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Prologo

En los Gltimos diez afios, el control y supervision a las empresas distribuidoras de
energia eléctrica se ha intensificado considerablemente, provocandoles grandes pérdidas
econdmicas. El Unico responsable de esta supervision es el Organismo Supervisor de la
Inversion en Energia y Mineria del Estado Peruano, mas conocido como Osinergmin.
Debido a estas supervisiones que vienen siendo cada afio mas rigurosas, las empresas
distribuidoras, como es el caso de Electronoroeste S.A., cada dia estan més interesadas en
estudios de satisfaccion del cliente, que le permitan mejorar la calidad de su servicio en las
distintas areas de la empresa, sobre todo en aquellas con mayor problema como lo es la
facturacién, cobranza y atencién al cliente.

Este estudio se centra en el area de atencién al cliente, incluyendo dos tipos de
control, por medio de indicadores subjetivos y objetivos. Los indicadores subjetivos estan
directamente relacionados con el nivel de satisfaccion del cliente, Ilegando a medir y
controlar este nivel a través de un cuestionario que tiene todo un disefio y aplicacion
especificado claramente en este estudio. En cambio los indicadores objetivos poseen datos
cuantitativos, los que son medidos a través de distintos indicadores como los tiempos de
espera y de atencion, plazos de atencion de reclamos, entre otros.

Hoy en dia, tanto la estadistica descriptiva como la inferencial, que son
herramientas utilizadas en muchas de las areas que conforman una organizacion, permiten
una mejora continua de los procesos, ayudando asi a mantener y mejorar una buena calidad
en el servicio al cliente. Por esta razon, especificamente en el area de atencion al cliente, el
andlisis del estudio se basa principalmente en dos herramientas estadisticas muy poderosas:
gréaficos de control y graficos de correlacién. El analisis descriptivo de estos graficos revela
la situacion actual de la empresa en cuanto a la satisfaccion de sus clientes, ademas de
revelar los principales problemas que no dejan mejorar este nivel de satisfaccion. Asi
mismo, nos damos cuenta que habiendo enfocado los principales problemas de atencion al
cliente, nos permite estudiar las causas, y consecuentemente idear soluciones a estos
principales focos negativos.

Quiero agradecer, a quienes en cierta forma fueron parte de este estudio, a aquellas
personas que indirectamente estuvieron aportando criticas constructivas que se reflejaron



en constantes mejoras que permitieron que todo saliera lo mejor posible. Entre ellos el
Doctor Ingeniero César Angulo Bustios, quien con su ensefianza, experiencia y exhaustivo
monitoreo permitio formar los cimientos de la presente tesis. A mis padres, quienes desde
mis primeros dias fueron un ejemplo a seguir, creando una estupenda relacion padre-hijo
para conmigo y mis hermanos, nunca dejaron de motivarme intrinseca y extrinsecamente
hasta llegar al término de mi objetivo, finalmente a mi querida novia Stephanie, quien con
su apoyo Yy sacrificio incondicional desde el primer momento hasta el final, estuvo a mi
lado ensefiandome el arte de expresar correctamente mis ideas. Gracias a todos ustedes.



Resumen

El estudio de la presente tesis tiene por finalidad ofrecer a Electronoreste S.A. un sistema
de control por medio de indicadores subjetivos y objetivos como una forma de mejorar la
satisfaccion del cliente mediante el uso de herramientas estadisticas. Esta iniciativa de
mejora de los procesos de atencion al cliente fue considerada ya que representa un tema
que actualmente cobra vital importancia ante el agresivo incremento de la supervision por
parte del organismo fiscalizador, Osinergmin, quien sanciona a las empresas que infringen
sus reglamentos con multas que ocasionan cuantiosas pérdidas. Todo esto sin olvidar que
la satisfaccion del cliente debe significar el mas importante objetivo para una empresa de
servicios como lo es Electronoroeste S.A, ya que son los clientes quienes determinaran que
tan bueno es el servicio que brinda una determinada empresa.

Para el desarrollo del estudio empezaremos haciendo una descripcién de la empresa, para
asi determinar los procesos en los que nos centraremos. Posteriormente haremos una
introduccidn teorica de recoleccion de datos asi como la forma correcta de elegir el tipo de
cuestionario a realizar.

