESES?

n |2495
Grupos|]6
Moda]NO HA CAMBIADO
NO HA
CAMBIADO
1600 - 1493 59,8%
1400 4
1200 4
& 1000 -
g o0 TN roco
] i 509
L 600 8.1%
400 4 203
200 140 143 EMPEORADO
1 === [ | 7 BASTANTE
0 T T T T T 1 5.7%
MEJORADO UN (0
MEJORADO MEJORADO UN NO HA EMPEORADO UN EMPEORADO NO CONTESTAN POCO NO
) POCO CAMBIADO POCO BASTANTE 20.4% CONTESTAN
¢ COMO CALIFICA LA CALIDAD DE SERVICIO EN LOS 3 ULTIMOS MESES? 0.3%
raustort rmaustr MEJORADO
Resi denci | Resi denci |Coner ci al | Conerci a 5,6%
. i 0,
Categoria al Urbano| al Rural Ur bano | Rural " ilmm DII?LI Qros | Total JTotal %
Mej or ado 86 32 14 2 5 1 140 5, 6%
Mej orado un poco 305 126 52 12 7 6 1 509| 20, 4%
No ha canbi ado 968 352 118 37 9 5 4] 1493| 59, 8%
Enpeor ado un poc 143 36 17 5 2 203 8, 1%
Enpeor ado bast anf 108 24 9 2 143 5, 7%
No cont est an 6 1 7 0, 3%
Tot al 1616 570 211 58 21 14 5| 2495
Total % 64, 8% 22, 8% 8, 5% 2, 3% 0, 8% 0, 6% 0, 2% 100, 0%
. . FUTILT
Ci udad Arenil | as| At ahual pa| Bal sas Chilla B B Huaquill Las Machal a Marcabel | Pasaj Pi flas| Enri que Portove|Santa Zarune| Total | Total %
P Canbio | Guabo as Laj as i e _q | o Rosa °
Mej or ado 4 1 2 1 3 10 1 71 1 13 3 2 4 18 6 140 5, 6%
Mej orado un poco 21 7 13 13 2 49 27 4 201 8 39 22 13 14 58 18 509 20, 4%
No ha canbi ado 60 27 13 14 17 69 120 25 503 16 208 106 40 42 145 88 1493 59, 8%
Enpeor ado un poc( 8 3 8 2 6 9 4 104 2 24 4 5 2 14 8 203 8, 1%
Enpeor ado bast anf 2 1 10 10 86 20 1 3 10 143 5, 7%
No cont estan 1 1 2 3 7 0, 3%
Tot al 95 38 28 36 23 137 177 34 965 27 306 136 60 65 248 120 2495
Total % 3, 8% 1, 5% 1, 1% 1, 4% 0, 9% 5, 5% 7,194 1,49 38, 7% 11,1912, 39 5, 5% 2, 49 2,69 9,99 4,89 100, 0%




Figural4.4
Pregunta]5-1. ;| HA OBSERVADO QUE LOS FOCOS DE SU LOCALIDAD PRESENTAN PARPADEQO?

n |2495
Grupos|3
Moda]NO
1600 1434 NO
57,5%
1400 4
1200 A 1057
>
©'1000 A
S NO CONTESTAN
% 800 4 0,2%
L 600 4
400 4
200 - 4
0 T T 1 Sl
Sl NO NO CONTESTAN 42,4%
¢PARPADEO DE FOCOS?
Categoria Resi denci | Resi denci |Coner ci al | Conerci al | n.dustr | n.dustr Gros Total |Total o
al Urbano| al Rural Ur bano | Rural ial ial
Sl 669 260 83 22 12 7 4 1057 42, 49
NO 943 310 128 36 9 7 1 1434 57, 5%
No cont est aj 4 4 0, 2%
Tot al 1616 570 211 58 21 14 5 2495
Total % 64, 8% 22, 8% 8, 5% 2, 3% 0, 8% 0, 6% 0, 2% 100, 0%
FOTICE
’ . . El El Huaqui | | Las Mar cabel . ’ . Portovel | Santa
al 0,
Ci udad Areni | | as| At ahual pa| Bal sas Chilla cambio | cuabo as Laj as Machal a : Pasaj e | Pi fias Enrl’que o Rosa Zaruma | Total | Total %
S 48 8 10 20 4 45 72 19 396 5 171 53 31 14 112 49| 1057 42, 4%
NO 47 30 18 16 19 92 104 15 568 22 133 83 29 51 136 71| 1434 57, 5%
No cont est an 1 1 2 4 0, 2%
Tot al | 95 38 28 36 23 137 177 34 965 27 306 136 60 65 248 120] 2495
Total % | 3, 8% 1, 5% 1, 1% 1, 4% 0, 9% 5, 5% 7, 1% 1,49 38, 7% 1,19 12,39 5, 5% 2, 4% 2,6% 9,9% 4, 8% 100, 0%




Figural4.5
Pregunta]5-2. HORA DE PARPADEO

n 12495
Grupos |7
Moda |[NO CONTESTAN Antes
0,6%
2500 2176
18:00
=, 2000 1,4%
o
c :
S 1500 19:00
S 3,6%
o
o 1000 20:00
LL 0 5,6%
%0 14 36 91 140 30 8
— 21:00
Wo g g g g g > NO 1.2%
[a] g & & 3 = & |<_( CONTESTAN 22:00
n X - — « o~ 3\ n 87,2% 0
E P ow ' 0,3%
z < z £
< - e}
HORA DE PARPADEO 8}
Categori a Resi denci [ Resi denci |Coner ci al [ Conercial ”iu;r“ ' ”iu;r“ Gros Total |Total o
9 al Urbano| al Rural Ubano || Rural | o
Ant es 13 1 14 0, 6%
18: 00 27 6 2 1 36 1, 4%
19: 00 68 17 4 1 1 91 3, 6%
20: 00 90 34 12 4 140 5, 6%
21: 00 23 4 3 30 1, 2%
22: 00 6 1 1 8 0, 3%
No contesta 1389 508 188 53 21 14 3 2176] 87, 2%
Tot al 1616 570 211 58 21 14 5 2495
Total % 64, 8% 22, 8% 8, 5% 2, 3% 0, 8% 0, 6% 0, 2% 100, 0%
Ci udad Areni | | as| At ahual pa| Bal sas Chilla B B Fuaquil | Las Machal a Mar cabel Pasaj e | Pi fias E;:;Ibze Portovel | Santa Zarune | Total | Total %
P Canbi o | Guabo as Laj as i ) _q 0 Rosa °
Ant es 11 1 1 1 14 0, 6%
18: 00 2 1 2 2 9 1 10 2 3 4 36 1, 4%
19: 00 1 1 1 2 6 5 3 41 6 5 4 14 2 91 3, 6%
20: 00 5 1 2 1 4 4 2 64 8 10 10 2 18 9 140 5, 6%
21: 00 1 1 1 23 2 2 30 1, 2%
22: 00 6 1 1 8 0, 3%
No cont est a 86 35 25 35 21 126 166 26 811 26 282 119 43 62 210 103 2176 87, 2%
Tot al 95 38 28 36 23 137 177 34 965 27 306 136 60 65 248 120 2495
Total % 3, 8% 1, 5% 1, 1% 1, 4% 0, 9% 5, 5% 7, 1% 1,49 38, 7% 1,19 12, 3% 5, 5% 2, 49 2,69 9, 9% 4, 8% 100, 0%




Figural4.6
Pregunta]6. ( ESTE PARPADEO LE CAUSA ALGUNA MOLESTIA?

n |2495
Grupos|3
Moda]NO
NO
1400 - CONTESTAN
1174 22,6% S|
1200 4 30,3%
1000 4
oy 756
2 800 4
3 565
g 600
w
400 1
200 4
0 T T J
S| NO NO CONTESTAN NO
47,1%
¢LE CAUSA ALGUNA MOLESTIA EL PARPADEO?
Categori a Resi denci [ Resi denci |Coner ci al [ Conercial ”iu;ImI ' ”iu;ImI Gros Total |Total o
9 al Urbano| al Rural Ubano || Rural | o
Sl 511 150 66 13 6 6 4 756 30, 3%
NO 737 301 95 32 7 1 1 1174 47, 1%
No cont est a 368 119 50 13 8 7 565 22, 6%
Tot al 1616 570 211 58 21 14 5 2495
Total % 64, 8% 22, 8% 8, 5% 2, 3% 0, 8% 0, 6% 0, 2% 100, 0%
’ . . El El Huaqui | | Las Mar cabel . ’ U Tport ovel | Santa
al 0,
Ci udad Areni | | as| At ahual pa| Bal sas Chilla cambio | cuabo as Laj as Machal a : Pasaj e | Pi fias Enrl_que o Rosa Zaruma | Total | Total %
Sl 29 4 6 11 1 31 52 8 330 1 132 31 18 9 69 24 756 30, 3%
NO 35 21 15 8 13 81 87 19 441 13 129 64 26 32 120 70 1174 47, 19
No cont est a| 31 13 7 17 9 25 38 7 194 13 45 41 16 24 59 26 565 22, 6%
Tot al 95 38 28 36 23 137 177 34 965 27 306 136 60 65 248 120 2495
Total % 3, 8% 1, 5% 1, 1% 1, 4% 0, 9% 5, 5% 7, 1% 1,49 38, 79 1,19 12, 3% 5, 5% 2, 49 2,69 9, 99 4, 89 100, 0%




Figural4.7
Pregunta]7-1. ; CREE USTED QUE HAY MUCHAS INTERRUPCIONES?

n |2495
Grupos|3
Moda]NO
2000 +
1800 1769 NO
1600 - 70,9%
1400 4
g 1200 NO
% 1000 4 o1 ONTEOSTAN
2 500 1.0%
600
400 A
200 4 25
0 T T 1 SI
SI NO NO CONTESTAN 28,1%
¢HAY MUCHAS INTERRUPCIONES?
. Resi denci |Resi denci [Comercial |Comercial ' o |
Categoria al Ubanol al Rrural Ur bano | Rural .Llhal n| al . Qtros Total |Total 9%
S 420 204 51 12 5 7 2 701| 28, 1%
NO 1178 361 160 44 16 7 3 1769 70, 9%
No cont est a 18 5 2 25 1, 0%
Tot al 1616 570 211 58 21 14 5 2495
Total % 64, 8% 22, 8% 8, 5% 2, 3% 0, 8% 0, 6% 0, 2% 100, 0%
. . . El El Huaqui | | Las Mar cabel . - Ho_nce Portovel | Sant a
Ci udad Arenill as|Atahual pal Bal sas Chilla cambio | cuabo as Laj as Machal a i Pasaj e| Pi flas | Enri que o Rosa Zarunme | Total | Total %
Sl 33 10 10 17 3 17 30 8 216 12 178 26 - 22 7 76 36 701 28, 1%
NO 60 28 18 19 20 120 147 25 737 14 121 109 38 58 172 83 1769 70, 9%
No cont est aj 2 1 12 1 7 1 1 25 1, 0%
Tot al 95 38 28 36 23 137 177 34 965 27 306 136 60 65 248 120 2495
Total % 3, 8% 1, 5% 1, 1% 1, 4% 0, 9% 5, 5% 7, 1% 1,49 38, 79 1,19 12, 3% 5, 5% 2, 49 2,69 9, 99 4, 89 100, 0%




Figural4.8
Pregunta]7-2. ¢ CREE USTED QUE EL SERVICIO ELECTRICO ES DE BUENA CALIDAD?

n 12495
Grupos]3
Moda]SI
NO
1800 - 1627 29,9%
1600 4
1400 -
g 12004 CON";‘IEOSTAN
o 1000 4 745 4,9%
g 800 4
T 600 -
400 4
200 A 123
1
0 v v ' Sl
S| NO NO CONTESTAN 65,2%
¢EL SERVICIO ELECTRICO ES DE BUENA CALIDAD?
Categoria Resi denci [ Resi denci |Coner ci al [ Conercial ”iu;Ia“ ' ”iu;Ia“ Gros Total |Total o
al Urbano| al Rural Ubano || Rural | o
S 1003 431 132 44 11 4 2 1627| 65, 2%
NO 540 119 65 11 2 5 3 745| 29, 9%
No contesta 73 20 14 3 8 5 123 4, 9%
Tot al 1616 570 211 58 21 14 5 2495
Total % 64, 8% 22, 8% 8, 5% 2, 3% 0, 8% 0, 6% 0, 2% 100, 0%
Ci udad Arenill as|Atahual pal Bal sas Chilla B B Fuaquitl Las Machal a Mar cabel Pasaj e | Pi flas E;:’;I;Ee Portovel | Santa Zarunme | Total | Total %
Canbi o | Guabo as Laj as i ~ 0 Rosa
Sl 68 32 19 22 21 100 163 31 457 21 182 128 39 49 189 106 1627 65, 2%
NO 25 6 8 14 1 30 10 3 429 6 115 8 19 11 52 8 745 29, 9%
No cont est a 2 1 1 7 4 79 9 2 5 7 6 123 4, 9%
Tot al 95 38 28 36 23 137 177 34 965 27 306 136 60 65 248 120 2495
Total % 3, 8% 1, 5% 1, 1% 1, 4% 0, 9% 5, 5% 7, 1% 1,49 38, 7% 1,19 12, 3% 5, 5% 2, 49 2,69 9, 9% 4, 8% 100, 0%




Figural4.9
Preguntal8. ; COMO EVALUA USTED LA CALIDAD DEL SERVICIO ELECTRICO?

n |2495
Grupos|6
1600 REGULAR
1356 23,1%
1400 4
1200 4 MALO
12,4%
3 1000 4
5]
5 8001 577
500 A PESIMO
+ 4,4%
400 - 310 ’
200 - 61 11 0 NO CONTESTAN
2,4%
o= . . —E o BUENO
54 3% MUY BUENO
MUY BUENO BUENO REGULAR MALO PESIMO NO 1970 3.2%
CONTESTAN '
¢ COMO EVALUA LA CALIDAD DE SERVICIO ELECTRICO?
Resi denci [Resi denci [Conercial [conercial . . | .
i i i 0
Categoria al Urbano| al Rural Urbano | | Rural ILILa_l__ n'_?'ﬂ Qaros Total [Total %
Miy bueno 58 10 10 3 81 3, 2%
Bueno 834 360 107 35 11 6 3 1356 54, 3%
Regul ar 369 117 62 15 5 7 2 577 23, 1%
Mal o 236 49 22 3 310 12, 4%
Pesi no 81 20 8 2 111 4, 49
No cont est aj 38 14 2 3 2 1 60 2, 49
Tot al 1616 570 211 58 21 14 5 2495
Total % 64, 8% 22, 8% 8, 5% 2, 3% 0, 8% 0, 6% 0, 2% 100, 0%
. . . El El Huaqui | | Las Mar cabel . " Ponce |Portovel | Santa
Ci udad Areni | | as| At ahual pa| Bal sas Chilla Machal a Pasaj e | Pi fias Zaruna | Total | Total %
p Canbi o | Guabo as Laj as i ! Enri que 0 Rosa °
Muy bueno 1 1 2 2 1 47 2 5 2 5 12 1 81 3, 2%
Bueno 56 26 18 21 19 86 125 25 384 15 140 110 31 40 161 99 1356 54, 3%
Regul ar 17 6 10 4 1 32 40 3 273 9 87 16 20 5 45 9 577 23, 1%
Mal o 13 2 9 1 12 4 2 174 51 4 7 8 22 1 310 12, 4%
Pesi mo 6 3 4 2 67 16 3 3 3 4 111 4, 4%
No cont est a 3 1 3 4 3 20 1 7 1 2 4 5 6 60 2, 4%
Tot al 95 38 28 36 23 137 177 34 965 27 306 136 60 65 248 120 2495
Total % 3, 8% 1, 5% 1, 1% 1, 4% 0, 9% 5, 5% 7, 1% 1,49 38, 7% 1,19 12, 3% 5, 5% 2, 4% 2,69 9, 9% 4, 8% 100, 0%




Figura]4.10
Pregunta)9-1. EN PROMEDIO, ¢ CUANTAS INTERRUPCIONES POR MES HA EXPERIMENTADO?
n 12495
Grupos |5
Moda [NO CONTESTAN

1A3
1600 - 1447 29,1%
1400 A
1200 4
& 1000 -
% 800 4 725
s 600 A 4A6
400 1 261 10,5%
200 1 - 28 34 NO CONTESTAN 7A9
0 T T T T 58,0% 1,1%
1A3 4A6 7TA9 MAS DE 9 NO
CONTESTAN MAS DE 9
1,4%
CANTIDAD DE INTERRUPCIONES POR MES
R Resi denci | Resi denci [Comerci al | Comerci af ”_wm' ) ”.Wm' o
Categoria al Ubanol al Rrural U bano | Rural . leal NI al . Qros Total |Total
1a3 463 186 58 14 1 1 2 725 29, 1%
4 a6 164 70 18 6 2 1 261 10, 5%
7 a9 22 2 4 28 1, 1%
Mas de 9 26 4 3 1 34 1, 4%
No cont est a 941 308 128 37 18 13 2 1447 58, 0%
Tot al 1616 570 211 58 21 14 5 2495
Total % 64, 8% 22, 8% 8, 5% 2, 3% 0, 8% 0, 6% 0, 2% 100, 0%
’ . . El El Huaqui | | Las Mar cabel . - U Tport ovel | santa
Ci udad Areni | | as| At ahual pa| Bal sas Chilla cambio | cuabo as Laj as Machal a : Pasaj e | Pi fias Enrl_que o Rosa Zaruma | Total | Total %
1a3 33 14 8 11 5 32 35 6 323 8 96 32 15 17 60 30 725 29, 1%
4 a6 10 1 1 12 2 5 7 3 99 2 73 10 4 1 18 13 261 10, 5%
7 a9 1 1 19 3 1 3 28 1, 19
Mas de 9 1 2 17 11 2 1 34 1, 49
No cont est a| 51 23 18 13 15 98 135 25 507 17 123 93 41 47 165 76 1447 58, 0%
Tot al 95 38 28 36 23 137 177 34 965 27 306 136 60 65 248 120 2495
Total % 3, 8% 1, 5% 1, 1% 1, 4% 0, 9% 5, 5% 7, 1% 1,49 38, 79 1,19 12, 3% 5, 5% 2, 49 2,69 9, 99 4, 894 100, 0%




Figura]4.11
Preguntal9-2. EN PROMEDIO, ¢ CUAL ES LA DURACION DE LAS INTERRUPCIONES (MINUTOS)?