Una vez que hayamos entendido la teoria de recoleccion de datos, se procederd a
determinar la forma que mejor se adecue a nuestro estudio y que se realizara a través de un
cuestionario, el mismo que contiene indicadores subjetivos que pertenecen a distintas
necesidades y exigencias de los clientes. También se aprovechard para efectuar el control
de dos indicadores objetivos relacionados con el proceso de atencion al usuario.

Habiendo realizado el cuestionario, haremos una descripcion tedrica de la herramienta
estadistica a utilizar: los gréficos de control. Para posteriormente realizar el analisis
descriptivo de los mismos y de esta manera determinar el grado de satisfaccion de los
clientes.

Finalmente detallaremos las conclusiones a las que se ha llegado en el estudio, asi como las
recomendaciones que se han elaborado como resultado de la interaccion con los clientes.

El material bibliogréafico consultado estd detallado al final de la tesis y nos ha ayudado
como referencia para la elaboracion del marco tedrico.
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Introduccion

En un mundo altamente competitivo, como en el que vivimos actualmente, el término
“calidad” ha adquirido vital importancia en el ambito de los negocios. Y esto se ve
reflejado en la agresiva competencia existente entre empresas de un mismo rubro, ya sean
de servicios, como de productos. Y como era de esperar esto afecta a todos y cada uno de
los departamentos de una empresa.

Sin embargo, para poder hablar de calidad y mas ain para poder aumentarla como lo
desean las empresas, primero hay que tener claro el concepto de calidad. Calidad es el
grado en que los productos cumplen con las exigencias de la gente que los utiliza. Ademas,
se debe saber que existen dos clases de calidad: la calidad de disefio y la calidad de
conformidad.

La calidad de disefio refleja el grado en que un producto o servicio, posee aquellas
caracteristicas en las que se pens6 al momento de crearlo. Por ejemplo: un tractor con
direccion hidraulica, aire acondicionado, cabina cerrada y muchas otras opciones lujosas;
se considera que tiene una mejor calidad de disefio, que uno sin todas estas opciones. Por
otro lado, la calidad de conformidad refleja el grado en que un producto o servicio, esté de
acuerdo con la intencion del disefio. Para nuestro ejemplo en particular, en el cual tenemos
un tractor con opciones de lujo y uno sin ellas; puede darse el caso que, en el campo, el
tractor sin las opciones de lujo realiza mejor su trabajo, lo que significa que mas calidad de
conformidad ofrecerd este ultimo.

Estos aspectos de la calidad pueden ser medidos a fin de poder observar, de una manera
fiable, el grado de calidad (alto, regular o bajo) de sus procesos comerciales y por ende
determinar la calidad de los productos y servicios, que son resultado de tales procesos.

Las medidas de la calidad de los procesos comerciales, de los productos y de los servicios
se enfocan, con frecuencia, en indices objetivos o “duros ““. Por ejemplo en una empresa
fabricante de herramientas, el proceso de produccién de herramientas conduce a
mediciones de tamafo y cantidad, teniendo indicadores como: “el nimero de herramientas
falladas” o “el porcentaje de desperdicio o refundicion”. En una empresa de servicios
suelen medir la calidad con indicadores objetivos como: el “tiempo invertido en completar
un servicio” o el numero de errores cometidos 0 reclamos atendidos en un servicio
concreto”.



Es asi, como se da mayor uso a indicadores objetivos o “duros”; dejando de lado las
medidas mas subjetivas o “blandas”. Estas medidas pueden ser muy buenos indicadores de
calidad y se llaman “blandas”, debido a que se enfocan hacia las percepciones y actitudes.
Ademaés se hacen realmente necesarias, en empresas de servicios, donde la percepcion del
cliente es de sumo valor. Tal es el caso de la empresa, en la que basaremos el estudio de la
presente tesis: “ELECTRONOROESTE S.A.”. Empresa encargada de la generacion y
distribucion de energia eléctrica en Piura.

Para medir estas percepciones y actitudes del cliente hacia la empresa, se hard uso de
cuestionarios de satisfaccion; estableciendo las diferentes percepciones y actitudes en un
nivel o grado determinado de satisfaccion. Dichos cuestionarios deben ser disefiados de
manera tal que evallen fielmente, las percepciones del cliente sobre la calidad del servicio.
Es por eso que el proposito de este estudio es permitir a “ELECTRONOROESTE S.A”,
una medicion del nivel de satisfaccion de sus clientes, a través de un cuestionario,
entrevistando un nimero determinado de clientes diariamente, para que luego, de un
respectivo analisis estadistico, se puedan determinar acciones de mejora en la calidad de su
servicio.

Para llevar a cabo este tipo de cuestionario, se seguira una serie de pasos que constituyen el
proceso de desarrollo del cuestionario. Como primer paso del proceso, se identificaran las
exigencias de los clientes a las que llamaremos: “dimensiones de la calidad”, que son las
caracteristicas importantes de un producto o servicio.

Como segundo paso tendremos el desarrollo del cuestionario. Su objetivo final es
desarrollar un cuestionario que permita la valoracion de una informacién concreta, sobre
las percepciones de sus clientes. La informacion especifica deberia corresponderse con las
exigencias subyacentes del cliente, que ya se identificaron en el primer paso.

El tercer paso es utilizarlo. Este paso representa los diversos usos especificos de los
cuestionarios de satisfaccion del cliente. Cada uno de ellos permite obtener una
informacion concreta con respecto a las percepciones de los clientes. Los usos que pueden
darsele van desde la identificacion del estado actual de la satisfaccion del cliente hasta la
evaluacion del estado actual de la satisfaccion del cliente a lo largo del tiempo.

Después de la utilizacion del cuestionario, el cuarto y ultimo paso, sera el analisis de los
datos recolectados. De esta manera los datos se instalaran en graficos de control, los
mismos que previamente describiremos tedricamente, para posteriormente realizar su
debida interpretacién. Y todo esto para obtener el nivel de calidad del servicio de la
empresa, ademas de poder reconocer sus fortalezas y debilidades para realizar acciones de
mejora en la calidad de su servicio.

Finalizaremos este estudio mencionando las conclusiones y recomendaciones obtenidas del
trabajo realizado, las mismas que esperamos sean de mucha utilidad para la empresa
“ELECTRONOROESTE S.A.”.



Capitulo |

Descripcion y situacion actual de la Empresa

1.1 Descripcién de la Empresa

Electronoroeste S.A., junto a Electronorte S.A., Hidrandina S.A. y Electrocentro S.A.,
conforman el grupo Distriluz, grupo que genera y distribuye energia eléctrica en doce
de los veinticuatro departamentos del Perd, a través de estas cuatro empresas ubicadas
geograficamente en Piura (Electronoroeste S.A.), Chiclayo (Electronorte S.A.), Trujillo
(Hidrandina S.A.) y Huancayo (Electrocentro S.A.).

1.1.1 Resefa historica

Electronoroeste S.A. se inicia cuando, en el afio 1958, se crea la Empresa de Energia de
Piura (EEPSA). Posteriormente, en el afio 1972, EEPSA es transferida al sector estatal,
como parte de la politica del gobierno militar.

Luego la Empresa Regional de Servicio Publico de Electricidad del Norte S.A.
(Electronorte S.A.) fue autorizada a operar el 21 de diciembre de 1983, mediante
Resolucion Ministerial No. 321-83-EM/DGE del Ministerio de Energia y Minas
(MEM), como una unidad operativa de Electroperu, contando con un area de
responsabilidad que estaba conformada por los departamentos de Lambayeque, Piura,
Tumbes, Amazonas y las provincias de San Ignacio, Jaen, Cutervo, Chota, Santa Cruz
y San Miguel pertenecientes al departamento de Cajamarca. Y su constituciéon como
empresa publica de Derecho Privado se formalizo, mediante escritura publica del 28 de
marzo de 1985.

Posteriormente, el 10 de diciembre de 1987 por Ley N° 24761, se constituyeron como
la novena Empresa Regional de servicio Publico de Electricidad (Electronoroeste
S.A) y les autorizaron a operar el 13 de abril de 1988, mediante Resolucion
Ministerial No. 082-88-EM/DGE del MEM, y con constitucion como empresa publica
de derecho privado, que se formalizé6 mediante Escritura Pablica del 2 de setiembre de
1988, con la actividad de distribucion y comercializacion de energia eléctrica, dentro
del area de sus concesiones autorizadas, comprendidas en las provincias de Piura,
Sechura, Sullana, Paita, Talara, Ayabaca, Huancabamba y Morropon del departamento



de Piura y en las provincias de Contralmirante Villar y Zarumilla del departamento de
Tumbes, lugares excluidos del area de responsabilidad de Electronorte S.A.