n |2495
Grupos |5
Moda |[NO CONTESTAN
1A20
1600 - 1448 16,6%
1400 A
21 A 40
1200 - 51%
% 1000 -
5]
2 800 4 41 A 60
[
I 600 - NO 8,0%
413 CONTESTAN
400 - 308 58,0%
200 128 200 MAS DE 60
12,3%
0 — [ | : :
1A20 21A40 41 A 60 MAS DE 60 NO CONTESTAN
MINUTOS DE DURACION DE LAS INTERRUPCIONES
Categoria Resi denci | Resi denci |Coner ci al | Conerci al | n.dustr | n.dustr Gros Total |Total o
al Urbano| al Rural Ur bano | Rural ial ial
1a?20 256 108 35 12 1 1 413 16, 6%
21 a 40 84 29 14 1 128 5, 1%
41 a 60 137 42 17 3 1 200 8, 0%
Mas de 60 198 83 17 5 1 2 306 12, 3%
No cont est a| 941 308 128 37 19 13 2 1448 58, 0%
Tot al 1616 570 211 58 21 14 5 2495
Total % 64, 8% 22, 8% 8, 5% 2, 3% 0, 8% 0, 6% 0, 2% 100, 0%
FOTICE
’ . . El El Huaqui | | Las Mar cabel . ’ . Portovel | Santa
al 0,
Ci udad Areni | | as| At ahual pa| Bal sas Chilla cambio | cuabo as Laj as Machal a : Pasaj e | Pi fias Enrl’que o Rosa Zarunma | Total | Total %
1a?20 12 4 6 3 5 15 8 7 159 6 78 16 10 8 56 20 413 16, 6%
21 a 40 2 3 5 8 1 59 1 24 5 1 5 11 3 128 5, 1%
41 a 60 7 2 1 2 3 12 110 1 36 11 3 2 5 5 200 8, 0%
Mas de 60 23 9 3 17 1 16 14 1 129 2 45 11 5 3 11 16 306 12, 3%
No cont est a 51 23 18 13 15 98 135 25 508 17 123 93 41 47 165 76 1448 58, 0%
Tot al 95 38 28 36 23 137 177 34 965 27 306 136 60 65 248 120 2495
Total % 3, 8% 1, 5% 1, 1% 1, 4% 0, 9% 5, 5% 7, 1% 1,49 38, 7% 1,19 12, 3% 5, 5% 2, 4% 2,69 9, 9% 4, 8% 100, 0%




Figura]4.12
Preguntal10. ¢ COMO CALIFICA EL TRATO Y LA CORDIALIDAD DE LAS PERSONAS QUE LO ATENDIERON EN ESTOS ULTIMOS MESES?

n |2495
Grupos|]5
Moda|MUY AMABLE
NO
1400 4 DESCORTES CONTESTAN
1160 N
1200 4 8,1% 19,4%
1000 4 NADA AMABLE
>
S 800 5,5%
=]
g 600 511 484
w
400 4 203 ALGO AMABLE
200 4 137 20,5%
| | | | MUY AMABLE
0 i i i i 46,5%
MUY AMABLE ALGO AMABLE NADA AMABLE DESCORTES NO CONTESTAN !
¢ COMO CALIFICA EL TRATO Y CORDIALIDAD DE ATENCION?
Resi denci [Resi denci [Conercial [conercial . . | .
. H H 0
Categoria al Urbano| al Rural Ur bano | Rural , LILa_l__ n'_?'ﬂ Qros Total [Total %
Miy anabl e 746 249 114 29 11 9 2 1160 46, 5%
Al go ammbl e| 350 98 46 9 5 3 511 20, 5%
Nada amabl e 91 32 10 2 1 1 137 5, 5%
Descortes 148 41 9 4 1 203 8, 1%
No cont est a| 281 150 32 16 3 1 1 484 19, 4%
Tot al 1616 570 211 58 21 14 5 2495
Total % 64, 8% 22, 8% 8, 5% 2, 3% 0, 8% 0, 6% 0, 2% 100, 0%
FOTICE
! . . El El Huaqui | | Las Mar cabel . ! . Portovel | Santa
al 0,
Ci udad Areni | | as| At ahual pa| Bal sas Chilla cambio | cuabo as Laj as Machal a : Pasaj e | Pi fias Enrl’que o Rosa Zarunma | Total | Total %
Muy anebl e 26 22 16 11 10 63 82 21 452 19 136 72 20 24 121 65 1160 46, 5%
Al go amabl e 15 5 5 10 4 31 17 4 281 2 36 16 14 8 37 26 511 20, 5%
Nada amabl e 9 1 3 1 3 16 1 50 20 8 3 4 11 7 137 5, 5%
Descortes 23 1 1 8 18 81 14 1 10 18 21 7 203 8, 1%
No cont est a 22 9 7 12 7 32 44 8 101 6 100 39 13 11 58 15 484 19, 4%
Tot al 95 38 28 36 23 137 177 34 965 27 306 136 60 65 248 120 2495
Total % 3, 8% 1, 5% 1, 1% 1, 4% 0, 9% 5, 5% 7, 1% 1,494 38, 7% 1,19 12, 3% 5, 5% 2, 4% 2,69 9, 9% 4, 8% 100, 0%




Figura]4.13
Preguntal11. ¢ CUANDO VISITA LAS OFICINAS PARA SOLICITAR UN SERVICIO O RECLAMO, FUE ATENDIDO?

n |2495
Grupos]3
Moda]SI
NO
2000 1 1842 NO CONTESTAN
1800 4 5,1% 21,1%
1600 A
1400 A
& 1200 -
S 1000 -
g 800
w 600 527
400 A 126
200 4
0 — [ . si
S| NO NO CONTESTAN 73,8%
¢FUE ATENDIDO SU SERVICIO/RECLAMO?
Categori a Resi denci | Resi denci |Comerci al | Comercial ”iu;IMI ' ”iu;IMI Gros Total |Total o
9 al U bano| al Rural Ubano || Rural | =~ | _
Sl 1202 406 164 37 16 13 4 1842 73, 8%
NO 96 13 14 2 1 126 5, 1%
No cont est a| 318 151 33 19 4 1 1 527 21, 19
Tot al 1616 570 211 58 21 14 5 2495
Total % 64, 8% 22, 8% 8, 5% 2, 3% 0, 8% 0, 6% 0, 2% 100, 0%
- PFonce
Ci udad Arenill as|Atahual pal Bal sas Chilla B B Fuaqui tl Las Machal a Mar cabel Pasaj e | Pi flas | Enri que Portovel | Santa Zarunme | Total | Total %
Canmbi o | Guabo as Laj as i o Rosa
S 70 29 17 26 15 100 131 27 774 21 195 96 37 44 154 106| 1842 73, 8%
NO 4 2 7 6 78 1 11 2 8 7 126 5, 1%
No contesta 21 9 9 10 8 30 40 7 113 5 100 40 21 13 87 14 527 21, 1%
Tot al 95 38 28 36 23 137 177 34 965 27 306 136 60 65 248 120] 2495
Total % 3, 8% 1, 5% 1, 1% 1, 4% 0, 9% 5, 5% 7, 1% 1,49 38, 7% 1,19 12,39 5, 5% 2, 4% 2,69 9,9% 4, 8% 100, 0%




Figura]4.14
Preguntal12. ¢ CUANTO TIEMPO ESPERO ANTES QUE LO ATENDIERAN? (MINUTOS)

n |2495
Grupos |6
Moda |1 A 15
1200 ~ 1021 16 A 30
0/
1000 4 23.6% 31A45
0,9%
z 800 4 668
5 590 46 A 60
2 600 4 5,5%
[}
L 400 LA MAS DE 60
2,2%
200 »s 187 56 40,9%
0 T T T I I — 1
1A15 16 A30 31A45 46 A 60 MAS DE 60 NO NO CONTESTAN
CONTESTAN 26,8%
¢CUANTO TIEMPO ESPERO ANTES QUE LO ATENDIERAN? (MINUTOS)
Categoria Resi denci | Resi denci |Coner ci al | Conerci al | n.dustr | n.dustr Gros Total |Total o
al Urbano| al Rural Ur bano | Rural ial ial
1 a 15 666 232 86 19 6 10 2 1021 40, 9%
16 a 30 366 143 55 17 6 1 2 590 23, 69
31 a 45 21 1 1 23 0, 9%
46 a 60 99 24 13 1 137 5, 5%
Mas de 60 45 6 5 56 2, 2%
No cont est a| 419 164 51 21 9 3 1 668 26, 8%
Tot al 1616 570 211 58 21 14 5 2495
Total % 64, 8% 22, 8% 8, 5% 2, 3% 0, 8% 0, 6% 0, 2% 100, 0%
Ci udad Arenil | as| At ahual pa| Bal sas Chilla B B Fuaquil | Las Machal a Mar cabel Pasaj e | Pi fias E::;]L:e Portovel | Santa Zarune | Total | Total %
P Canbi o | Guabo as Laj as i ) q o Rosa °
1als 33 21 18 25 14 62 43 26 402 17 100 40 26 40 85 69| 1021 40, 9%
16 a 30 34 8 1 1 1 31 60 1 235 4 74 38 13 4 58 27 590 23, 6%
31 a 45 1 21 1 23 0, 9%
46 a 60 1 4 21 71 13 17 6 4 137 5, 5%
Mas de 60 3 2 2 37 6 1 4 1 56 2, 2%
No contesta 24 9 9 10 8 38 50 7 199 6 113 41 20 21 95 18 668 26, 8%
Tot al 95 38 28 36 23 137 177 34 965 27 306 136 60 65 248 120] 2495
Total % 3, 8% 1, 5% 1, 1% 1, 4% 0, 9% 5, 5% 7, 1% 1,49 38, 7% 1,19 12,39 5,5% 2, 4% 2,69 9,9% 4, 8% 100, 0%




Figura]4.15
Preguntal13. ¢ CUANTO TIEMPO DEMORO LA ATENCION DE SU CONSULTA O RECLAMO? (MINUTOS)

n |2495
Grupos |6
Moda |1A5
1200 - 1138
6A10
1000 - 17 3%
P70 11A15
= 800 A 691 3,0%
c 415'2; 16A20
S 600 4 ,6%
8 432 4,1%
T 400 - MAS DE 20
2,3%
200 4 74 103 57
0 . —1 1 [ | — . . NO
1A5 6A10 11A15 16 A 20 MAS DE 20 NO CONTESTAN
CONTESTAN 27.7%
¢CUANTO DEMORO LA ATENCION DE SU CONSULTA O RECLAMO? (MINUTOS)
Categori a Resi denci | Resi denci |Conerci al | Comercial ' ”iu:Ib“ ' ”iu:Ib“ Gros Total |Total o
g al Urbano| al Rural Ur bano | Rural e oy
las 745 257 94 20 9 11 2 1138 45, 6%
6 a 10 280 107 31 11 2 1 432 17, 3%
11 a 15 49 15 8 1 1 74 3, 0%
16 a 20 71 14 14 3 1 103 4, 1%
Mas de 20 42 8 7 57 2, 3%
No contest a 429 169 57 23 9 3 1 691 27, 1%
Tot al 1616 570 211 58 21 14 5 2495
Total % 64, 8% 22, 8% 8, 5% 2, 3% 0, 8% 0, 6% 0, 2% 100, 0%
FOTICE
’ . . El El Huaqui | | Las Mar cabel . ’ . Portovel | Santa
A 0,
Ci udad Areni | | as| At ahual pa| Bal sas Chilla cambio | cuabo as Laj as Machal a : Pasaj e | Pi fias Enrquue o Rosa Zaruma | Total | Total %
lab 45 22 16 24 11 72 49 23 502 20 102 40 25 42 91 54 1138 45, 69
6 a 10 22 6 3 2 4 20 29 4 166 1 58 23 9 2 49 34 432 17, 39
11 a 15 2 1 4 6 37 4 8 2 5 5 74 3, 0%
16 a 20 1 1 21 38 17 15 2 2 6 103 4,19
Mas de 20 22 15 7 7 2 2 2 57 2, 3%
No cont est a| 25 9 9 10 8 40 50 7 207 6 118 43 20 21 99 19 691 27, 7%
Tot al 95 38 28 36 23 137 177 34 965 27 306 136 60 65 248 120 2495
Total % 3, 8% 1, 5% 1, 1% 1, 4% 0, 9% 5, 5% 7, 1% 1,49 38, 7% 1,19 12, 3% 5, 5% 2, 49 2,69 9, 99 4, 894 100, 0%




Figura]4.16
Preguntal14. ; COMO CALIFICARIA LA RAPIDEZ CON LA QUE FUE ATENDIDA SU CONSULTA?

n |2495
Grupos|]5
Moda|MUY RAPIDO
1000 - 937
900 4
800 1 MUY RAPIDO
700 4 37,6%
300 4
< NO CONTESTAN
S00 4 435 25.9%
[
(700
284
300 4
192
200 4
100 4 MUY LENTO ACEPTABLEMENTE
7.7% LENTO RAPIDO
0 T T T T 11,4% 17,4%
MUY RAPIDO ACEPTABLEMENTE LENTO MUY LENTO NO CONTESTAN
RAPIDO
¢COMO CALIFICARIA LA RAPIDEZ DE LA ATENCION?
Tnaustr prnaustr
Resi denci | Resi denci |Coner ci al | Correrci a
. H H 0
Categoria al Urbano| al Rural Ur bano | Rural . l'lhaalr\n DII?LI Qros Total fTotal
Muy réapi do 584 232 81 23 9 1 937 37, 6%
Acept abl ene 302 71 47 6 3 4 2 435 17, 4%
Lento 193 52 29 7 3 284 11, 4%
Muy | ento 130 51 8 2 1 192 7, 7%
No cont est a 407 164 46 20 8 1 1 647 25, 9%
Tot al 1616 570 211 58 21 14 5 2495
Total % 64, 8% 22, 8% 8, 5% 2, 3% 0, 8% 0, 6% 0, 2% 100, 0%
Ponce
! . . El El Huaqui | | Las Mar cabel . ’ . Portovel | Santa
al 0,
Ci udad Areni | | as| At ahual pa| Bal sas Chilla cambio | cuabo as Laj as Machal a : Pasaj e | Pi fias Enr|7que o Rosa Zaruma | Total | Total %
My rapi do 33 20 15 12 6 57 78 24 319 15 106 58 17 26 84 67 937 37, 6%
Acept abl ene| 12 5 2 6 5 24 14 1 252 4 36 12 9 10 33 10 435 17, 49
Lento 13 3 1 6 2 10 20 1 135 29 24 8 5 14 13 284 11, 49
Miy lento 13 1 1 2 2 8 15 1 81 3 21 1 6 4 22 11 192 7, 7%
No cont est a| 24 9 9 10 8 38 50 7 178 5 114 41 20 20 95 19 647 25, 9%
Tot al 95 38 28 36 23 137 177 34 965 27 306 136 60 65 248 120 2495
Total % 3, 8% 1, 5% 1, 1% 1, 4% 0, 9% 5, 5% 7, 1% 1,49 38, 79 1,19 12, 3% 5, 5% 2, 49 2,69 9, 99 4, 89 100, 0%




Figura]4.17
Pregunta]15. USTED NO CANCELA SU PLANILLA POR:

n |2495
Grupos|5
Moda] CONSIDERA EXAGERADO EL VALOR A PAGAR
1000 4 922
900 Exagerado valor
37,6%
800 |
700
596 No llega aviso
g 600 - 512 51%
$ 500 4
(5]
T 400 -
* 297 Aglomeracion
300 4 de clientes
200 125 Falta de dinero 12,1%
100 4 | | 24,3%
0 T T T Descuido
No llega aviso Aglomeracion de Descuido Falta de dinero Exagerado valor 20,9%
clientes
¢PORQUE NO CANCELA SU PLANILLA?
Categori a Resi denci | Resi denci | Coner ci al | conercial ' “iu:T” ' “iu:T” Gros Total |Total o
g al Urbano| al Rural Ur bano | Rural e oy
No Il ega el 96 14 13 1 1 125 5, 0%
Agl oner aci 6| 195 61 31 8 2 297 11, 9%
Descui do 335 108 51 13 3 2 512 20, 5%
Falta de di 364 177 38 11 4 2 596 23, 9%
Exager ado v 640 181 78 17 3 1 2 922 37, 0%
Tot al 1630 541 211 50 13 3 4 2452
Total % 65, 3% 21, 7% 8, 5% 2, 0% 0, 5% 0, 1% 0, 2% 98, 3%
FOTICE
’ . . El El Huaqui | | Las Mar cabel . ' . Portovel | Santa
al 0,
Ci udad Areni | | as| At ahual pa| Bal sas Chilla cambio | cuabo as Laj as Machal a : Pasaj e | Pi fias Enrquue o Rosa Zaruma | Total | Total %
No |l ega el 3 1 3 5 89 10 2 1 6 5 125 5, 0%
Agl oner aci 6 4 2 5 37 19 147 4 25 5 6 16 24 3 297 11, 99
Descui do 29 11 6 9 5 26 34 9 184 10 66 28 8 14 40 33 512 20, 5%
Falta de di 31 10 8 5 5 28 48 10 208 6 76 31 23 18 54 35 596 23, 9%
Exager ado V| 16 9 5 13 15 52 62 10 451 3 93 27 18 14 102 32 922 37, 0%
Tot al 83 33 24 27 25 146 168 29 1079 23 270 93 56 62 226 108 2452
Total % 3, 3% 1, 3% 1, 0% 1, 1% 1, 0% 5, 9% 6, 7% 1,29 43, 29 0,99 10, 8% 3, 7% 2, 2% 2,59 9, 19 4, 3% 98, 3%




Figura]4.18
Pregunta]16-1. ( EN LAS OFICINAS O BANCOS DONDE CANCELA SUS PLANILLAS, CREE USTED QUE EL NUMERO DE VENTANILLAS ES SUFICIENTE?

n |2495
Grupos|3
Moda]NO
NO
1800 - 1695 CONTESTAN
4,0%
1600 4 Sl
1400 4
1200 A
)
§ 1000 -
g 800 4 700
[
600
400 4
200 A 100 NO
0 . . [ | . 67,9%
SI NO NO CONTESTAN
¢ VENTANILLAS SUFICIENTES?
Resi denci |Resi denci [Comercial |Comercial ' o |
. H H 0
Categoria al Ubanol al Rrural Ur bano | Rural .Llhal n| al . Qtros Total |Total 9%
Sl 407 208 53 22 6 4 700 28, 1%
NO 1177 314 153 27 13 6 5 1695 67, 9%
No cont est a 32 48 5 9 2 4 100 4, 0%
Tot al 1616 570 211 58 21 14 5 2495
Total % 64, 8% 22, 8% 8, 5% 2, 3% 0, 8% 0, 6% 0, 2% 100, 0%
’ . . El El Huaqui | | Las Mar cabel . ’ U Tport ovel | Santa
al 0,
Ci udad Areni | | as| At ahual pa| Bal sas Chilla cambio | cuabo as Laj as Machal a : Pasaj e | Pi fias Enrl_que o Rosa Zaruma | Total | Total %
Sl 48 20 26 31 5 43 15 25 193 27 86 19 33 39 41 49 700 28, 1%
NO 46 7 2 5 18 94 160 9 741 210 78 27 26 205 67 1695 67, 9%
No cont est a| 1 11 2 31 10 39 2 4 100 4, 094
Tot al 95 38 28 36 23 137 177 34 965 27 306 136 60 65 248 120 2495
Total % 3, 8% 1, 5% 1, 1% 1, 4% 0, 9% 5, 5% 7, 1% 1,49 38, 79 1,19 12, 3% 5, 5% 2, 49 2,69 9, 99 4, 89 100, 0%