Las actividad de la Empresa son reguladas por el Decreto Legislativo N° 25844, Ley de
Concesiones Eléctricas del 6 de noviembre de 1992, el que establece un régimen de
libertad de precios para los servicios que puedan efectuarse en condiciones de
competencia y un sistema de precios regulados en aquellos servicios que por su
naturaleza lo requieran.

A efectos de llevar a cabo el proceso de privatizacion, en 1998, las acciones de capital
social de la compafiia fueron clasificadas en acciones clase Al por el 60% del capital,
acciones clase A2 por 5.3% del capital, acciones clase B por el 34,69% y acciones
clase C por el 0,01% del capital. En concordancia con el acuerdo COPRI-207-98 del 24
de julio de 1998 la compaiiia, a partir de la transferencia de las acciones mencionadas
en el parrafo anterior, esta sujeta al régimen de la actividad privada.

El 25 de noviembre de 1998, José Rodriguez Banda S.A. (JORSA) se adjudico el
Concurso Publico Internacional para la privatizacion de la compafiia, y con fecha 22 de
diciembre de 1998 se suscribio el contrato de transferencia de acciones del 30% del
capital, porcentaje que equivale al 50% de las acciones clase Al.

El 20 de diciembre de 2000 se suscribio el contrato de Cesidn de posicion contractual
en virtud del cual José Rodriguez S.A. transfiere las acciones clase Al a JOBSA
Eléctricas S.A.C., con la intervencion del Fondo Nacional de Financiamiento de la
Actividad Empresarial del Estado - FONAFE.

Luego, el dia 13 de diciembre del 2001, JOBSA Eléctricas S.A.C suscribe un contrato
por el cual entrega al estado el 30% de las acciones adquiridas. Posteriormente, por
medio del FONAFE, el Estado recupera las acciones, convirtiéndose en el accionista
mayoritario, y toma la direccion y gestion de la empresa. Asi mismo, de acuerdo a la
ratificacion de la R. S. N° 355-92-PCM, la COPRI, mediante acuerdo N° 363-01-2001,
Electronoroeste S.A. continuard sujeta al régimen de la actividad privada, sin mas
limitaciones que las que disponga FONAFE y siempre que no se oponga a lo dispuesto
en el Decreto Legislativo N° 764, normas complementarias y reglamentarias. A fines
del afio 2001 se registra ante INDECOPI la marca comercial Enosa; posteriormente se
constituye el grupo Distriluz, conformado ademés por Hidrandina, Ensa vy
Electrocentro, con el objeto de realizar una gestion corporativa bajo un mismo
directorio.

Actualmente la actividad principal de Enosa es la distribucién y comercializacion de
energia eléctrica dentro del area de sus concesiones, comprendidas en las regiones de
Piura'y Tumbes, atendiendo a mas de 238 000 clientes.

1.1.2 Giro del negocio

Electronoroeste S.A., comercialmente conocida como Enosa, es una empresa peruana
que realiza actividades propias del servicio publico de electricidad, fundamentalmente
en distribucion y comercializacion de energia eléctrica, en el area de concesion, de
conformidad con lo dispuesto en la Ley de Concesiones Eléctricas N° 25844 y su
Reglamento Decreto Supremo N° 009-93 EM y modificatorias.



La empresa abarca un area de concesion de 577 km?, cubriendo las regiones de Piura 'y
Tumbes; atendiendo més de 238 000 clientes; por ello ha dividido geograficamente el
area en seis unidades de Negocios: Piura, Paita, Talara, Sullana, Tumbes, Sucursales y
Servicio Mayor Sechura, de esta manera brinda una atencién integral al cliente.

Ademas, brinda los servicios asociados a la electricidad, orientados a satisfacer las
necesidades de sus clientes, de manera personalizada. La oficina principal se ubica en
la calle Callao 875, en la ciudad de Piura.