Figura]4.19
Pregunta]16-2. ; EN LAS OFICINAS O BANCOS DONDE CANCELA SUS PLANILLAS, CREE USTED QUE EL AMBIENTE ES AGRADABLE?

n |2495
Grupos|3
Moda]SI
NO
1600 CONTESTAN
5,4%
1400 4 1347
1200 A
1013
% 1000 4
g
2 800 A
@ N
0001 40 2330/ !
400 1070 54,0%
200 A 135
0 T T I I 1
Sl NO NO CONTESTAN
¢AMBIENTE AGRADABLE?
Resi denci | Resi denci |Conerci al | Conerci a| I ndustr || ndustr
Cat i a Total |Total %
egoria al Urbano] al Rural Ur bano | Rural ial ial ros ota ota
S 886 282 125 29 15 8 2 1347| 54, 0%
NO 670 235 79 20 4 2 3 1013| 40, 6%
No cont est a 60 53 7 9 2 4 135 5, 4%
Tot al 1616 570 211 58 21 14 5 2495
Total % 64, 8% 22, 8% 8, 5% 2, 3% 0, 8% 0, 6% 0, 2% 100, 0%
FOTICE
’ . . El El Huaqui | | Las Mar cabel . ’ . Portovel | Santa
al 0,
Ci udad Areni | | as| At ahual pa| Bal sas Chilla cambio | cuabo as Laj as Machal a : Pasaj e | Pi fias Enrquue o Rosa Zarunma | Total | Total %
Sl 38 21 23 21 13 65 62 23 596 23 143 48 39 49 103 80 1347 54, 0%
NO 56 6 5 15 10 71 112 11 308 4 152 49 21 15 143 35 1013 40, 69
No cont est a| 1 11 1 3 61 11 39 1 2 5 135 5, 4%
Tot al 95 38 28 36 23 137 177 34 965 27 306 136 60 65 248 120 2495
Total % 3, 8% 1, 5% 1, 1% 1, 4% 0, 9% 5, 5% 7, 1% 1,49 38, 79 1,19 12, 3% 5, 5% 2, 49 2,69 9, 99 4, 89 100, 0%




Figura}4.20
Pregunta]16-3. ¢ EN LAS OFICINAS O BANCOS DONDE CANCELA SUS PLANILLAS, CREE USTED QUE EXISTEN LAS COMODIDADES SUFICIENTES?

n |2495
Grupos|3
Moda]NO
1400 +
1200 1146 1188 NO CONTESTAN
A 6,5%
1000 4
)
c 800 4
E Sl
o
S 600 1 45,9%
400 4
161
200 4 NO
0 . . | I . 47,6%
Sl NO NO CONTESTAN
¢(COMODIDADES SUFICIENTES?
Categoria Resi denci | Resi denci |Coner ci al | Conerci al | n.dustr | n.dustr Gros Total |Total o
al Urbano| al Rural Ur bano | Rural ial ial
Sl 753 244 97 27 15 8 2 1146 45, 9%
NO 784 272 103 22 3 1 3 1188 47, 69
No cont est a| 79 54 11 9 3 5 161 6, 5%
Tot al 1616 570 211 58 21 14 5 2495
Total % 64, 8% 22, 8% 8, 5% 2, 3% 0, 8% 0, 6% 0, 2% 100, 0%
’ . . El El Huaqui | | Las Mar cabel . ’ " port ovel | sant a
al 0,
Ci udad Areni | | as| At ahual pa| Bal sas Chilla cambio | cuabo as Laj as Machal a : Pasaj e | Pifas | Enri que o Rosa Zarunma | Total | Total %
Sl 37 20 23 21 7 53 25 20 560 21 107 33 36 49 66 68 1146 45, 9%
NO 57 6 5 15 16 84 149 14 324 6 188 64 24 15 176 45 1188 47, 6%
No cont est a 1 12 3 81 11 39 1 6 7 161 6, 5%
Tot al 95 38 28 36 23 137 177 34 965 27 306 136 60 65 248 120 2495
Total % 3, 8% 1, 5% 1, 1% 1, 4% 0, 9% 5, 5% 7, 1% 1,494 38, 7% 1,19 12, 3% 5, 5% 2, 4% 2,69 9, 9% 4, 8% 100, 0%




Figura]4.21
Pregunta]16-4. ;EN LAS OFICINAS O BANCOS DONDE CANCELA SUS PLANILLAS, CREE USTED QUE LAS OFICINAS DENOTAN LIMPIEZA?

n |2495
Grupos]3
Moda]SI
2000 1 1840
1800 - NO CONTESTAN
4,8%
1600 4
1400 NO
4 21,4%
3 1200 -
5]
S 1000 A
g
= 800 4
[
600 4 535
400 1
200 120
0 T v [ ] \ Sl
sl NO NO CONTESTAN 73,7%
¢(DENOTAN LIMPIEZA LAS OFICINAS?
Categoria Resi denci | Resi denci |Coner ci al | Conerci al | n.dustr | n.dustr Gros Total |Total o
al Urbano] al Rural Ur bano | Rural ial ial
Sl 1220 383 167 38 19 9 4 1840 73, 7%
NO 349 136 38 11 1 535 21, 49
No cont est aj 47 51 6 9 2 5 120 4, 8%
Tot al 1616 570 211 58 21 14 5 2495
Total % 64, 8% 22, 8% 8, 5% 2, 3% 0, 8% 0, 6% 0, 2% 100, 0%
Ci udad Arenil | as| At ahual pa| Bal sas Chilla B B Fuaquil | Las Machal a Mar cabel Pasaj e | Pi fias E::;]L:e Portovel | Santa Zarune | Total | Total %
P Canmbi o | Guabo as Laj as i ) q o Rosa °
S 63 21 24 20 16 92 109 29 787 25 214 56 49 52 178 105| 1840 73, 7%
NO 31 5 4 16 7 44 65 5 133 2 81 41 11 12 67 11 535 21, 4%
No contesta 1 12 1 3 45 11 39 1 3 4 120 4, 8%
Tot al 95 38 28 36 23 137 177 34 965 27 306 136 60 65 248 120] 2495
Total % 3, 8% 1, 5% 1, 1% 1, 4% 0, 9% 5, 5% 7, 1% 1,49 38, 7% 1,19 12,39 5, 5% 2, 4% 2,6% 9, 9% 4, 8% 100, 0%




Figural4.22
Pregunta]16-5. ; EN LAS OFICINAS O BANCOS DONDE CANCELA SUS PLANILLAS, CREE USTED QUE EL HORARIO DE ATENCION ES ADECUADO?

n |2495
Grupos|3
Moda]SI
NO
1600 + 1414 CONTEOSTAN
1400 - 47%
1200 4
% 1000 4
5 NO
3 800 4
o 38,6%
L 600 4
400 4 S|
56,7%
200 117
1
0 T T 1
Sl NO NO CONTESTAN
¢ADECUADO HORARIO DE ATENCION?
Categoria Resi denci | Resi denci |Coner ci al | Conerci al | n.dustr | n.dustr Gros Total |Total o
al Urbano] al Rural Ur bano | Rural ial ial
Sl 929 301 122 33 18 8 3 1414 56, 7%
NO 644 218 81 16 1 2 2 964 38, 69
No cont est aj 43 51 8 9 2 4 117 4, 7%
Tot al 1616 570 211 58 21 14 5 2495
Total % 64, 8% 22, 8% 8, 5% 2, 3% 0, 8% 0, 6% 0, 2% 100, 0%
Ci udad Arenil | as| At ahual pa| Bal sas Chilla B B Fuaquil | Las Machal a Mar cabel Pasaj e | Pi fias E::’;]L:e Portovel | Santa Zarune | Total | Total %
P Canmbi o | Guabo as Laj as i ) q o Rosa °
S 37 18 23 14 13 86 39 26 650 21 159 42 48 47 114 77| 1414 56, 7%
NO 57 8 5 21 10 51 135 8 272 6 136 54 12 18 132 39 964 38, 6%
No contesta 1 12 1 3 43 11 40 2 4 117 4, 7%
Tot al 95 38 28 36 23 137 177 34 965 27 306 136 60 65 248 120] 2495
Total % 3, 8% 1, 5% 1, 1% 1, 4% 0, 9% 5, 5% 7, 1% 1,49 38, 7% 1,19 12,39 5, 5% 2, 4% 2,6% 9, 9% 4, 8% 100, 0%




Figura4.23
Pregunta)16-6. : DONDE CANCELA SUS PLANILLAS?

n |2495
Grupos)4
Moda]BANCO
1400 -
1176 NO CONTESTAN
1200 4 6,4%
1000 4 AMBAS
g 19,1%
S 800 - 684 BANCO
El 47,1%
@ 600 4 476
w
400 A
159
200 4
o I I OFICINA
T T T ' 27,4%
BANCO OFICINA DE LA AMBAS NO CONTESTAN
EMPRESA
¢DONDE PAGA?
R Resi denci | Resi denci [Comerci al | Comerci af ”_wr“ ) ”.Wr“ | o
categoria al Urbano| al Rural U bano | | Rural I:La ,‘I @ , Qaros Total |Total
Banco 808 197 125 20 14 10 2 1176 47, 1%
COficina de 374 232 49 23 3 1 2 684| 27, 4%
Anbas 342 92 28 8 3 2 1 476] 19, 1%
No cont est a 92 49 9 7 1 1 159 6, 4%
Tot al 1616 570 211 58 21 14 5 2495
Total % 64, 8% 22, 8% 8, 5% 2, 3% 0, 8% 0, 6% 0, 2% 100, 0%
. FUTICT
Ci udad Arenill as|Atahual pal Bal sas Chilla B B Fuaquitl Las Machal a Mar cabel Pasaj e| Pi flas | Enri que Portovel | Santa Zarunme | Total | Total %
Canbi o | Guabo as Laj as i ~ o Rosa
Banco 1 4 112 116 594 120 14 20 18 120 57 1176 47, 19
Oficina de 92 29 26 36 13 12 44 32 70 27 88 75 28 38 30 44 684 27, 4%
Anbas 1 1 4 9 15 1 217 89 14 12 6 92 15 476 19, 19
No cont est a| 3 8 2 4 2 1 84 9 33 3 6 4 159 6, 4%
Tot al 95 38 28 36 23 137 177 34 965 27 306 136 60 65 248 120 2495
Total % 3, 8% 1, 5% 1, 1% 1, 4% 0, 9% 5, 5% 7, 1% 1,49 38, 79 1,19 12, 3% 5, 5% 2, 49 2,69 9, 99 4, 89 100, 0%




Figural4.24
Preguntal17. ¢ CUAL FUE LA RAZON MAS COMUN DE SUS RECLAMOS EN LOS TRES ULTIMOS MESES?

n |2495
Grupos]13

1400 Moda]SUBIO DEMASIADO LA PLANILLA 1156

1200

1000

800

600

400 167

200 72 38 50 63 74 a5 43 41 24 98 79

0 | s | . . | | . . | s | . . . . . . — . [ .
Variacion de Parapadeo de luz Apagones Error de lectura Error de No recibe avisos Avisos inoportunos Subié demasiado  Pago duplicado Multa por Refacturaciones  Retiro de medidor Otras
voltaje frecuentes medidor facturacion la planilla reconexion
Ca R Resi denci | Resi denci |Conerci al | Conerci al I'ndustr | I ndustr a T | Tot al
tegoria al Urbanol al Rural Urbano | Rural jal jal ros ota %
Variaci 6n de voltaje 49 5 16 1 1 72 2, 9%
Par apadeo de |uz 24 4 9 1 38 1, 5%
Apagones frecuentes 32 8 8 1 1 50 2, 0%
Error de | ectura nedid 107 30 21 3 3 2 1| 167 6, 7%
Error de facturaci 6n 41 6 9 5 2 63 2, 5%
No recibe avisos 61 5 8 74 3, 0%
Avi sos i noportunos 38 1 5 1 45 1, 8%
Subi 6 demasi ado | a pl 3 765 254 101 21 7 6 2| 1156| 46, 3%
Pago dupl i cado 29 4 7 1 2 43 1, 7%
Mul ta por reconexi 6n 32 5 3 1 41 1, 6%
Ref act ur aci ones 19 1 3 1 24 1, 0%
Retiro de nedidor 73 16 8 1 98 3, 9%
Qtras 43 26 5 2 2 1 79 3, 2%
Tot al 1313 365 203 33 21 10 5| 1950
Total % 52, 6% 14, 6% 8, 1% 1, 3% 0, 8% 0, 4% 0, 2% 78, 2%
Ci udad Areni | | as| At ahual pa| Bal sas Chilla = . = FuaquiT] L.as Vachal Narclabel rasay Pi fias Por\ce For tovef Sant Zaruma |Total | Total %
Canhio Giaho as Laias a i e Enriaue lo a

Vari aci 6n de voltaje 1 1 2 61 1 2 3 72 2, 9%
Par apadeo de |uz 1 1 2 30 3 1 38 1, 5%
Apagones frecuentes 2 2 1 28 7 1 7 2 50 2, 0%
Error de |l ectura nedid 4 1 1 1 15 4 108 3 8 1 11 7 3 167 6, 7%
Error de facturacién 1 3 2 43 1 2 3 5 2 1 63 2, 5%
No reci be avi sos 1 2 3 63 5 74 3, 0%
Avi sos i noportunos 1 2 3 35 3 1 45 1, 89
Subi 6 denasiado |a pl g 42 6 7 11 7 70 87 17 509 6 129 49 36 28| 101 51| 1156 46, 3%
Pago dupli cado 1 1 1 36 2 1 1 43 1, 7%
Ml ta por reconexi 6n 3 2 32 3 1 41 1, 69
Ref act ur aci ones 21 2 1 24 1, 0%
Retiro de nedi dor 1 1 2 2 67 7 2 8 6 2 98 3, 9%
Qras 9 3 1 3 1 5 2 15 1 8 5 2 3 13 8 79 3, 2%
Tot al 60 12 16 15 10 109 103 17 1048 12 181 61 40 56| 141 69] 1950
Total % 2, 49 0, 5% 0, 694 0, 694 0, 49 4, 494 4,194 0,79 42, 0% 0,59 7,39 2, 4% 1, 6% 2,29 5, 7% 2, 8% 78, 2%




Figura4.25
Pregunta]is. ; CUAL ES SU OPINION CON RESPECTO AL NIVEL DE SATISFACCION QUE SIENTE CON LA SOLUCION QUE LE DIO LA EMPRESA A SU RECLAMO?
n 12495
Grupos)4
Moda|NO CONTESTAN

900 +
800 802 SATISFECHO
NO CONTESTAN 24.8%
700 - 619 32,1%
600 536
>
2 500 -
[
=]
g 400
[
300 4
200 1 MEDIANAMENTE
100 4 SATISFECHO
INSATISFECHO 21.6%
0 T T T 1 21,5%
SATISFECHO MEDIANAMENTE INSATISFECHO NO CONTESTAN
SATISFECHO
SATISFACCION CON LA SOLUCION AL RECLAMO
Categori a Resi denci | Resi denci |Comerci al | Comercial ”iu;r” ' ”iu;r” Gros Total |Total o
9 al U bano| al Rural Ubano || Rural | =~ | _
Sat i sf echo 402 140 56 14 5 1 1 619 24, 8%
Medi ananent 367 109 47 10 3 1 1 538 21, 69
I nsati sf ech 362 105 47 13 2 5 2 536 21, 5%
No cont est a| 485 216 61 21 11 7 1 802 32, 19
Tot al 1616 570 211 58 21 14 5 2495
Total % 64, 8% 22, 8% 8, 5% 2, 3% 0, 8% 0, 6% 0, 2% 100, 0%
G udad Arenil | as| At ahual pa| Bal sas Chilla B B Fuaquil | Las Machal a Mar cabel Pasaj e | Pi fias E::;]L:e Portovel | Santa Zarune | Total | Total %
P Canmbi o | Guabo as Laj as i ) q o Rosa °
Sati sfecho 3 7 5 6 13 35 45 8 249 10 62 38 12 15 75 36 619 24, 8%
Medi ananent 12 8 6 12 44 27 4 271 2 59 10 21 11 37 14 538 21, 6%
I nsati sfech 38 3 1 1 3 17 29 5 275 3 48 18 12 15 39 29 536 21, 5%
No cont est a 42 20 16 17 7 41 76 17 170 12 137 70 15 24 97 41 802 32, 1%
Tot al 95 38 28 36 23 137 177 34 965 27 306 136 60 65 248 120 2495
Total % 3, 8% 1, 5% 1, 1% 1, 4% 0, 9% 5, 5% 7, 1% 1,49 38, 7% 1,199 12, 3% 5, 5% 2, 4% 2,69 9, 9% 4, 8% 100, 0%
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Pregunta]19. ; USTED ENTIENDE LA INFORMACION QUE SE INCLUYE EN EL AVISO DE PAGO?
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(ENTIENDE LA INFORMACION DEL AVISO DE PAGO?
Resi denci |Resi denci [Comercial |Comercial ' o |
i i i 0
Categoria al Ubanol al Rrural Ur bano | Rural .Llhal n|a|I Qros Total |Total %
Sl 1061 324 155 32 18 13 5 1608 64, 4%
NO 551 242 55 26 3 1 878 35, 2%
No cont est a 4 4 1 9 0, 4%
Tot al 1616 570 211 58 21 14 5 2495
Total % 64, 8% 22, 8% 8, 5% 2, 3% 0, 8% 0, 6% 0, 2% 100, 0%
FOTICE
El El Huaqui | | Las Mar cabel Portovel | Santa
Ci udad Areni | | as| At ahual pa| Bal sas Chilla cambio | cuabo gs Laj as Machal a : Pasaj e | Pi fias | Enri que o Rosa Zaruna | Total | Total %
Sl 49 31 17 11 17 88 122 25 645 19 175 94 33 39 160 83 1608 64, 4%
NO 46 6 11 25 6 48 55 8 317 8 129 41 27 26 88 37 878 35, 2%
No cont estan 1 1 1 3 2 1 9 0, 4%
Tot al I 95 38 28 36 23 137 177 34 965 27 306 136 60 65 248 120 2495
Total % I 3, 8% 1, 5% 1, 1% 1, 4% 0, 9% 5, 5% 7, 1% 1,49 38, 79 1,19 12, 3% 5, 5% 2, 49 2,69 9, 99 4, 89 100, 0%




Figural4.27
Pregunta]20. ( ESTA DE ACUERDO EN QUE SE INCLUYA EN LA PLANILLA VALORES PARA OTRAS ENTIDADES?