Unidad de Negocio

Tumbes

v

1-.
¢
El -

Unidad de Megocio
Talara

Unidad de Negocio
Sullana

Unidad de Megocio
Paita
Unidad de Megocio
Piura

Anidad de Megocio
Alto Piura

Servicio Mayor de Sechura

BajoPiura

.

Figura 1.1. Unidades de negocio

Servicios

Descripcion | Unidades de Paita F',oi‘lljtl?a Talara Tumbes Sullana Piura Total
Sechura
Clientes | Cantidad | 14,134 | 19,424 | 19,803 | 25,282 | 33,450 | 46,412 | 79,501 | 238,006
Area
Concesion Km?® 25 17 42 130 217 64 82 577
Redes BT Km 201 235 299 261 358 500 819 | 2,673
Redes MT Km 129 182 234 212 410 423 287 | 1,877
Subestaciones | Cantidad 171 240 190 249 417 535 848 | 2,650

Tabla 1.1. Unidades de negocio

1.2 Situacion actual de la Empresa

La empresa hace llegar la energia eléctrica a todos los hogares de Piura y Tumbes, sin
embargo es necesario pasar por todo un proceso de varias etapas antes de que pueda ser
utilizada en forma discrecional. La primera de ellas es la generacién, donde se produce la
electricidad. Seguidamente viene la transmision, para acercar la electricidad a los centros



de consumo. Posteriormente, sigue la distribucion, para entregar la energia a cada predio
que la requiera.

La distribucion de la energia eléctrica conlleva una importante actividad comercial, que
involucra tres aspectos que es conveniente regular, supervisar y fiscalizar para obtener una
equidad entre las partes:

e Lainstalacion del servicio.

e Laventa de la energia eléctrica.

e La post venta o la atencion de consultas y reclamos sobre multiples aspectos del
servicio recibido.

En la actividad comercial que desarrolla la empresa, para atender a los usuarios y
brindarles el servicio publico de electricidad, entre otros, se destacan: los procesos de
facturacién, cobranza y atencién al usuario.

El proceso de facturacion comprende las siguientes actividades:
- Lectura mensual de los medidores.
- Procesamiento de las lecturas e impresion de los recibos de electricidad, con la
utilizacion de software especializados.
- Reparto de los mencionados recibos de electricidad.

Es fundamental para la empresa, que este proceso se desarrolle eficientemente, porque de
lo contrario, podrian generarse errores que afectarian el trato justo a los usuarios y los
consiguientes reclamos y descontento social en general.

El proceso de cobranza comprende los siguientes aspectos:

- Poner a disposicién de los usuarios, lugares de cobranza suficientes para no causar
desplazamientos innecesarios.

- Realizar la cobranza con rapidez, para evitar tiempos perdidos por parte de los
usuarios.

- Registrar los pagos en las fechas y horas en que realmente se realizan, para evitar
errores en aplicacion de intereses, o incluso la generacion de cortes indebidos.

- Evitar los pagos duplicados de los recibos.

- Cumplir con los horarios establecidos.

Cualquier deficiencia en este proceso, ademéas de afectar la calidad de atencion de la
empresa, fundamentalmente afecta la economia de los usuarios.

El proceso de atencidn al usuario comprende los siguientes aspectos:

- Ofrecer una adecuada comodidad a los usuarios en las oficinas comerciales.

- Poner a disposicion de los usuarios, folletos de informacién en las oficinas
comerciales.

- Disponer en las oficinas comerciales de un libro de observaciones, donde los
usuarios pueden escribir libremente sus sugerencias, quejas, reclamos
(independientemente de lo normado en la directiva de reclamos). El libro debe estar
en un lugar visible y accesible, debiendo la empresa atender las anotaciones que
registren los usuarios.

- Publicar en las oficinas comerciales, informacion que oriente a los usuarios a tomar
la mejor decision en beneficio propio.

- Laempresa debe disponer también de un centro de atencion telefénica.



No cumplir con estos requisitos, constituye una deficiencia en la calidad de la atencion a
los usuarios que acuden a las oficinas comerciales para hacer un pago, solicitar una
conexion, plantear un reclamo o efectuar una consulta.

Inicialmente la supervision de temas relacionados al cliente, como la facturacion, se
realizaba con base en muestras de recibos de electricidad, que se definian por cantidades de
recibos en cada tarifa y con algunos mecanismos para la seleccion, que garantizaran la
representatividad de la informacién. De manera similar, se procedia con las muestras de
expedientes de reclamos y expedientes de solicitudes de conexion.

La supervision también comprendia la visita de las instalaciones de la empresa, para
verificar el cumplimiento de la normatividad en cuanto a publicaciones, folletos, formas de
atencion, etc.

Mediante este esquema, se efectlo la supervision desde el afio 1998 hasta el afio 2004; sin
embargo, se hizo evidente la necesidad de mejorar el esquema de supervision, por lo que
“Osinergmin” decidié desarrollar un nuevo procedimiento de supervision. ES asi que en
agosto del 2004, mediante la resolucién N° 193-2004-OS/CD el Consejo Directivo de
“Osinergmin”, aprobd el “Procedimiento para la Supervision de la Facturacion, Cobranza y
Atencion al Usuario”, que entrd en vigencia el 1° de enero del 2005, dando nuevos
requerimientos definidos en la citada norma.

Con este procedimiento, se superaron las deficiencias o debilidades del sistema de
supervision anterior, definiendo con claridad la informacion requerida de las empresas
concesionarias, y fijando la frecuencia y plazos maximos para su remision a Osinergmin.
De esta manera “Osinergmin”, empez0 a realizar una supervision mas exigente, en donde
determinaron con mayor precision la cantidad de incumplimientos que tenian cada una de
las empresas distribuidoras; logrando a través de grandes multas, que la mayoria de estos
incumplimientos fueran subsanados por tales empresas.

Es por esta razén que las empresas distribuidoras como Electronoroeste S.A., desean evitar
estas grandes multas emitidas por Osinergmin, y la mejor manera de evitarlas, es
mejorando la calidad de su servicio para evitar errores en Facturacion, Cobranza y en la
Atencion al usuario. Es alli donde entra a tallar el estudio de la presente tesis, en lo que
respecta a la atencidon al usuario. Se realizd un estudio compartido, con indicadores
subjetivos que puedan medir el nivel de satisfaccion de sus clientes, y también con
indicadores objetivos, los que podran aportar informacion relevante para mejorar segun los
limites establecidos por Osinergmin.

1.3 Organizacion interna de la Empresa

-El grupo Distriluz, lo conforma un directorio duefio de las 4 empresas distribuidoras.

-Por debajo del directorio, esta la Gerencia General que supervisa las 4 empresas
distribuidoras.

-Por debajo de la Gerencia General, se encuentra la Gerencia Regional, que tiene a cargo
una de las 4 empresas distribuidoras, por lo tanto existen 4 gerencias regionales.

-Por debajo de la Gerencia Regional a un mismo nivel jerarquico, se encuentran: la
Gerencia comercial, Gerencia de distribucion y la Gerencia de administraciéon y
finanzas.



-A este mismo nivel, pero como areas anexas, se encuentran el Area de administracion de
proyectos, el Area de calidad y fiscalizacion, el Area legal y el Area de tecnologias de
informacion.

e Area de administracion de proyectos: cuya mision es analizar y prever la mejor
manera de llevar a cabo los distintos programas de crecimiento, que hayan sido
planificados por los mas altos cargos.

e Area de calidad y fiscalizacion: encargada de mantener a la empresa bajo los
estandares requeridos por Osinergmin respecto a la calidad del servicio.

e Area legal: responsable de mantener actualizados los documentos externos, y de su
distribucion a la Unidad de Establecimientos y a todos aquellos que lo requieran
para la ejecucidn de sus actividades.

e Area de tecnologias de informacion: encargada de mantener operativos los
sistemas de comunicacion interna y externa de la Empresa.

DIRECTORIO

Area de Conbrol interno
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Figura 1.2. Organigrama de la Empresa



Capitulo 1l

Determinacion de indicadores subjetivos y objetivos

Introduccion

Para controlar el nivel de satisfaccion del cliente, mediante un cuestionario, se utilizaran
indicadores subjetivos que pertenecen a distintas necesidades y exigencias de los clientes.
Ademas, se aprovechara para efectuar el control de dos indicadores objetivos relacionados
con el proceso de atencidn al usuario.