n 12495
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¢QUE LAS PLANILLAS INCLUYAN OTROS VALORES?
Categori a Resi denci [ Resi denci |Coner ci al [ Conerci al ”iu;ImI ' ”iu;ImI Gros Total |Total o
9 al Urbano| al Rural Ubano || Rural | o
S 228 71 26 10 5 1 1 342| 13, 7%
NO 1383 495 185 46 16 13 4 2142| 85, 9%
No cont est a 5 4 2 11 0, 4%
Tot al 1616 570 211 58 21 14 5 2495
Total % 64, 8% 22, 8% 8, 5% 2, 3% 0, 8% 0, 6% 0, 2% 100, 0%
Ci udad Arenil | as| At ahual pa| Bal sas Chilla B B Fuaquil | Las Machal a Mar cabel Pasaj e | Pi fias E;:;Ibze Portovel | Santa Zarune | Total | Total %
P Canbi o | Guabo as Laj as i ) _q 0 Rosa °
Sl 12 1 4 2 3 24 24 3 143 2 43 21 7 5 34 14 342 13, 7%
NO 83 36 24 34 20 111 153 31 819 25 261 113 53 60 213 106 2142 85, 9%
No cont estan 1 2 3 2 2 1 11 0, 4%
Tot al I 95 38 28 36 23 137 177 34 965 27 306 136 60 65 248 120 2495
Total % I 3, 8% 1, 5% 1, 1% 1, 4% 0, 9% 5, 5% 7, 1% 1,49 38, 7% 1,19 12, 3% 5, 5% 2, 4% 2,69 9, 9% 4, 8% 100, 0%




Figura]4.28
Preguntaj21. CIUDAD / TIPO DE CLIENTE

n |2495
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Residencial rural CIUDAD
22.8% Machala
Comercial urbano
8,5%
Comercial rural
2,3% El Cambio
Industrial urbano Marcabeli
0,8%
Residencial Industrial rural Atahualpa Pasaje
urbano 0,6% Pifias
64,8%
Otros Ponce Enriquez
0,2%
Ci udad Areni | | as| At ahual pa|Bal sas| Chilla B B Huaquil| Las Machal a Nar cabel Pasaj e | Pifias E:lr);“‘:e Portovel [ Santa Zaruma | Tot al Total %
P Canbi o | Guabo as Laj as i ! ’q o Rosa °
Resi denci al urb| 55 16 18 25 53 141 13 767 18 185 67 27 38 148 37| 1616 64, 8%
Resi denci al rur 33 18 7 10 66 7 18 63 6 88 51 29 20 72 67 570 22, 8%
Conerci al urban 4 3 2 1 7 26 2 111 2 18 8 1 4 16 6 211 8, 5%
Conercial rural 2 1 1 8 1 1 7 1 12 7 2 2 8 5 58 2, 3%
I ndustrial urbano 2 12 2 2 1 2 21 0, 8%
Industrial rural 1 4 1 1 4 3 14 0, 6%
Qtros 3 1 1 5 0, 2%
Tot al 95 38 28 36 137 177 34 965 27 306 136 60 65 248 120| 2495
Total % 3, 8% 1,594 1,1% 1, 4% 0, 9% 5, 5% 7, 1% 1,49 38, 7% 1,199 12,39 5, 5% 2, 4% 2,69 9, 9% 4, 8% 100, 0%
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En resumen, se pueden destacar estos resultados, agrupando
en tres categorias:

» Calidad del Producto

» Relacion Cliente — Organizacion.

* Imagen Institucional.

Calidad del Producto:

En cuanto a la calidad del producto (energia eléctrica) que la
empresa ofrece a sus clientes, se nota bastante conformidad.
Asimismo, se puede notar que los clientes no tienen o no le
dan mucha importancia a problemas tales como parpadeo e

interrupciones.

Las opiniones mayoritariamente representativas de los clientes

con respecto a la calidad del producto la podemos resumir:

* El 65,2% piensa que el servicio eléctrico es de buena
calidad, guardando relacion con la calificacion de bueno
gue el 54,3% de los clientes le dan a la calidad del servicio.

* El 70,9% de los abonados piensa que no hay muchas
interrupciones. Asimismo el 57,5% no ha observado

parpadeo en su localidad.
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« Tan solo un minimo porcentaje de clientes ha hecho
reclamos de este tipo. (2,9% por variacién de voltaje y

1,5% por parpadeo).

Relacion Cliente — Organizacion.
Dentro de la relacion cliente - organizacion es importante
destacar dos factores: la atencion a las solicitudes o reclamos

que hace la empresa y la emisién y cobro de planillas.

En general, la opinion de los clientes con respecto a la
atencion de la empresa es algo aceptable, pero se puede y
deberia ser mejorada. Los resultados podemos resumir en los
siguientes puntos:

» Mayoritariamente las solicitudes de servicio o reclamo son
atendidas (73,8%), aunque existe un importante porcentaje
gue no ve atendido sus requerimientos.

» Existe un aceptable trato y cordialidad en la atencion (muy
amable = 46,5% ; algo amable = 20,5%)

» Existe una aceptable rapidez en la atencion (muy rapido =

37,6% y aceptablemente rapido = 17,4%).
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En cuanto al factor planillas, este resulta ser el punto de mayor
discordia entre la empresa y el cliente. El 46,3 % ha hecho
reclamos por el valor de éstas y el 37% se ha atrasado en el

pago por esta circunstancia.

En parte, puede deberse a la falta de informacién con respecto
a los incrementos en los costos, consumo etc, pues el 35,2%

dice no entender la informacién que incluye el aviso de pago.

Existe también un marcado inconformismo con el lugar donde
cancelan sus planillas, aunque es importante destacar que un

gran numero de clientes dice hacerlo en Banco (47,1%).

Imagen Institucional.

La Imagen Institucional representada en las respuestas a las
preguntas 1 y 2, da una idea entre buena (46,5%) y regular
(33,4%). Esto es explicable considerando que
mayoritariamente los clientes opinan que la calidad de servicio

no ha cambiado (59,8%).

Corresponde a la empresa elaborar planes de mejoramiento,

sobre todo en aquellos factores como el de las planillas, que
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inciden directamente en la imagen de la empresa hacia sus

clientes.

Analisis Factorial

El Andlisis Factorial de Componentes Principales, aplicado a la
Investigacibn Comercial, tiene principalmente los siguientes
objetivos:

» Obtener e interpretar nuevos factores.

» Seleccionar y reducir el nimero de preguntas.

» Utilizar los nuevos factores como nuevas variables.

En primer lugar, fue necesario tomar en consideracion
Unicamente las variables o preguntas que tenian mayor

correlacién entre si, estas se muestran en la tabla 16.
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Tabla 16

Preguntas seleccionadas para el Andlisis Factorial.

PREGUNTA DESCRIPCION

P1 Opinién respecto del servicio eléctrico que le proporciona EMELORO
P2 Descripcion de la calidad del servicio que le brinda EMELORO
P6 Molestia sobre el parpadeo de los focos de su localidad
P10 Calificacion del trato y la cordialidad de atencion
P12 Tiempo de espera antes de ser atendido
P13 Tiempo que duré la atencién a su consulta o reclamo
P14 Calificacion con la que fue atendida su consulta o reclamo

P15-a No le llega el aviso

P15-b Aglomeracion de clientes en ventanillas

P15-e Considera exagerado el valor a pagar

P16-a Ventanillas suficientes

P16-b El ambiente es agradable

P16-c Existen las comodidades suficientes

P16-d Las oficinas denotan limpieza

P16-e El horario de atencién es adecuado

P16-f Lugar de pago

P17-a Reclamos por variacién de voltaje

P17-b Reclamos por parpadeo de la luz

P17-c Reclamos por apagones frecuentes

P17-d Reclamos por error de lectura medidor

P17-e Reclamos por error de facturacion

P17-f Reclamos porque no recibe avisos

P17-g Reclamos por avisos inoportunos

P17-h Reclamos porque subié demasiado las planillas

P17-i Reclamos por Pago duplicado

P17-j Reclamos por multas por reconexion

P17-k Reclamos por refacturaciones

P17-I Reclamos por retiro de medidor

P17-m Reclamos por otras causas
P18 Nivel de satisfaccién con respecto a la solucién brindada

P21-a Ciudad o lugar donde reside el abonado

P21-b Tipo de abonado

Las variables son utilizadas para calcular sus correlaciones y

asi formar su correspondiente matriz de correlaciones.

A esta matriz, se le hallan sus correspondientes valores

propios

y vectores ortogonales-normalizados (vectores
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propios), los valores propios se muestran a continuaciéon en la
tabla 17.
Tabla 17

Tabla de porcentaje explicativo de los factores

Eigenvalues| Valor |% Varianza|% Acumulado
1 3,7356 11,67% 11,67%
2 3,0281 9,46% 21,14%
3 1,9761 6,18% 27,31%
4 1,6634 5,20% 32,51%
5 1,5183 4,74% 37,26%
6 1,3283 4,15% 41,41%
7 1,2367 3,86% 45,27%
8 1,1286 3,53% 48,80%
9 1,1134 3,48% 52,28%
10 1,0538 3,29% 55,57%
11 1,0124 3,16% 58,73%
12 0,9595 3,00% 61,73%
13 0,9454 2,95% 64,69%
14 0,9334 2,92% 67,60%
15 0,9004 2,81% 70,42%
16 0,8862 2,77% 73,19%
17 0,8384 2,62% 75,81%
18 0,8178 2,56% 78,36%
19 0,8029 2,51% 80,87%

20 0,7427 2,32% 83,19%
21 0,7325 2,29% 85,48%
22 0,6939 2,17% 87,65%
23 0,6385 2,00% 89,65%
24 0,5202 1,63% 91,27%
25 0,5053 1,58% 92,85%
26 0,4431 1,38% 94,23%
27 0,3917 1,22% 95,46%
28 0,3574 1,12% 96,58%
29 0,3144 0,98% 97,56%
30 0,3031 0,95% 98,51%
31 0,2920 0,91% 99,42%
32 0,1863 0,58% 100,00%




124

En la tabla 17 se observan los 32 valores propios, ya que la
matriz de correlacion tenia una dimension de 32 filas x 32

columnas.

Como se puede apreciar cada valor propio (columna de Total),
determina en este método un correspondiente porcentaje de
varianza explicativa (% de Variance) que se va acumulando
para poder distinguir hasta qué componente se va a escoger.
Esto queda determinado por la varianza acumulada. Aplicando
el método gréafico, para escoger el niumero de factores, se

observa:

Screen Plot

DCc—w<SoQ—m

|
0 10 20 30 40
Number of Factors

Figura 4.29. Método grafico para escoger el numero de
factores a retener.
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La cantidad de componentes o factores que se escogera, sera
la cantidad de puntos que se encuentren después de que se
forme una especie de codo, por lo que se puede observar en
la figura 4.29, aproximadamente en el punto 11, termina el
codo. Esto concuerda con el resultado de la tabla 17 (11 filas

resaltadas en letra azul).

Después de saber la cantidad de componentes necesarias, se

procede a calcularlas de la siguiente forma:
Fi =X Vi

Donde:

Fi :i-ésima componente principal

vi : i-ésimo vector ortogonal-normalizado (vector director de
los nuevos ejes)

X : Matriz de las variables observadas (matriz de datos de

preguntas y respuestas)

Estas componentes se muestran en la Tabla 18.



Tabla 18

Componentes o factores
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Componentes o factores

Preguntas F1 F2 F3 F4 F5 F6 F7 F8 F9 F10 | F11
P1 0.290|0.118|-0.193| 0.746 |-0.029| 0.182 |-0.179 -0.077| 0.045 | 0.018 | 0.007
P2 0.210|0.162 |-0.199| 0.689 |-0.065| 0.227 |-0.291 -0.184| 0.042 | 0.021 | 0.017
P6 -0.004|0.271|0.079|-0.331|-0.192| 0.036 |-0.499|-0.117| 0.228 |-0.028|-0.075
P10 0.222|0.561 |-0.177|0.075 | 0.157 | 0.045 | 0.293 | 0.092 |-0.063|-0.016|-0.005
P12 0.162|0.711 |-0.035|-0.289| 0.057 | 0.250 |-0.118 -0.110|-0.054| 0.089 | 0.113
P13 0.131|0.641|0.066 |-0.361|-0.042| 0.099 |-0.227 -0.138|-0.004| 0.141 | 0.099
P14 0.2510.704 |-0.111|-0.040| 0.129 | 0.212 | 0.196 A 0.007 |-0.078| 0.072 | 0.067

P15-a -0.014|0.075|0.181|0.067 | 0.785 |-0.164|-0.121|-0.012| 0.123 | 0.070 |-0.020
P15-b -0.070|0.151 | 0.362 |-0.046|-0.134| 0.351 |-0.354| 0.109 | 0.092 |-0.127|-0.175
P15-e 0.216 | 0.187 |-0.184| 0.180 |-0.218|-0.584 |-0.026 0.058 |-0.029| 0.103 | 0.012
P16-a 0.702 |-0.107| 0.049 |-0.097| 0.035 |-0.270| 0.032 | 0.025 |-0.055| 0.086 | 0.107
P16-b 0.830|-0.270{0.135|-0.122|0.018 | 0.093 | 0.033 | 0.017 | 0.026 |-0.044|-0.020
P16-c 0.833|-0.215|0.088 |-0.173|-0.054-0.013|-0.063 -0.007| 0.044 |-0.006|-0.014
P16-d 0.763 |-0.242| 0.046 |-0.062| 0.021 | 0.071 |-0.033 0.043 | 0.010 |-0.072|-0.105
P16-e 0.821 |-0.235| 0.066 |-0.077|-0.001| 0.050 |-0.028| 0.012 | 0.006 |-0.025|-0.056
P16-f 0.316|-0.183|-0.089| 0.158 | 0.044 | 0.256 | 0.073 -0.106|0.108 | 0.209 | 0.101
P17-a -0.028|0.150 | 0.375| 0.053 |-0.183|-0.030{ 0.105 | 0.002 | 0.173 |-0.390| 0.381
P17-b 0.041|0.154 | 0.547 | 0.118 |-0.095|-0.146| 0.164 -0.158|0.121 |-0.140| 0.020
P17-c 0.042|0.074 | 0.364 | 0.111 |-0.098| 0.028 | 0.263 -0.382| 0.090 |-0.228| 0.329
P17-d 0.027|0.200 | 0.223 | 0.125 |-0.094| 0.125 | 0.015 | 0.581 | 0.103 |-0.011|-0.179
P17-e -0.004|0.134 | 0.462 | 0.150 |-0.065|-0.075| 0.020 | 0.034 | 0.130 | 0.230 |-0.248
P17-f -0.016|0.082 | 0.228 | 0.064 | 0.749 |-0.186|-0.177| 0.004 | 0.185 |-0.069| 0.021
P17-g -0.012|0.065 | 0.264 |-0.032| 0.024 | 0.026 | 0.040 |-0.108|-0.698| 0.188 |-0.012
P17-h 0.205 | 0.497 |-0.345|-0.032]-0.182-0.398|-0.002 -0.082| 0.106 |-0.125|-0.237
P17-i 0.040|0.132|0.381|0.150 |-0.085|-0.087| 0.068 -0.067|0.078 | 0.142 |-0.089
P17 0.023|0.116 | 0.444 | 0.177 |-0.086|-0.035|-0.045 0.058 |-0.268| 0.125 | 0.018
P17-k 0.013|0.119|0.396 | 0.131 |-0.083|-0.122| 0.023 |-0.102|-0.121| 0.279 |-0.236
P17l 0.064 | 0.162 | 0.085 | 0.083 |-0.067|-0.012|-0.042  0.670 | 0.009 | 0.099 | 0.420
P17-m 0.067 | 0.045 |-0.046|-0.044| 0.167 | 0.417 | 0.472 | 0.005 | 0.050 | 0.027 |-0.139
P18 0.278|0.631|-0.111|0.084 | 0.017 |-0.174| 0.224 | 0.049 | 0.062 |-0.144|-0.118
P21-a -0.020{-0.073|-0.062|-0.072{-0.099|-0.056| 0.047 |-0.097| 0.355 | 0.648 | 0.368
P21-b -0.179|-0.051| 0.050 |-0.086|-0.132| 0.091 | 0.320 |-0.005| 0.406 | 0.176 |-0.314
Seguramente en la interpretacion grafica, existirdn variables

gue no se puedan observar facilmente y por ende, dificiles de

interpretar, por tener una gran cantidad de observaciones; por

lo que se

recomienda en estos casos

rotar

los

ejes
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correspondientes a cada una de las componentes, por medio

de algn método de rotacion.

El més utilizado es el llamado VARIMAX (varianza maxima),

cuyos resultados de rotacion son los que se muestran en la

tabla 19
Tabla 19
Componentes o factores rotados
Matriz de componentes principales rotadas
Componentes o factores rotados
Preguntas F1 F2 F3 F4 F5 F6 F7 F8 F9 F10 | F11
P1 0.097 | 0.094 | 0.853 | 0.042 |-0.097| 0.001 | 0.074 |-0.012| 0.052 |-0.004|-0.024
P2 0.017 | 0.080 | 0.864 | 0.020 | 0.050 |-0.020| 0.056 |-0.008|-0.033| 0.032 |-0.002
P6 -0.010  0.027 |-0.058| 0.015 | 0.722 |-0.019| 0.108 |-0.004 |-0.050|-0.089| 0.012
P10 0.015 | 0.693 | 0.084 |-0.013|-0.140| 0.052 | 0.060 |-0.002| 0.094 |-0.012|-0.060
P12 -0.016 0.685 |-0.014|-0.033| 0.463 | 0.019 |-0.077{ 0.016 {-0.007|0.167 | 0.107
P13 -0.004| 0.528 |-0.104|0.061 | 0.571| 0.009 | 0.047 | 0.030 |-0.026| 0.161 | 0.161
P14 0.022  0.809 | 0.089 |0.010 | 0.075|0.019 |-0.063| 0.020 | 0.072 | 0.082 | 0.043
P15-a -0.015/ 0.061 |-0.013|0.081 |-0.050| 0.836 |-0.055|-0.070|-0.031| 0.027 | 0.020
P15-b -0.040-0.068|0.085 | 0.218 | 0.509 |-0.034|-0.275| 0.051 | 0.190 |-0.029|-0.243
P15-e 0.085 0.110{0.080 | 0.097 |-0.111|-0.075| 0.698 |-0.046| 0.056 | 0.017 | 0.077
P16-a 0.698  0.080 |-0.060|0.026 |-0.097| 0.070 | 0.264 | 0.024 | 0.024 | 0.122 | 0.127
P16-b 0.893 | 0.005 | 0.021 | 0.007 {-0.021|-0.012|-0.088| 0.044 | 0.008 |-0.003|-0.015
P16-c 0.880 | 0.006 | 0.002 | 0.000 | 0.079|-0.037|0.057 | 0.013 |-0.012| 0.003 | 0.032
P16-d 0.807 |-0.004| 0.084 |-0.018|-0.010|-0.007{-0.031|-0.047| 0.004 |-0.025|-0.094
P16-e 0.859 | 0.014 | 0.079 | 0.001 |-0.002|-0.020{-0.008-0.020{-0.007| 0.007 |-0.027
P16-f 0.309 | 0.004 | 0.279 |-0.037|-0.126|-0.033|-0.213|-0.039|-0.053|-0.055| 0.267
P17-a -0.042/ 0.006 |-0.039| 0.025 | 0.087 |-0.028| 0.020 | 0.693 | 0.203 |-0.019|-0.068
P17-b 0.032  0.026 |-0.053|0.440 | 0.015 | 0.067 | 0.039 | 0.493 |-0.025|-0.035|-0.084
P17-c 0.022 | 0.055|0.041|0.127 |-0.064|-0.028(-0.097| 0.684 |-0.183| 0.051 | 0.072
P17-d -0.004/ 0.111 | 0.017 | 0.259 | 0.045 |-0.038|-0.077|-0.081| 0.583 |-0.169|-0.216
P17-e -0.010-0.009|0.008 | 0.607 | 0.069 | 0.072 |-0.007| 0.026 | 0.087 |-0.101| 0.012
P17-f -0.010/ 0.017 |-0.011|0.041 | 0.022 | 0.849 |-0.018| 0.047 | 0.010 |-0.009|-0.052
P17-g -0.021/ 0.082 |-0.126| 0.281 |-0.102|-0.094|-0.114|-0.097|-0.110| 0.672 |-0.078
P17-h 0.020 | 0.448 | 0.033 |-0.025|0.127 |-0.101| 0.601 |-0.074|-0.147|-0.224|-0.154
P17-i 0.014 | 0.029 | 0.034 | 0.462 | 0.020 | 0.030 | 0.030 | 0.154 | 0.017 |-0.024| 0.047
P17 -0.002/-0.017/0.042 | 0.434 | 0.012 |-0.011|-0.010{ 0.111 | 0.158 | 0.337 |-0.048
P17-k -0.006 0.012 |-0.003| 0.587 | 0.010 |-0.003| 0.044 |-0.037{-0.069| 0.125 | 0.015
P17 0.008 | 0.086 [-0.007|-0.062|-0.022| 0.006 | 0.084 | 0.068 | 0.786 | 0.126 | 0.166
P17-m 0.062 | 0.324 |-0.044| 0.004 |-0.264|-0.060(-0.478|-0.039|-0.059|-0.200{-0.023
P18 0.057  0.662 | 0.069 | 0.091 |-0.030| 0.034 | 0.308 | 0.097 | 0.052 |-0.146|-0.177
P21-a -0.015-0.054|-0.016| 0.064 | 0.019 |-0.032| 0.038 |-0.032| 0.032 |-0.130| 0.831
P21-b -0.117 0.000 |-0.164|0.249 |-0.071|-0.142|-0.174|-0.073|-0.075|-0.535| 0.109




128

Para la interpretacion de los ejes factoriales se considera que
cuanto mayor sea la coordenada de una variable sobre un eje,

mayor peso tiene en la explicacion del eje.

Se analizara cada una de las componentes o factores para
determinar qué variables son las mas representativas en cada

una de ellas.

Primera componente (F1) “Factor de agrado”.
Los criterios mas correlacionados con este primer factor, son:
P16-a (0.698), P16-b (0.893), P16-c (0.880), P16-d (0.807),

P16-e (0.859), que corresponden a la pregunta 16.

Como se puede observar, todas estas variables, al ser
positivas, se sitian sobre el campo positivo del primer eje.
Esto indica que ellas estan correlacionadas positivamente, es
decir, que la relacibn que existe entre el cliente y la
organizacion por medio del ambiente en donde cancela las
planillas depende mucho de estas cinco variables, y si una de
ellas toma un valor alto o bajo, las demas también obtendran

un valor de esa magnitud.
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Se podria llamar a este primer factor: “FACTOR DE

AGRADO".

Segunda componente (F2) “Factor de eficiencia servicial”.
Los criterios mas correlacionados con este segundo factor,
son: P10 (0,693), P12 (0,685), P13 (0,528), P14 (0,809), P18
(0,662). Estos corresponden a las preguntas que se refieren a
calificacion del trato y cordialidad de la atencion, tiempo de
espera antes de ser atendido, tiempo que durd la atencién a
su consulta o reclamo, calificacién con la que fue atendida su
consulta o reclamo y nivel de satisfaccion con respecto ala

solucién brindada, respectivamente.

Al apreciar estos valores, podemos observar que se
encuentran ubicadas sobre el lado positivo del segundo eje y
gue estan correlacionadas en forma positiva. Esto nos indica
gue la relacion cliente — organizacién por medio la satisfaccion
gue siente el cliente, en todo el proceso de atencion, depende
en gran medida de estas cinco variables, si una de ellas crece
o decrece en magnitud, las demas también obtendran un valor

muy cercano.
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Al verlas en conjunto se determina un segundo factor, llamado:

“FACTOR DE EFICIENCIA SERVICIAL".

Tercera componente (F3) “Factor de calidad”.

Se puede observar facilmente que los dos criterios mas
representativos en esta componente son: P1(0,853) y P2
(0,864), que se refieren a las preguntas sobre la opinidn
respecto al servicio eléctrico que le proporciona EMELORO y
la descripcion de la calidad del servicio que le brinda

EMELORO.

Al analizar estas variables, encontramos que se sitian de igual
manera que las anteriores en campos positivos, en este caso,
del tercer eje y correlacionadas en forma positiva. Esto nos
indica que la imagen institucional de la empresa depende
mucho de estas dos variables, algo que quizads se sabia de
antemano, ya que en términos generales la imagen de una
empresa pasa mucho por la calidad de servicio que
proporcione. Si alguna de estas dos toma un valor alto o bajo,

la otra también obtendréa un valor alto o bajo, respectivamente.
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Al agruparlas, se determina un tercer factor, llamado:

“FACTOR DE CALIDAD”.

Cuarta componente (F4) “Factor bajo de reclamo”.
Los criterios mas representativos en esta componente son:
P17-e (0,607) y P17-k (0,587), que se refieren a las preguntas

sobre reclamos por errores de facturacién y refacturaciones.

Aunque parezcan correlaciones bajas, no lo es asi, ya que la
gran cantidad de informacion con que se disponia, hacia que
exista una gran variabilidad en las respuestas que daba los

encuestados con referencia a sus reclamos.

De la misma forma, su ubicacién esta en la parte positiva del
cuarto eje, siendo ellas positivamente correlacionadas. Esto
indica que la relacién cliente — organizacion y la calidad del
producto (energia eléctrica), tiene algo que ver con estas

situaciones indeseadas por el cliente.

Al verlas en conjunto, determinamos el nombre para el cuarto

factor, asi: “FACTOR BAJO DE RECLAMO".
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Quinta componente (F5)
El dnico criterio representativo en esta quinta componente es:
P6 (0,722), que se refiere a la pregunta de molestias por

parpadeo en su localidad.

No existe un analisis extenso en esta componente, ya que
practicamente la componente es la misma variable, molestia

sobre los parpadeos de los focos de su localidad.

Sexta componente (F6) “Factor de atraso”.

Los criterios mas representativos en esta componente son:
P15-a (0,836), P17-f (0,849), que se refieren a las preguntas
¢No cancela su planilla porque no llega aviso? y ¢ha hecho

reclamos porgue no recibe avisos?.

Estas dos situaciones estan muy correlacionadas, como se
puede observar en sus valores, ya que el cliente no puede
pagar sus planillas si no le llega el aviso y con justa razén
reclamara por esta situacion, ya que posiblemente reciba

multas por no pago.
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De la misma forma, su ubicacion esta en la parte positiva del
sexto eje. Al combinarlas, se determina el nombre para el

sexto factor: “FACTOR DE ATRASO".

Séptima componente (F7) “Factor de inconformidad”.

Los criterios mas representativos en esta componente son:
P15-e (0,698), P17-h (0,601), que se refieren a las preguntas
¢No cancela su planilla porque considera exagerado el valor?

y reclamos porque ha subido demasiado la planilla.

Su ubicacion esta en la parte positiva del séptimo eje, siendo

ellas positivamente correlacionadas.

Es facil observar que el cliente se siente inconforme por los
valores que tiene que cancelar por estos dos motivos. Se

llamara a este factor: “FACTOR DE INCONFORMIDAD".

Octava componente (F8) “Factor medio de reclamo”.

Las variables que mejor explican este factor son dos: P17-a
(0,693), P17-c (0,684), que se refieren a la preguntas de
reclamo por variacion de voltaje y reclamos por apagones

frecuentes.
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Al verlas en conjunto, se determina el nombre para el cuarto

factor, asi: “FACTOR MEDIO DE RECLAMO”.

Novena componente (F9) “Factor principal de reclamo”.

Esta componente estd representada mayormente por dos
criterios: P17-1 (0,786) y P17-d (0,583), que se refieren a las
preguntas de reclamo por retiro de medidor y reclamo por error

de lectura del medidor.

Son dos criterios ma&s que ubicaron los clientes por sus
reclamos en los ultimos tres meses. Se determinad el nombre
para el noveno factor, principalmente por la variable P17-l,

como: “FACTOR PRINCIPAL DE RECLAMO”.

Décima componente (F10)

Esta componente estd representada mayormente por dos
criterios: P17-g (0,672) y P21-b (-0,535), que se refieren a las
preguntas de reclamo por avisos inoportunos y la categoria del

abonado.
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Estos dos criterios estan correlacionadas en forma negativa,
es decir, que son caracteristicas opuestas, que no tienen
alguna semejanza. Es dificil identificar un factor cuando se

presentan estos casos.

Décima primera componente (F11)

Al igual gue la quinta componente, ésta esta determinada por
una misma variable, la cual en este caso es: P21-a (0,831) y
se refiere al lugar o localidad donde reside el abonado. No
existe un analisis preciso para esta componente, ciudad o

lugar en donde cancela su planilla.

Al observar detenidamente cada una de las componentes y las
variables que las explican en mayor medida, podemos darnos
cuenta que existen variables que no aparecieron con mayor
fuerza en alguna componente, esto se debe principalmente a
la no-homogeneidad de las respuestas, estas preguntas son:
¢En las oficinas o bancos existe aglomeracion de clientes en
ventanillas?, ¢En que lugar cancela la planilla?, Reclamos por
parpadeo de la luz, Reclamos por pago duplicado, Reclamos

por multas de reconexion y otras.
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Para complementar y comprobar la interpretacion del andlisis,
se suele representar las nubes de puntos variables sobre

planos formados por parejas de ejes factoriales.

El factor es un agrupamiento de estas variables y se interpreta
a partir de su correlacion. Es decir que si una variable tiene
una coordenada muy proxima a +1, estd muy correlacionada

con un factor.

En las figuras 4.30, 4.31 y 4.32 se toma como ejemplo los
factores 1, 2 y 3 para demostrar la interpretacion que se dio

para cada factor.
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Gracias a este estudio, se ha podido simplificar el estudio con

relacion a las 32 variables estudiadas, quedando con
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aproximadamente 11, que son variables ficticias. Se dice
aproximadamente, porque existieron dos variables que

explicaban cada una un factor (P21-ay P6).

En resumen, se puede decir que los clientes de EMELORO,
asocian la idea de “satisfaccion” principalmente con las
comodidades que se le puedan brindar en el momento de
cancelar sus planillas y con la eficiencia y eficacia para

resolver sus reclamos.

Desde otro punto de vista, se puede decir, que para poder
interpretar las necesidades y expectativas de los clientes, es
necesario primero comprender el peso que ellos le brindan a
cada atributo del servicio. El Andlisis Factorial ubica en primer
lugar, la agilidad en los tramites y la capacidad del personal

para resolver problemas (primero y segundo factor).

Este método fue de bastante utilidad, ya que de esta forma se
apreciar de una mejor manera la informacion que se tiene y
ademas reducirlos con el fin de realizar investigaciones

posteriores, con menos informacion pero con mas claridad.



CAPITULO 5

5. PROPUESTA PARA EL MEJORAMIENTO
DE LA CALIDAD DE SERVICIOS AL CLIENTE

En el siguiente capitulo, se propone un modelo de mejoramiento de los

servicios que EMELORO S.A. presta a sus clientes, dicho en otras

palabras, una Reingenieria en algunos de los procesos del Area de

Comercializacion, misma que se basa en los resultados obtenidos;

resultados, que ayudaron a detectar los procesos que debian ser

atendidos con prioridad, entre los que se puede destacan:

» Los resultados del analisis descriptivo, que se refieren a la relacion
Cliente — Organizacion, pues enfocan un buen porcentaje de
consumidores no satisfechos con la eficiencia en la atencién a sus
requerimientos.

* El “Factor de agrado” y el “Factor de eficiencia servicial”’, son los
factores principales para satisfaccion de los clientes (Analisis
Factorial). El primero relaciona el ambiente y las comodidades que se
presta al cliente en el lugar de pago y el segundo relaciona la

eficiencia y la eficacia en la atencién de solicitudes.
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* Indicadores de Servicio, que se refieren a Calidad de Atencion de
Nuevas Solicitudes y Tiempo de atencion y Solucién de Reclamos,
estos no se encuentran dentro de los margenes propuestos por los

términos de referencia para el diagnostico comercial del CONELEC.

Sobre la base de lo antes mencionado, se considera que los procesos
que deben ser reestructurados son, la Atencién de Nuevos Servicios y la
Atencion de Reclamos. En este capitulo, se incluyen los formatos de los
formularios que serviran para registrar la informacion que la Empresa
necesitara para hacer el seguimiento del cliente en el Area Comercial y de
los proceso a través de los indices de Calidad de Servicio propuestos por

el CONELEC.

El proceso de reorganizacion se apoyara en el uso eficiente de los

recursos informaticos que la Empresa ha desarrollado, del mismo que se

ha podido observar lo siguiente:

- No integra a todas las agencias o dependencias que tiene relacion con
el cliente

- La interfase que relaciona al cliente con la empresa no alcanza a
recoger toda la informacion proveniente de cada usuario

- La Base de Datos posee informacion incompleta y poco precisa.
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Para cumplir los objetivos del estudio sugerimos poner las aplicaciones de
software de EMELORO bajo lo que se denomina en este estudio como
Sistema Integrado de Computacion, (SIC), con especial énfasis a la
relacion Empresa-Cliente, en perjuicio de los costos que podria implicar
para la Empresa y que luego se reviertan al usuario; las mejoras deberian
ir hasta la aplicacion de interfases graficas, modernizacion del hardware y

medios para el uso directo de los usuarios con tecnologia intouch.

El SIC, permitirhd a la empresa la realizacion de un trabajo coordinado
entre los departamentos, lo que dara como resultado agilitar y mejorar los

procesos.

Las claves importantes para éxito de la propuesta estaran en la forma
correcta de aplicacién de los nuevos formatos de captura de informacion,
en contar con un medio seguro de almacenamiento de datos (Base de
Datos) y la labor profesional de los responsables de llevar adelante los
procesos. Una base de datos para estos fines deberd ser actualizada
sisteméaticamente para contar oportunamente con la informacion
requerida. Esto es definir limites maximos de tiempo en los que se ingrese
la informacién, se ejecuten los procesos y se obtengan los indices de
calidad que permitan evaluar continuamente la gestion comercial y de

servicios de la empresa.
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A continuacion se detalla la propuesta de mejoramiento para cada una de

las areas antes mencionadas.

5.1. Atencion de Nuevos servicios
El proceso de atencion de solicitudes de Nuevos Servicios que se
propone, se basa en la necesidad de rapidez, eficiencia y eficacia
gue el cliente exige, mismo que se elabord luego del andlisis de los
resultados obtenidos para los indices internos, pues estos tienen

una incidencia directa con lo que ocurre en la empresa.

Como se muestra en la tabla 11 del capitulo anterior, la diferencia
entre lo que propone el Reglamento con lo que EMELORO realiza,

sobrepasa de 1 a 3 dias en las diferentes zonas.

En base a esto, se ha realizado un analisis del proceso de solicitud
de un nuevo servicio para reconocer cuales son las falencias que

este presenta; encontrandose que el mayor problema radica en:

El tiempo que tarda el cliente para firmar el contrato con la
empresa, pues la solicitud tiene que pasar por varios departamentos
y tramites antes de que el cliente acceda al servicio, lo que hace que

exista una demora considerable como muestran los resultados.
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Se debe recordar, que es muy importante para la empresa que el
cliente este satisfecho con ella, es por esto, que la instalacion nuevos

servicio debe ser lo mas rapida y eficiente en lo posible.

Al referirnos a rapidez, hablamos que desde el mismo instante en
gue una persona solicita el servicio, comienza a ser cliente de la
Empresa, es decir, no tendra que regresar luego de la inspeccién
para hacer el contrato y asi poder pasar a la lista de espera para
nuevas instalaciones, ya que en la mayoria de los casos el solicitante
cumple con todos los requerimientos que solicita EMELORO vy el

servicio puede ser instalado inmediatamente.

Lo que se propone es que el proceso de Solicitud de un Nuevo
Servicio sea reducido a el departamento de Contratos y Servicios, y
a la Superintendencia de Acometidas y Medidores, mismos que
cumplirdn con todos los requerimientos tanto de EMELORO como de
los clientes, y ademas permitirdn agilitar y mejorar el tiempo del

proceso.

El proceso propuesto por departamentos se detalla a continuacion:
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5.1.1 Departamento de Contratos y Servicios

En este departamento el cliente deber4d entregar la

informacion necesaria, hacer los respectivos pagos para

acceder al servicio, etc., todo en el mismo dia, esto ayuda a

gue sea mas rapido el proceso, ya que el solicitante no sale

del departamento sin antes firmar el contrato de servicio que lo
acredita como un nuevo cliente de la empresa, a continuacion
se explica esta parte del proceso:

1. Elcliente deber& presentar los siguientes documentos:

a. Solicitud de nuevo servicio

b. Cédula de ciudadania (original y copia)

c. Direccion en donde se instalara el medidor

d. Tipo de servicio solicitado (residencial, comercial,
industrial, etc)

2. Se ingresa la informacion del cliente en los formatos
establecidos y a su vez a la base de datos del SIC para el
célculo de los indices de gestion comercial, para proceder
al cobro de los valores fijados de acuerdo al tipo de
servicio solicitado (residencial, comercial, industrial),

mismo que corresponden a:
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a. El valor del medidor, el cual dependera del tipo de
servicio que se solicita, este puede ser clase 100, clase
200, etc.;

b. Deposito de garantia, por el medidor;

c. Costo por inspeccion e instalacion.

3. Una vez cancelado estos valores, se procedera
inmediatamente a firmar el contrato de servicio, en el que
constara la tarifa fijada por el CONELEC misma que
corresponde al tipo de servicio solicitado (residencial,

comercial, industrial).

5.1.2 Superintendencia de Acometidas y Medidores:

Las solicitudes deberan pasar a la Superintendencia de

Acometidas y Medidores, para que esta realice el respectivo

cronograma de inspeccion e instalacion, a continuacion

describimos los pasos a seguir:

1. En un plazo no mayor a 48 horas, se procederd a la
verificacion e instalacion del servicio, para lo cual el
abonado solo tendra que presentar, como comprobante, el

contrato que efectud con la empresa.
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Solo en el caso de no cumplir con los alguno de los

requerimientos de la empresa no se realizara la instalacion

del servicio y en ese caso el abonado tendrd que

solucionar el inconveniente lo mas pronto posible y luego

acercarse a la empresa para solicitar una nueva inspeccion

e instalacion.

Una vez realizada la instalacién del medidor, se procede a

anotar la siguiente informacion:

— El nimero del medidor instalado

- La lectura con la que arranca al momento de la
conexion,

- El nimero del trasformador y la fase a la que se
conecta el abonado,

- El codigo o nombre del primario

Para el optimo funcionamiento de la solucion de reclamos,

el departamento de Comercializacion debera disponer de

una linea telefénica directa; correo electrénico y acceso a

través de la pagina Web de la Empresa; ademas se debera

contar con un terminal, en todas sus agencias, del sistema

automatizado de Gestion Comercial con acceso para

consultas en linea y en tiempo real, todo con el fin de que

el cliente acceda a toda la informacion que necesita.
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Con los datos antes mencionadas se elabora un informe

que se ingresard en el SIC y que servirh para el

seguimiento del cliente y la medicién de los indices

Internos.

El proceso antes descrito puede ser visto en la figura 5.1, en la

cual se observan todos los pasos seguidos asi como los

departamentos en donde se realizan cada uno de los mismos.
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5.2. Atencion de Reclamos
Como se ha visto en el proceso anterior, el mayor problema que
presenta la Empresa es el tiempo en que se tarda para atender la
solicitud de un nuevo servicio, en la atencion de reclamos el
problema es el mismo, esto puede ser observado en la tabla 12 del

capitulo 4.

En dicha tabla se puede observar que el tiempo de Solucién de
Reclamos es muy grande tanto en la zona urbana como en la rural
ya que el tiempo de diferencial entre la regulacion y EMELORO es de
7 y 27 dias respectivamente, valores que son preocupantes para una

Empresa de distribucion.

Cabe anotar que dentro de los indicadores de atencion y solucion de
reclamos (indices internos), estan incluidos los reclamos de tipo
técnico que en su mayoria no son solucionados con la brevedad del

caso, como se observa en los resultados.

Pero, estos valores pueden resultar contradictorios con respecto a la
opinion de los clientes (indicadores externos) , preguntas 12 y 13 del
analisis descriptivo, en donde se observa que el tiempo de atencion y

solucién de los mismos no se mide en dias sino en minutos, esto se
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debe a que el mayor porcentaje de los reclamos en ventanilla son por
facturas que contienen valores que los clientes consideran excesivos
(pregunta 17), mismos que son resueltos rdpidamente por el personal
gue recepta la queja, ya que la mayor parte de éstos son explicados
al abonado basandose en la documentacion de archivo o informando
al mismo acerca de los incrementos en las tarifas de la energia

eléctrica.

Luego de revisar el proceso de atencion de reclamos que posee la
empresa se ha descubierto que el problema radica en varios
aspectos:

1. La no existencia de una ventanilla especial para reclamos, esto se
debe a que tanto en la matriz como en las agencias de
EMELORO existen ventanillas universales para la recepcion de
cualquier tramite.

2. Personal no capacitado para reconocer el tipo de reclamo y
derivarlo al departamento pertinente con rapidez.

3. Carencia efectiva de otro medio para la recepcion del reclamo
(teléfono, Internet, etc.).

4. Falta de seguimiento del proceso para la solucion del reclamo.
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Es por esto, que la reorganizacion del proceso de atencion de
reclamos incluye a los departamentos de Servicios al Cliente,
Comercializacion, Facturacion, Distribucién y al de Acometidas y
Medidores, para que interactien entre ellos en forma coordinada y
asi, mejorar y agilitar en forma considerable el proceso, mismo que
estara basado en un sistema integrado de computacion que guardara
en una base de datos los formularios de cada reclamo presentado,
con la finalidad de obtener los indices de calidad que mediran las

mejoras que se daran en el proceso.

Con la aplicacion correcta del SIC, el tiempo en la solucién de

reclamos disminuira acercandose a lo que propone el CONELEC, (4

dias), tiempo que se ha distribuido de la siguiente manera:

- 2 dias entre la entrega de los formularios a los respectivos
departamentos y la solucion del mismo en el sitio

- Las 48 horas restantes se utilizaran para el andlisis de los
resultados, refacturaciones y la informacion a los abonados de la

solucion del problema.

A continuacion se explicaran con mas detalles las mejoras que deben
hacerse en los departamentos que intervienen en la Atencién de

Reclamos.
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5.2.1 Departamento de Servicios al Cliente
1. Llamaremos primera estacion a el lugar en donde se

receptan los reclamos, mismos que pueden ser realizados

por:
a. Teléfono
b. Internet

c. Personalmente, es decir, que EMELORO debera crear
una o varias ventanillas especiales para la recepcién
de reclamos.

2. En cualquiera de los casos antes mencionados, deberan
ser atendidos por un profesional capacitado para discernir
entre los reclamos de tipo técnico y los de tipo comercial,
personal que tendrd que cumplir con las siguientes
actividades:

a. Atencion personalizada de los clientes;

b. Objetividad y discriminacion correcta del tipo de
reclamo y recomendacion apropiada de solucion al
problema;

c. Aplicacion de los formularios indicados para iniciar el
proceso seguimiento del cliente y obtencion de los

Indices de Calidad;
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d. Ingreso al sistema computarizado de los datos del
cliente y las caracteristicas del reclamo;
e. Seguimiento del proceso hasta obtener la satisfaccion
del cliente.
3. En la manera de lo posible, en esta estacion se debera

satisfacer positivamente los reclamos de los clientes.

Departamento de Distribucién y Superintendencia de
Acometidas y Medidores

Dentro de estos departamentos se atenderan exclusivamente
los reclamos de tipo técnico, mismos que pueden ser:

- Desperfecto de medidor

- Defecto en acometida

- Transformador sobrecargado

- Interrupciones prolongadas

- Variaciones de voltaje

- Lamparas fuera de servicio

- Artefactos quemados

- Demora en reconexion

Dichos reclamos pueden derivarse al departamento de

medidores o al de distribucién, pero para ambos casos el
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proceso para solucion es el mismo y se describe a

continuacion:

a. Se entrega el formulario del reclamo al departamento y se

emite una orden para que el personal encargado realice la
respectiva inspeccion y/o reparacion.

Efectuada la reparacion se emite un reporte para la
verificacién del trabajo realizado, mismo que debe ser
ingresado al SIC, para el control y seguimiento del
proceso.

Para la valoracion de los materiales empleados para la
solucion del problema se debe pasar el reporte al
departamento de Facturacion para que puedan ser

cobrados en posteriores planillas.

Departamento de Comercializacion

Es importante conocer los diferentes tipos de reclamos

comerciales que pueden haber entre los que tenemos:

Valor de consumo excesivo
No recibe planillas
Recibe planilla atrasadas

Error de lectura
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- Cobros de multas, intereses, impuesto y gravamenes, con

los que el cliente no esta conforme

Cuando en la primera Estacion, el reclamo no ha podido
satisfacer al cliente, este sigue el proceso que se detalla a
continuacion:

a. El formulario del reclamo es enviado a este departamento,
se emitird la orden de inspeccion y se realizara la misma
en el sitio luego de la cual se elaborara un reporte.

b. Como en todos los casos este reporte debe ser ingresado
en el SIC.

c. Luego, se realiza un analisis de los resultados y de
comprobarse el error se pasa el informe al departamento

de facturacion para la emision de una nueva factura.

Departamento de Facturacioén

El departamento de facturacién cumple una labor importante,
ya que es a través de las facturas que se informa a los clientes
los cobros por materiales empleados en la solucién de
reclamos técnicos y las refacturaciones por errores en los
reclamos de tipo comercial. En la figura 5.2 se puede observar

la propuesta para atencion de reclamos.
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Figura 5.2. Propuesta de optimizacién para el proceso de Atencion de Reclamos.
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5.3. Formatos de registro de informacién para la determinacion de
los indices de gestion
Con el objetivo de aplicar un seguimiento de los procesos mejorados
y a través del célculo de los indices de gestién, se ha disefiado
formatos especificos que permitirAn al personal de la Empresa tomar
del cliente datos precisos y necesarios de acuerdo a lo que demanda
la Ley de Régimen del Sector Eléctrico, también se deberd anotar
sisteméticamente datos complementarios que servirdn para una

mejor y oportuna atencion a las solicitudes de los clientes.

Es asi como se han disefiado los siguientes formatos:
a. Formato 1: Solicitud de Nuevo Servicio

b. Formato 2 : Atencién y Solucion de Reclamos

5.3.1 Formato 1: Solicitud de nuevo servicio
El Formatol recoge la informacion de las personas naturales o
juridicas que solicitan por primera vez la celebracion de un
contrato con la Empresa para el suministro de energia
eléctrica. En el que se deberan completar los siguientes

campos:
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NUMERO DE SOLICITUD, este es un numero secuencial y
contara la cantidad de solicitudes recibidas en un periodo
considerado.

FECHA, es el dia, mes y afio en que se presenta la solicitud.
HORA, aqui se inscribira de preferencia con precision de
minutos el momento de presentacion de la solicitud.

CIUDAD, AGENCIA vy DIRECCION DEL SOLICITANTE; se
deberdn completar con la mejor exactitud para una adecuada
identificacion de la ubicacion.

ZONA, se debe incluir la especificacién de urbana o rural; cabe
mencionar que la Empresa debera definir dentro de su area de
servicio los limites demarcatorios para las zonas que seran
consideradas urbanas o rurales, basandose en la densidad
demogréfica.

CATEGORIA DE CLIENTE, considera la siguiente
clasificacion: residencial, comercial, industrial u otras; entre las
gue se considera las instituciones del estado, los organismos
asistencia social, etc.

FECHA DE PAGO, especificard cuando el cliente cancela a la
Empresa los valores por la instalacion del nuevo servicio;

sefalando las observaciones que hubiere.
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FECHA DE INSPECCION, indicar4 cuando el personal de la
Empresa efectla la inspeccion de las instalaciones eléctricas.
RESULTADO INSPECCION; sefialara si se aprueba o rechaza
la solicitud, indicando las observaciones pertinentes por las
gue no se aprobo la misma.

FECHA DE ENERGIZACION, se deberd completar el
momento que la Empresa energiza la instalaciéon del nuevo
servicio; sefialando las observaciones que hubiere.

NUMERO DEL MEDIDOR, se escribira en cada casillero un
digito correspondiente al nimero del medidor instalado.

NIVEL DE TENSION, detalla el voltaje dentro del cual se
proporcionara el servicio, los mismo que estan establecidos de
acuerdo a la LRSE.

LECTURA INICIAL, sera tomada al momento en el que se
conecta el medidor para saber la carga instalada.

CODIGO O NOMBRE DEL PRIMARIO, esto se anotara para
saber la ubicacion del usuario y poder realizar el respectivo
seguimiento.

NUMERO, CAPACIDAD Y FASE DE CONEXION DEL
TRANSFORMADOR, toda esta informacion debe ser anotada

por el personal encargado para saber la ubicacion del usuario.
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OBSERVACIONES, Este espacio esta reservado para explicar
las causas y justificativos por las que no se atendi
satisfactoriamente la solicitud del cliente y también datos
relevantes que se considere de importancia para el célculo de

los indices.

El disefio del formato descrito se presenta en la figura 5.3.
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SOLICITUD DE ATENCION DE NUEVOS SERVICIOS

NUMERO DE FECHA DE
SOLICITUD: SOLICITUD DIA | MES | ANO
ZONA: URBANA
HORA CIUDAD AGENCIA (marcar con una X) RURAL
DIRECCION DE
SOLICITANTE:
(especificar detalles) SECTOR BARRIO LOCALIDAD
RESIDENCIAL No. MEDIDOR
CATEGORIA DE 0.
CLIENTE: COMERCIAL
(marcar con una X) INDUSTRIAL
OTROS NIVEL DE 0 HASTA 600 [V]
TENSION: 600 [V] HASTA 40 [KV]
. (marcar con X) 40 [KV] EN ADELANTE
FECHA DE PAGO: DIA VES | ARG
LECTURA INICIAL
FECHA DE (KWH)
INSPECCION: DIA MES = ANO
CODIGO O NOMBRE
DEL PRIMARIO
RESULTADO APRUEBA SOLICITUD
INSPECCION: RECHAZA SOLICITUD | [No.
TRANSFORMADOR
FECHA DE CAPACIDAD Kl vl A
ENERGIZACION DIA MES ANO | TRANSF.

OBSERVACIONES:

FASE CONECTADA
(marcar con una X)

0w >

Figura 5.3. Formulario propuesto para la Solicitud de un Nuevo Servicio.
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5.3.2. FORMATO 2 Atencion y Solucion de Reclamos
En el Formato 2 se recopilara la informacién de las personas
naturales o juridicas que presenten reclamos sobre el servicio
gue les brinda la Empresa, los mismos que podran ser

reclamos de tipo técnico y/o comercial.

Ademés se deberdn completar con informacién especifica en
los siguientes campos:

NUMERO DE SOLICITUD, este es un numero secuencial y
contara la cantidad de solicitudes de atencion de reclamos
recibidas durante el periodo considerado.

FECHA, es el dia, mes y afio en que se presenta la solicitud.
HORA, aqui se inscribirA de preferencia con precision de
minutos, el momento de presentacion de la solicitud.

CIUDAD, AGENCIA y DIRECCION DEL SOLICITANTE; se
completardn para conocer la ubicacién exacta del cliente, se
deberan llenar con la mejor exactitud para una adecuada
localizacion.

VIA DE RECLAMO, este campo recoge la informacién del
medio que utiliz6 el cliente para comunicar su reclamo a la

Empresa.
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ZONA, se debe incluir la especificacién de urbana o rural; cabe
mencionar que la Empresa debera definir dentro de su area de
servicio los limites demarcatorios para las zonas que seran
consideradas urbana o rural, basandose en la densidad
demogréfica.

CATEGORIA DE CLIENTE, considera la siguiente
clasificacion: residencial, comercial, industrial u otras; entre las
gue se considera las instituciones del estado, los organismos
asistencia social, etc.

NIVEL DE TENSION, detalla el voltaje dentro del cual se
proporcionara el servicio, los mismos que estan establecidos
de acuerdo a la LRSE.

TIPO DE RECLAMO, este sefialard si es un reclamo tipo
técnico o de tipo comercial. Ademas se especificara el tipo de
reclamo que hace el cliente, para lo que se ha considerado
como reclamo de tipo técnico al que se produce por
desperfectos fisicos en el equipo de medicion o en las
instalaciones que la Empresa dispone para el servicio de los
clientes y se considera reclamo de tipo comercial a las
falencias de caracter administrativo, adquisicion de datos y

otras que de alguna manera no satisfagan o perjudiquen a los
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clientes en lo referente al costo del servicio que recibe de la
Empresa.

SOLUCION DEL RECLAMO, en este campo sefialara si el
problema presentado por el cliente fue atendido
satisfactoriamente o no.

FECHA DE SOLUCION, indicara con exactitud el momento en
el que personal de la Empresa resuelva satisfactoriamente el
reclamo presenta por el cliente.

OBSERVACIONES, Este espacio esta reservado para explicar
las causas y justificativos por las que no se atendi
satisfactoriamente la solicitud del cliente y también datos
relevantes que se considere de importancia para el célculo de

los indices.

El disefio del formato descrito se presenta en la figura 5.4.
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SOLICITUD DE ATENCION Y SOLUCION DE RECLAMOS

NUMERO DE SOLICITUD: ,‘ L ‘_ | FECHA: N
(nimero secuencial) DIA | MES ANO
CIUDAD: | AGENCIA: | HORA:
VIA DEL RECLAMO: PERSONAL: | | TELEFONICA: E-MAIL:
DIRECCION DEL CLIENTE:
SECTOR BARRIO LOCALIDAD
RESIDENCIAL URBANA
CATEGORIA DE CLIENTE: COMERCIAL ZONA: RURAL
(marcar con una X) INDUSTRIAL

OTRO (especifique):

0 HASTA 600 V
600 V HASTA 40 KV

40 KV EN
ADELANTE

NIVEL DE TENSION:

TECNICO
COMERCIAL

TIPO DE RECLAMO:

RECLAMOS

TECNICO COMERCIAL

DESPERFECTO DE MEDIDOR VALOR DE CONSUMO EXCESIVO

DEFECTO EN ACOMETIDA NO RECIBE PLANILLAS

TRANSFORMADOR SOBRECARGADO RECIBE PLANILLAS ATRASADAS

INTERRUPCIONES PROLONGADAS ERROR DE LECTURA Y FACTURACION

VARIACIONES DE VOLTAJE COBROS DE MULTAS

LAMPARAS FUERA DE SERVICIO COBROS DE INTERES

ARTEFACTOS QUEMADOS COBROS DE IMPUESTOS Y GRAVAMENES

DEMORA EN RECONEXION

SOLUCION RECLAMO: | | SATISFACTORIA | | NO SATISFACTORIA
FECHA: _ }
DIA MES ARO HORA:
OBSERVACIONES:

Figura 5.4. Formulario propuesto para la Atencion y Solucién de

Reclamos.
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CONCLUSIONES

La atencion o servicio al cliente al usuario final de los servicios eléctricos
constituye un punto fundamental en la modernizacién del sector eléctrico,
porque la opiniéon, el animo o reacciébn que ellos puedan tener son
fundamentales en la transformacion a una entidad mas eficiente y moderna,

gue es lo que se busca.

Bajo este esquema conceptual, se ha desarrollado el presente trabajo.
Analizando las expectativas y percepciones, reflejadas en sus opiniones en la

encuesta y luego en la aplicacion de los indicadores de servicio.

De el Estudio de Satisfacciéon del Cliente (Indicadores Externos), se

puede resumir:

+ El principal factor de discordia ente los clientes y la empresa, resulta ser
el elevado costo de las planillas. Aunque gran parte de esto se debe al
desconocimiento de la forma en que se facturan sus consumos y de los
incrementos tarifarios aprobados por el CONELEC.

« [Existe también un marcado inconformismo con respecto a las pocas

facilidades que se les brinda en el proceso de cobro de planillas.
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« Asimismo, hay un importante sector de consumidores que no se sienten
satisfechos con la eficiencia en la atencién de sus solicitudes.
- Del Andlisis Factorial aplicado, los principales factores que la gente
asocia con la satisfaccién y eficiencia son:
- El “Factor de agrado” que esta relacionado con las facilidades que se le
presten en el lugar donde pagan sus planillas de consumo.
- El “Factor de Eficiencia servicial” que relaciona la eficiencia y eficacia en
la atencion, la rapidez y la solucidén que la empresa le da a su solicitud o
reclamo.
- El “Factor de calidad” que relaciona la calidad del servicio eléctrico y

Sus mejoras.

Le corresponde a la empresa elaborar planes de mejoramiento y
contingencia con el fin de satisfacer las necesidades y expectativas de
mejora de los clientes expresados en cada uno de los factores obtenidos en
el Analisis Factorial. Asimismo, la empresa est4d en la obligacion de
comunicar y educar a los clientes, para que comprendan todos los servicios

gue la empresa brinda y las diferentes interrelaciones existentes entre ellos.

indices de calidad o indicadores internos:
Por otra parte, entrando en materia de los Indicadores de servicio, el hecho

de obtenerse valores para el indice de atencién de solicitudes de servicio
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que sobrepasan casi en el doble el valor de la regulacion existente, se debe

en parte a los siguientes factores:

La unidad de EMELORO responsable de la instalacion del nuevo servicio
no cuenta con los materiales suficientes para ese objetivo, eso significa
gue la instancia encargada de las adquisiciones de elementos y
materiales no funciona adecuadamente.

En otra ocasiones ocurre que el personal de la empresa encargado de la
nueva conexibn no puede hacerlo debido a que el cliente que ha
solicitado el servicio no se encuentra en su domicilio y no se tiene las

debidas facilidades de acceso.

De los resultados obtenidos para el indice de atencion y solucién de

reclamos se puede anotar las siguientes conclusiones:

Para el diagnéstico de este indice de calidad solo se conté con
informacién proveniente de 4 agencias: El Guabo, Machala, Pasaje y
Ponce Enriquez, observandose que los valores para el indice TMAR de la
Agencia Pasaje estan el orden de 21 y 51 dias, el tiempo de respuesta a
reclamos en la zona urbana y rural respectivamente. Lo que influye para
gue en el computo global de las 4 agencias consideradas sea alto en
comparacion con lo que estipula el reglamento.

El tiempo de atencién de reclamos de orden técnico y comercial son

considerados en conjunto.
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« Los procesos comerciales entre la matriz y las agencias no estan
totalmente unificados.

« La comunicacion entre la Empresa y los clientes es deficiente.

En el indice de calidad para los errores de medicion y facturacion ICF,

se sefialan las siguientes conclusiones:

« Se puede destacar que el indice ICF es menor al 1%, inferior al 5% de la
Regulacién propuesta.

+ Se refleja claramente la ejecucion de un eficiente sistema de facturacion y
la soluciéon oportuna de reclamos por errores de lectura, ya que en la
mayoria de los casos estos se deben a la falta de conocimiento de los
incrementos tarifarios de la energia eléctrica.

- El contar con instrumentos electronicos para la toma de lecturas y

personal capacitado contribuye definitivamente en la calidad percibida.
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RECOMENDACIONES

En base a las conclusiones obtenidas del analisis aplicado, se puede hacer

las siguientes recomendaciones:

+ Se recomienda la utilizacion de los factores obtenidos del Analisis
Factorial, para reducir el nUmero de preguntas y aplicar nuevas variables
en futuras encuestas.

- En base al analisis factorial aplicado a la encuesta, se encontré que la
relacion entre el cliente y EMELORO esta muy relacionada con las
facilidades que la empresa les pueda brindar en el momento de cancelar
sus planillas. Es por esto que se sugiere que en un posterior estudio se
aplique el andlisis efectuado en el Capitulo 2, para medir y optimizar la

eficiencia de los cajeros.

En el Ultimo capitulo de este estudio se hace una propuesta de re ingenieria

para ciertos procesos, misma que no podra comenzar sin que antes se

tomen ciertas medidas con respecto al Equipo y Personal que la empresa

posee, en vista a lo antes mencionado se hacen una serie de sugerencias

gue se detallan a continuacion:

« Integrar a la matriz y las agencias en un solo proceso que facilite la
obtencion en red de la informacion y la descentralizacion total de los

procedimientos de atencién a los clientes.
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Con respecto a la lectura se sugiere la incorporaciéon de més unidades
electronicas ya que EMELORO S. A. posee pocas, 10 unidades Husky, lo
que permitiria que los procesos de lectura y facturacion sean mas
precisos y agiles.

Incorporar a los procesos computacionales de la Gerencia Comercial la
obtencién de los indices de calidad, a través de una base de datos capaz
de llevar el control de los mismos.

La implementacion de mecanismos modernos, eficientes y accesible de
informacion a los clientes; ya que, con toda seguridad solo un pequefio
namero de los clientes de EMELORO puede acceder a su sitio en la
WEB. Sugerimos que en la mayoria de las agencias se disponga de un
terminar de computadora con conexién a los servicios que la Empresa
brinda.

La principal sugerencia con respecto al personal es la Capacitacion, tanto
en la forma de llenar los formularios propuestos, como en relaciones
interpersonales.

El mejoramiento de la gestion comercial de EMELORO solo se reflejara
de una manera real si el personal responsable de aplicacion de los
formatos sugeridos lo hace de forma precisa. Mensualmente se deberan
obtener resumenes con el objetivo de controlar el proceso. La valoracion

que se obtengan de los indices de gestion estudiados son los que
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permitiran introducir mejoras en el proceso y hacer los correctivos
necesarios.

Una medida que han tomado otras Empresas de distribucion y que ha
redundado en una mejor atencién a los clientes, es la incorporacion al
area de atencion de reclamos de personal especializado (Ingenieros
Eléctricos); EMELORO deberia implementar este tipo de atencién con el
fin de mejorar el tiempo y la calidad de respuesta a los problemas que
diariamente reportan los clientes. Asi mismo se justifica la capacitacion
del personal que actualmente atiende a los usuarios.

Informar en forma personalizada a los clientes los diferentes motivos por
los que no se atendié su solicitud o no se soluciono su reclamo. Esta
actitud de la Empresa siempre sera tomada por los clientes en forma
positiva y mejorara su relacién e imagen ante ellos.

EMELORO debera emitir un informe anual que contenga los indices de
gestion comercial de la Empresa, dicha informacion debera ser accesible
y de facil comprension para los clientes; misma que debera hacérsela
publica a través de los medios de comunicaciébn y publicaciones

especializadas del sector eléctrico.
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ANEXO 5

‘? Empresa Eléctrica Regional El Oro S.A.

4. CONTRATO DE SERVICIO N®

Comparecen por una parte la Empresa Eléctrica Regional El Oro S.A., que en adelante se llamara La Empresa, representada

por su Gerente

y por otra, el

sefor

gue en lo sucesivo se llamara Abonado, para celebrar el

siguiente Convenio:

PRIMERA:

SEGUNDA:

TERCERA:

CUARTA:

QUINTA:

SEXTA:

SEPTIMA:

OCTAVA:

NOVENA:

La Empresa proporcionara el servicio eléctrico al Abonado, en la direccién
de acuerdo con el Reglamento Nacional para la instalacion de

Acometidas y Medidores.

COSTO Y FORMA DE PAGQO: El costo del servicio eléctrico en mencion es al contado S/.

En el caso de Crédito, el Abonado se obliga a pagar de la siguiente forma: S/. de
entrada y el saldo en cuotas mensuales iguales/ de S/.
de cada una, mas el interés de Ley, a partir de la elaboracion del presente Contrato; cuotas que seran
incluidas en las planillas mensuales emitidas por consumo de energia eléctrica.

COMODATO: El medidor de energia eléctrica es de propiedad de La Empresa, esta lo entrega al Abonado en
comodato o préstamo de uso y el abonado esta obligado a cuidar del mismo y a responder del dafio que
ocurra en el mismo a La Empresa, quien podra exigir al Abonado la restitucion del medidor en los casos
previsto por la Ley.

CAUCION: La garantia del medidor cauciona el comodato de los mismos y le sera devuelta al Abonado con la
liquidacion definitiva del servicio.

SUSPENSION DEL SERVICIO: En caso de que el Abonado dejare de pagar el consumo de un mes de
energia eléctrica, La Empresa le suspendera el servicio. En caso, de que el abonado adeude tres meses de
consumo de energia. La Empresa podra dar por terminado el contrato de servicio y procedera a la Liquidacion
del mismo. También lo hard cuando compruebe que el abonado viol6 una de las Clausulas estipuladas o
cometié una de las siguientes infracciones.

a) Conexiones y alteraciones de las instalaciones previas al medidor.

b) Cambio de polaridad en las entradas del medidor.

¢) Rupturas de sellos y manipulacion en las conexiones.

d) Cualquier hecho que tenga por objeto ocultar el consumo eléctrico o alterar su medicion.

e) Proporcionar el servicio eléctrico desde su medidor a un local e inmueble diferente del sefialado en el
formulario de solicitud e inspeccion o a terceros.

El Abonado pagaré el valor de Liquidacion al servicio/ la multa y mas derechos estipulados en sus normas
internas.

La Empresa no garantiza que el servicio sera ininterrumpido y en consecuencia no sera responsable ante el
Abonado por las interrupciones ocasionadas, ni por dafios o perjuicios que se produzcan por incumplimiento
de los requisitos técnicos minimos de seguridad exigidos por la Empresa.

El personal de La Empresa tendra acceso en cualquier momento al predio del Abonado para inspeccionar y
remover bienes de La Empresa, tomar Lectura de medidores y demas diligencias; caso contrario se aplicara
las mismas sanciones estipuladas en la Clausula Quinta.

JURISDICCION Y COMPETENCIA: Las partes se sujetan a los Jueces competentes de Méachala y al tramite
verbal sumario, en caso de Juicio.

El Abonado se obliga a sujetarse a las Leyes, Normas y Reglamentos vigentes en La Empresa.

Para constancia de lo estipulado/ las partes suscriben el presente Contrato, en la ciudad de Machala, Provincia de El Oro a

los

GERENTE DE LA EMPRESA ELECTRICA ABONADO
REGIONAL EL ORO S.A.



ANEXO 7

EJEMPLOS DE APLICACION PARA LOS ANALISIS PROPUESTOS

A. EFICACIA EN LA ATENCION DE CAJEROS

Una Agencia cualquiera tienen 4 cajeros disponibles, y se trata de decidir cuantas cajas
deben estar funcionando para que los tiempos de espera sean los mejores, en dia normal
de trabajo, si a cada hora llegan un promedio de 18 clientes y el tiempo promedio de
atencidn de los cajeros a cada cliente es de 15 clientes por hora, ademas, para evitar que
exista un exceso de personal trabajando en los cajeros se deberd tomar en cuenta que el
porcentaje de ociosidad no sea mayor del 50% y que el tiempo aproximado del cliente en
el sistema no sobrepase a 6 minutos. Debe considerarse que el costo de contratar un
empleado es de $1.5 por hora y el costo por mantener cajeros en desuso es de
aproximadamente $3 mensuales.

Condiciones iniciales:

A =18 clientes/ hora

K = 15 clientes/ hora

X< 50%

Ws <6 min

Costo de contratar un empleado (C1) = 1.5 doélares /hora

Costo de manutencién de cajeros en desuso (C2) = 3 ddlares /hora

Caélculo de las Medidas de Rendimiento

Relacion que existe entre la tasa de entrada y la de salida p :

p:A =18/15=1.2
u

1. Se realizaran los calculos para la posible existencia de ¢ =2 cajeros trabajando en
paralelo, esto se debe a que se necesita que el sistema sea estable y esto sucede
cuandoc>p:

» Para hacer el calculo respectivos de Ws y Wq, es necesario conoce Lsy Lq

L L
WS =_5 Wq =9
A A
e YaquelLs estaen funcidon de Lq se procede a hacer el calculo de la misma
L,=L,+p
L _ pc+1

T e-1)G-py



e Para el hallar Lq es importante conocer po, antes de realizar los célculos es
importante saber si entra dentro del rango permitido para la utilizacion de la
férmula:

=1

0 1 2
pO:EM S22 p 1 g oo
oo 1 2 [A-060

x0.25 =0.5625clientes

L =
Y @2-1(2-1.2)
L, =0.5625 +1.2 =1.7625clientes

w, = 17025 _ 5 0970horas x 20N
18 lhora

05625 _ ) 03125n x 89N _ 1 675 min

=5.874min

W, =

Se ve que Ws y Wq no estan dentro de el rango establecido

2. Se procede ha realizar las mismas operaciones para 3 cajeros:

C=3
E:£_04<1
C 3
0 1
_ pt P 1
= B B—
Po é% TR 04%
0 1 2
o, =2 412 127, H EE =0.294
So w2 3 d-04m
1.2%

L, =—————x0.294 =0.0941clientes
" (3-1)(3-1.2)
L, =0.0941+1.2 =1.2941clientes

w, = 12941 _ 4 67189horas x 20N
18 lhora

W —%—OOOSZh 60MIN _ 4 31 min

=4.3min

q



Para c=3 si cumple las condiciones iniciales de Ws y Wq.

3. Los célculos respectivos para 4 cajeros:
C=4

0 1 2 3 4 71
_ S N e
= + 2 4 F 4 F 4 F
Po é% 1 2 3 4![1—0.3%
20 12Y 127 12% 1210 1 %‘1
+ + + +
o o 2 3 4 [1-03[f

=0.3

q = @-1)(@-12) x0.3 = 0.0158 clientes

L, =0.0158+1.2 =1.2158 clientes
_1.2158 60 min

W, = ——— =0.0675horas x =4.053min
18 lhora
W, = %258 = 0.000881x 2™ — ¢ 001 min

4. De los célculos anteriores se obtiene la siguiente tabla de resultados:

Clientes Tiempo Tiempo
p - Clientes en . promedio de promedio del
. robabilidad atendidos en g’ :
# de cajeros | p/c <1 cola de espera . atencion al cliente en el
(Po) el sistema ) ;
(Lq) (Ls) cliente sistema
(Wq) min (Ws) min
2 0.6 0.25 0.56 1.76 1.87 5.87
3 0.4 0.29 0.09 1.29 0.31 4.30
4 0.3 0.3 0.02 1.22 0.001 4.05

Modelo de Decisién de Colas

1. Analisis de Costos.

e Para la determinacion del nimero éptimo de empleados a contratarse se tomara

encuenta que x=c y por lo tanto la ecuacién de Costo Total Esperado estara en
funcion de los cajeros c y sera la siguiente:

ETC(c) =Clxc+C2xLs(c)
ETC(c) =1.5xc+2xLs(c)

Realizando las respectivas operaciones para cada cajero obtenemos:




Clientes
# de cajeros atendidos Costo total
esperado (ETC)
(Ls)
2 1.76 6.52
3 1.29 7.08
1.22 8.44

En el andlisis de costo se ve que la mejor opcién es tener solo dos cajeros, pero este
resultado también debe se apoyado con el analisis de aspiracion.

2. Analisis de Nivel de Aspiracion.

* En este andlisis necesitamos saber los limites del tiempo promedio del cliente en
el sistema y el porcentaje de ociosidad

a =50%
=6 min
X< a

Ws<

Para el célculo del porcentaje de ociosidad se utilizara la siguiente ecuacion:

_C—(Ls-La)
c

X %100

Los resultados se ven en la siguiente tabla:

Con estos resultados se procede a realizar el gréfico respectivo:

Tiempo promedio
grurr?ailecc“eeg:leel X porcentaje de
perme ociosidad
sistema
(Ws) min
5.87 40
4.30 60
4.05 70




NIVEL DE ASPIRACION
80
o 70
3 g 2 s -\/ 60 0%
= uw \;/ B 50 L'IﬁJ [a)
1 W
e« 4 =5
o L E T 40 Z U)
oo 3T w8
R 13 009
= u ¥ 2 L x o
ow < c»> T2 90
= 0
= 1+ +10
0 a | 0
2 3 4
—m— Ws
CAJEROS X

Como se puede observar el rango aceptable para cajeros no sobrepasa a dos por
lo que se confirma que este es el nimero éptimo de ventanillas trabajando para
este sistema, a pesar que el tiempo de permanencia del cliente es mayor que en
los otros casos este no sobrepasa el rango establecido, 6 minutos y el porcentaje
de ociosidad esta dentro de los limites requeridos (50%).

En conclusion, para que la Agencia cumpla con las condiciones de funcionamiento
en un dia normal es necesario que solo laboren 2 cajeros, ya que estos cumplen
con las expectativas en cuanto a calidad de servicio y requerimientos econdémicos
de la Empresa.



\

B. ANALISIS FACTORIAL (COMPONENTES PRINCIPALES)

Se dispone de la valoracion media que han hecho los encuestados sobre seis marcas de

coche, con respecto a tres caracteristicas.

En la tabla se recoge las valoraciones medias que han concedido los encuestados a cada
una de las marcas en las tres caracteristicas consideradas. Asi la marca A tiene una
calificacion de 2 en la caracteristica elegante, tiene 3 en “comodidad” y 6 en lo “deportivo”.

El objetivo de este pequefio estudio consiste en destacar los factores que diferencian a las

marcas.
Caracteristicas del auto
Marcas Elegancia Comodidad Deportivo
A 2 3 6
B 3 2 4
C 4 5 4
D 5 5 4
E 8 9 6
F 9 7 7

Primeramente “tipificamos” la matriz de datos. Cada elemento se transforma restandole su

media y dividiéndolo para su desviacién. Siendo R la matriz de datos:

X =
Sj n

) 2-517 _ ¢
2.54/6

) 3-517 _
2.54/6

) 4-517 _ o
2.54/6

. 5-5.17 _ 03
2.544/6

} 8-5.17 _ o
2.54./6

) 9-517 _ ¢,
2.54/6

j=1.....3 n=6
3-517 _ 4
2.34/6
2-5.17 _ (o
2.34/6
5-517 _ 03
2.34/6
5-5.17 _ 03
2.34/6
9-517 _
2.346
7-517 _ 4
2.34./6

La siguiente es la matriz tipificada y normalizada X:

p=3
6-5.17 _ ) »g
1.214/6
4-517 _ o
1.214/6
4-517 _ 4
1.214/6
4-517 _ 4
1.21J6
6-517 _ »g
1.21J6
7-517 _ s
1.21/6




051 -0.38 0.28 0
3035 -0.55 -0.397
_3019 -003 -0.390
70.03 -0.03 -0.397
50.45 0.67 0.28%

§0.62 032 0.62f

Luego se calcula la matriz de correlaciéon C=X"X:

+0.51 -0.38 0.28 0

O a
7035 -0.55 -0.39;

(+0.51 -0.35 -0.19 -0.03 0.45 0.620 01 0.89 0.580

0 03-0.19 -0.03 -0.390 0

-0.38 -0.55 -0.03 -0.03 0.67 0.32°[] D=c=§>.89 1 052

O U=0.03 -0.03 -0.39 O
T 0. : 390

H0.28 -0.39 -0.39 -0.39 0.28 0.62F M58 052 1 H

50.45 0.67 0.28%
F0.62 0.32 0620

Y a continuacion sus valores propios [C—Al|=0:
1-A 0.89 0.58
0.89 1-A 052(=0 O N -3N¥+159A-0.54=0

0.58 0.52 1-A

Cada valor de A representa la varianza recogida por cada eje, de lo que sera nuestra
representacion.

A Valor % %Acumulado

M(eje 1) | 2.34470201 | 78.16% 78.16%
\o(eje 2) | 0.55075413 | 13.36% 91.5%
As(eje 3) | 0.1045333 | 8.48% 100%

El siguiente paso consiste en fijar el nimero de factores que se ha de retener. Existen
varios métodos para este propoésito, y ninguno es determinante.

Uno de los métodos consiste en conservar los ejes cuyos porcentajes de varianza sean
superiores a 100/p (p = numero de variables), ya que este es el valor que corresponderia
si todos los ejes explicaran por igual.

Se puede seleccionar un solo eje factorial, ya que este tiene un 78.16 % de explicacion
(méas del 33.33%), pero por cuestiones ilustrativas se usard dos componentes en nuestra
representacion y se ha reducido la dimension del problema de 3 a 2.

A continuacion se tiene que buscar el vector director ; y 1, de cada nuevo eje:

|C —)\1I|p1 =0

IC=A, 1, =0



(1-2.34)u,,+  0.89u,+ 058y, =0 M, 0 00.622 O

0.8y, +(1-2.34), +  052u,,=0 p, =i, B=Po.603
058U, + 0.5, +(1-2.34)u, =0 Bu.B [©.5054F
My My, + Mg =1

1-0.55)u;,+  0.89u,+  0.58,, =0
( )I“lll U12 I“l13 |:|Llll|:| B’OZQGD

0.89,, +(1-0.55)u, +  0.52p, =0 51 042
0.58u,+  0.52u,, +(1-0.55)p,, =0 @HE 5086 E
Myt My + Mz =1 "
[+0.51 -0.38 0.28 [ +0.570
0 0 0 0
—0.35 -0.55 -0.39 —0.06
O Omo.e22 0 B O

. 3019 -0.03 -0.3907 3-0.470
F = ﬂxulzﬁm Dgoeosgzm 0
D 3 7003 -0.03 -0.397

50545
Uo45 067 0.28 - Dl 17 O
0 0 0

F0.62 0.32 0.62 H1.25 §
-0.51 -0.38 0.28 O 00.77 O
0 0 0 0
~0.35 -0.55 .39 0.01

O Oz0.2060 O 70

0.

3 %0.03 -0.03 039DD 0" 7o. 45%
HE0.86 H

50.45 0.67 0.28 E E‘-O 24

§0.62 032 062 §0.31 g

. -0.19 -0.03 -0.39U 4-0.380
k= \/E XU, = ° . 42 b= ]
p

Los vectores F, y F, son las coordenadas de los puntos “marcas” en el espacio de las
variables (R®).

Es posible hacer un analisis de los puntos “marcas”, pero se hara solo un analisis de los
puntos “variables”, y para ello no es necesario realizar nuevamente el analisis en R®, sino
gue se hard uso de las relaciones existentes entre ambos espacios para llevar los puntos
de R°aR".

Haciendo uso de la relacién F = A1, y F, =4A,H,, se encuentra los factores o

componentes (Fi, F,), que son las coordenadas de los puntos variables sobre los ejes
factoriales.

Variables Factor 1 Factor 2
(F1) (F2)
Elegancia 0.95 -0.22
Comodidad 0.92 -0.31
Deportivo 0.77 0.64

Al graficar estos puntos se obtiene:



F2

0,8
Deportivo

0,6 - o P

0,4 4

0,2 4

0 T T T T \Fl
0,2 0,4 0,6 0,8 1
0,2 1 Elegancia @
Comodidad @
0,4 -

Se puede observar claramente, segun la opinion de los encuestados, que la elegancia es
la caracteristica mas importante (mayor valor de correlaciéon), ademas ésta guarda
relacion con la comodidad pero esta en oposiciéon con lo deportivo.

Los resultados de esta pequefia encuesta pueden ser representados en una sola nueva
variable, que podriamos llamar “factor prestigio”, que relaciona la elegancia con la
comodidad. Es decir, los encuestados opinan que tienen un mayor prestigio las marcas de
auto que tengan mayor elegancia y comodidad.



(Para el “Estudio del Diagnéstico Técnico, Comercial y Organizativo” - Convenio ESPOL — EMELORO)

ANEXO 8
ENCUESTA APLICADA A LOS CLIENTES DE EMELORO

Estimado cliente:

La presente encuesta constituye un primer acercamiento de la empresa hacia usted para 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 siguiente minutos nos transmita su percepcion respecto de la
calidad técnica y comercial del servicio eléctrico que hasta ahora le ha brindado EMELORO,

contestando a las siguientes preguntas:

Favor coloque una X en el espacio que mejor represente su opinion.

1.

¢, COomo es el servicio eléctrico que le proporciona actualmente EMELORO?

Muy Bueno
Bueno
Regular
Malo
Pésimo

~~~ A~~~
~—

¢, Cudl de las siguiente expresiones describe mejor la calidad del servicio que le brindé
EMELORO en tres los dltimos meses?

En los Ultimos meses, la calidad del servicio ha:
Ha mejorado ()
Mejorado un poco ()
No ha cambiado ()
Empeorado un poco ()
Empeorado bastante ()

Las siguientes preguntas se referira un poco a las caracteristicas de la energia eléctrica que
usted recibe:

Tiene usted la costumbre de medir el voltaje de su localidad?

SI () e
NO ()

Si su respuesta a la pregunta anterior fue afirmativa continGe con la siguiente, de lo contrario
pase a la pregunta No. 5

Que nivel de voltaje normalmente midié en los Ultimos tres meses?
--------------- voltios vieeeeen...hora
Con que frecuencia toma lectura de su medidor

Semanalmente () Mensualmente ( )
Quincenalmente () Nunca ()



10.

11.

12.

13.

Ha observado que los focos de su localidad presentan parpadeo?

Sl () hora
NO ()
Este parpadeo, le causa alguna molestia?
Sl ()
NO ()

Ahora por favor conteste las siguientes preguntas relacionadas con los niveles de interrupcion
del servicio eléctrico:

Cree usted que:
Hay muchas interrupciones? SI () NO ()

El servicio eléctrico es de buena calidad? SI ( ) NO ( )

Como evalla usted la calidad del servicio eléctrico

Muy Bueno ()
Bueno ()
Regular ()
Malo ()
Pésimo ()

Si usted tiene interrupciones, en promedio cuanto tiempo de interrupcion por mes ha
experimentado durante los ultimos tres meses?

Mes Numero de Duracion de Interrupciones
Interrupciones/mes (Minutos/horas)

1
2
3
Mas de 3

Las preguntas que siguen se relacionan con las facilidades que le presta la empresa, la
solucion de sus justos reclamos y la capacidad de respuesta de EMELORO para atender sus
requerimientos:

De manera general como califica el trato y la cordialidad de las personas que lo atendieron en
estos Ultimos meses?

MUY AMABLE ()
ALGO AMABLE ()
NADA AMABLE ()
DESCORTES ()

Cuando visita las oficinas para solicitar un servicio o reclamo fue atendido
St () NO ()

Si la respuesta anterior fue negativa contintie con la pregunta No. 15

¢, Cuanto tiempo esper6 antes que lo atendieran?............. minutos

¢, Cuénto tiempo demord la atencion de su consulta o reclamo?............. minutos



14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

¢,Como calificaria la rapidez con la que fue atendida su consulta?

MUY RAPIDO
ACEPTABLEMENTE RAPIDO
LENTO

MUY LENTO

—~ e~~~
— —

Usted no cancela su planilla por:

No le llega el aviso ()
Existe aglomeracion de clientes en ventanillas ()
Descuido ()
Falta de dinero ()
Considera exagerado el valor a pagar ()

El nimero de ventanillas es suficiente? SI () NO ()
Existen las comodidades suficientes SI () NO ()
Las oficinas denotan limpieza SI () NO ()
El horario de atencién es adecuado SI () NO ()
Paga en Banco () o] Paga en Oficina ()

Cual fue la razén mas comun de sus reclamos en los Ultimos tres meses?
Si tiene mas de una razén méarquelas con una X

Variacion de voltaje (
Parpadeo de la luz (
Apagones frecuentes (
Apagones extensos (
Error de lectura medidor (
Error de facturacion (
No recibe avisos (
Avisos inoportunos (
Subié demasiado la planillas (
Pago duplicado (
Multas por reconexion (
Refacturaciones (
Retiro de medidor (
Otras (

N e N N N N N N N N N N N N

Especifique..........cocoveennnn.

Favor coloque una X en el espacio que mejor representen su opinion respecto del nivel de
satisfaccion que siente con la solucién que le dio la empresa a su reclamo.

Satisfecho
Medianamente satisfecho
Insatisfecho

—~ e~~~
~— ' —

Esta ultima seccién contiene datos relacionados con usted:

Usted entiende la informacion que se incluye en el aviso de pago

Sl () NO ()

Esta de acuerdo en que se incluya en la planilla valores para otras entidades

Sl () NO ()



21. Llene la siguiente informacion
Ciudad/Lugar/Localidad Direccion/Barrio

Tipo de cliente: Residencial ( ) Comercial ( ) Industrial( ) Otros( )



ANEXO 9
CODIFICACION DE LAS RESPUESTAS PARA EL ANALISIS ESTADISTICO DE
LA ENCUESTA APLICADA A LOS CLIENTES DE EMELORO

1. ¢Cbmo es el servicio eléctrico que le proporciona actualmente EMELORO?

Valor
No contestan 0
Muy bueno 1
Bueno 2
Regular 3
Malo 4
Pésimo 5

2. ¢Cuél de las siguiente expresiones describe mejor la calidad del servicio que le brind6
EMELORO en tres los Ultimos meses?

Valor
No contestan 0
Mejorado 1
Mejorado un poco 2
No ha cambiado 3
Empeorado un poco 4
Empeorado bastante 5

Nota: Las preguntas 3y 4 fueron excluidas del andlisis porque fueron contestadas por pocos
encuestados, y de forma incorrecta

5. ¢Ha observado que los focos de su localidad presentan parpadeo?

Valor HORA Valor
No contestan 0 No contestan 0
Sl 1 Antes de las 18:00 1
NO 2 18:00 2
19:00 3
20:00 4
21:00 5
22:00 6

6. Este parpadeo, ¢le causa alguna molestia?

Valor
No contestan 0
Sl 1
NO 2

7. Con respecto a los niveles de interrupcion del servicio eléctrico: Cree usted que:

¢,Hay muchas interrupciones? ¢ El servicio eléctrico es de buena calidad?
Valor Valor
No contestan 0 No contestan 0
Si 1 Sl 1

NO 2 NO 2



8. ¢Como evalla usted la calidad del servicio eléctrico?

Valor
No contestan 0
Muy bueno 1
Bueno 2
Regular 3
Malo 4
Pesimo 5

9. Si usted tiene interrupciones, en promedio ¢ cuanto tiempo de interrupcién por mes ha
experimentado durante los ultimos tres meses?

No. Interrup.  Valor Minutos Valor
No contestan 0 No contestan 0
la3 1 la?20 1
4a6 2 21 a40 2
7a9 3 41 a 60 3
Mas de 9 4 Més de 60 4

10. De manera general ¢,como califica el trato y la cordialidad de las personas que lo atendieron en
estos Ultimos meses?

Valor
No contestan 0
Muy amable 1
Algo amable 2
Nada amable 3
Descortés 4

11. ¢Cuando visita las oficinas para solicitar un servicio o reclamo, este fue atendido?

Valor
No contestan 0
SI 1
NO 2

12. ¢ Cuanto tiempo espero antes que lo atendieran?

Minutos Valor
No contestan 0
lal5

16 a 30
31 a45
46 a 60
Mas de 60

gabrh WONPE

13. ¢Cuanto tiempo demord la atencion de su consulta o reclamo?

Minutos Valor
No contestan 0
lab
6a10
11a15

16 a 20
Mas de 20

a b~ wN PP



14. ¢ Cbmo calificaria la rapidez con la que fue atendida su consulta?

Valor
No contestan 0
Muy rapido 1
Aceptablemente rapido 2
Lento 3
Muy lento 4

15. Usted no cancela su planilla por:

Si No contestan
No llega el viso 1 0
Aglomeracion de clientes 1 0
Descuido 1 0
Falta de dinero 1 0
Exagerado valor 1 0

16. En las oficinas o bancos donde cancela sus planillas cree usted que:

Sl NO No contestan

¢El nimero de ventanillas es suficiente? 1 2 0
¢El ambiente es agradable? 1 2 0
¢ Existen las comodidades suficientes? 1 2 0
¢Las oficinas denotan limpieza? 1 2 0
¢ El horario de atencion es adecuado? 1 2 0

Paga en Banco 1

Paga en Oficina 2

Ambas 3

17. ¢Cual fue la razén mas comun de sus reclamos en los (ltimos tres meses?

No contestan
Variacién de voltaje 0
Parpadeo de luz

Apagones frecuentes

Error de lectura medidor
Error de facturacion

No recibe avisos

Avisos inoportunos

Subi6 demasiado la planilla
Pago duplicado

Multa por reconexion
Refacturaciones

Retiro de medidor

Otras

Total

Total %

RPRRRRRPRRREPRREPRRERRERD

eNeoNoloNoloNoNoNoloNoNoNeNe]

18. Opinion respecto del nivel de satisfaccion que siente con la solucién que le dio la empresa a

su reclamo.

Valor
No contestan 0
Satisfecho 1
Medianamente Satisfecho 2
Insatisfecho 3



19. ¢Usted entiende la informacién que se incluye en el aviso de pago?

Valor
No contestan 0
Sl 1
NO 2

20. ¢ Esta de acuerdo en que se incluya en la planilla valores para otras entidades?

Valor
No contestan 0
Sl 1
NO 2

21. Llene la siguiente informacion:

Ciudad / lugar Valor Tipo de abonado Valor
Arenillas 1 Residencial urbano 1
Atahualpa 2 Residencial rural 2
Balsas 3 Comercial urbano 3
Chilla 4 Comercial rural 4
El Cambio 5 Industrial urbano 5
El Guabo 6 Industrial rural 6
Huaquillas 7 Otros 7
Las Lajas 8

Machala 9

Marcabeli 10

Pasaje 11

Pifas 12

Ponce Enriquez 13

Portovelo 14

Santa Rosa 15

Zaruma 16



ANEXO 2
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EMPRESA ELECTRICA REGIONAL EL ORO S. A.




ANEXO 6A
EMELORO, EMPRESA ELECTRICA REGIONAL EL ORO

ATENCION DE SOLICITUDES DE SERVICIO

NUMERO SECUENCIAL: XXXX

FECHA: | |

AGENCIA: | |

CATEGORIA DE CLIENTE: RESIDENCIAL ]
COMERCIAL[_]
INDUSTRIAL[ ]

otros[ ]  Especifique: |

ZONA: URBANA[__] RURAL[_]
MODIFICACION
DE REDES: si[] No[ ]
NIVEL DE TENSION: BAJO, HASTA 600 VV ]
MEDIO, DE 600V A 40KV [_|
ALTO, MAS DE 40 KV ]
SE ATENDIO SATISFACTORIAMENTE LA SOLICITUD DE SERVICIO ? SI |:| FECHA DE ENERGIZACION:

NO[_] CAUSA DE LA NEGACION:

OBSERVACIONES:

Forma 001: Atencion de Solicitudes de Servicio. Datos para el diagnostico de la situaciéon Comercial de EMELORO.




ANEXO 6B

(LOGOTIPO) EMELORO, EMPRESA ELECTRICA REGIONAL EL ORO

ATENCION Y SOLUCION DE RECLAMOS

NUMERO SECUENCIAL: XXXX

FECHA: | |

AGENCIA: | |

CATEGORIA DE CLIENTE: RESIDENCIAL ]
coMERCIAL[_]
INDUSTRIAL[ ]

otros[_]  Especifique: |

ZONA: URBANA[_] RURAL[_]
MODIFICACION

DE REDES: si[_] No[_]
NIVEL DE TENSION: BAJO, HASTA 600 V

MEDIO, DE 600 V A 40 KV
ALTO, MAS DE 40 KV

HNN

CLASIFICACION DEL RECLAMO:

ALTO CONSUMO[_]

PLANILLA EXCESIVA[_]

REPOSIC. SERVICIO POR INTERRUPCIONES [_|

REPOSIC. SERVICIO POR FALTA PAGO[_|

CORTE Y RECONEXION[__]

CONVENIOS[]

INTERESES[_|

MULTAS EXCESIVAS[_]

GRAVAMENES[ ]

REPARACION[_|

CAMBIO DE TARIFA[_]

ARTEFACTOS QUEMADOS[_|

FRAUDE[ ]

REVISION DE MEDIDOR[_|

REFACTURACION[_]

MALA CALIDAD DEL SERVICIO[ ]

ERROR DE LECTURA DEL MEDIDOR[_]

NO RECIBE AVISOS DE PAGO[__|

AVISOS DE PAGO INOPORTUNOS[_]

PRORRATEO DE CONSUMO[_|
otros[_|]  Especifique: |

SE ATENDIO SATISFACTORIAMENTE EL RECLAMO ?

si[_] FECHA DE SOLUCION: | |
no[ ] PORQUE?| |

OBSERVACIONES:

Forma 002: Atenciéon/Solucién Reclamos. Datos para diagnostico Comercial EMELORO.




ANEXO 6C
wocotiro)  EMELORO, EMPRESA ELECTRICA REGIONAL EL ORO

ERRORES DE MEDICION Y FACTURACION

MES: | |

AGENCIA: [

NUMERO DE PLANILLAS REFACTURADAS

DESCRIPCION RESIDENCIAL COMERCIAL INDUSTRIAL OTROS TOTAL

URBANA

ZONA RURAL

TOTAL

MODIFICAC. Sl

DE REDES NO

TOTAL

BAJA, HASTA 600 V

NIVEL DE MEDIA, DE 600 V A 40 KV

TENSION ALTA, MAS DE 40 KV

TOTAL

OBSERVACIONES:

NUMERO DE PLANILLAS EMITIDAS

DESCRIPCION RESIDENCIAL COMERCIAL INDUSTRIAL OTROS TOTAL

URBANA

ZONA RURAL

TOTAL

MODIFICAC. Sl

DE REDES NO

TOTAL

BAJA, HASTA 600 V

NIVEL DE MEDIA, DE 600 V A 40 KV

TENSION ALTA, MAS DE 40 KV

TOTAL

OBSERVACIONES:

Forma 003: Errores de Medicién y facturacién. Datos para el diagnostico de la situacion Comercial de EMELORO.
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