2.1 Determinacion de indicadores subjetivos

Hay que tener en cuenta que estos indicadores subjetivos, pertenecen a unas determinadas
dimensiones de calidad o también llamadas necesidades del cliente. Estas dimensiones
de calidad pueden ser comunes y generales para gran cantidad de productos o servicios;
algunas de ellas Unicamente pueden aplicarse a unos determinados tipos de productos o
servicios. Las dimensiones de calidad que pueden aplicarse a muchas organizaciones de
servicios incluyen la “disponibilidad”, “la forma de reaccionar”, “la conveniencia” y la
“oportunidad en el tiempo”, o sea la “puntualidad”. Esta lista de dimensiones de calidad,
sin embargo, no es la total para cada una de estas empresas. Todas las empresas no tienen
las mismas dimensiones de calidad, puede darse el caso que haya empresas que posean
dimensiones de calidad que definan solamente sus servicios y productos. Es importante
que cada empresa identifique todas sus dimensiones de calidad, para asegurarse que
comprende la definicion de calidad de sus productos o servicios. Este andlisis
proporcionara una vision exhaustiva de estas dimensiones.

Este capitulo presentara un método para identificar importantes dimensiones de calidad de
los productos o servicios. Este método es el enfoque del incidente critico, que involucra a
los clientes en la determinacion de las dimensiones de calidad.

2.1.1 El desarrollo de la dimensién de calidad.

Este método incluye e involucra a la gente que proporciona el servicio, quienes deben
poseer el conocimiento suficiente para comprender el propoésito y la funcion del servicio.
Estas personas pueden ser desde individuos dentro de un circulo de calidad, que se cuidan
de un problema en especial, hasta individuos que trabajan de forma independiente para
comprender mejor las necesidades y exigencias de sus clientes. En cualquier caso, estas
personas estan estrechamente relacionadas con el proceso comercial.

Este proceso incluye, esencialmente, dos fases o pasos:
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2.1.1.1 Identificacion de las dimensiones de calidad.

El primer paso incluye la identificacion de las dimensiones que definen la calidad del
servicio. La lista de dimensiones puede generarse de diversas formas y utilizando
diferentes fuentes de informacion. Una de las maneras es la investigacion de la literatura
existente sobre empresas concretas. Estas publicaciones pueden proporcionar las
dimensiones del servicio.

Otro modo de establecer una lista de las dimensiones de calidad es estudiar el servicio.
Este estudio debe incluir a personas que estén involucradas en el proceso comercial. Ellas
deben comprender el prop6sito o la funcién de su trabajo, en relacion a la satisfaccion de
las expectativas de los clientes. Este examen del servicio debe conducir a una lista de
dimensiones, las cuales deben estar bien definidas, de manera que cualquiera que lea las
definiciones comprenda de forma precisa lo que significa cada una de ellas.

A continuacion, las dimensiones que se lograron identificar, siguiendo los pasos anteriores:

A.- Satisfaccién general del cliente: el grado en que el cliente esta conforme con el
servicio en general.

B.- Capacidad de reaccion del servicio: el grado en que el cliente tarda en ser atendido.
C.- Velocidad de transaccion: el grado en que el servidor tarda en realizar la transaccion.
D.- Profesionalidad del servicio: grado de la calidad de trato y desempefio en el trabajo.

E.- Satisfaccion con el lugar donde se lleva a cabo el servicio: grado de comodidad,
limpieza y orden que pueda tener el local en donde se lleva a cabo el servicio.

F.- Satisfaccion general con el producto del servicio: grado en que el cliente esta
conforme con el producto, tanto con el producto en si como en la manera de distribuirlo, en
caso que la misma empresa lo hiciera. (En este caso la misma empresa tiene que distribuir,
instalar y mantener la energia eléctrica).

2.1.2 Enfoque del incidente critico

La técnica del incidente critico no es Unicamente aplicable al desarrollo del cuestionario de
satisfaccion del cliente; sino, que es igualmente valioso para cualquier analisis de proceso
comercial, en el que las empresas intenten definir y comprender las exigencias y
necesidades de sus clientes. EI método actual puede facilitar, en gran medida, este proceso
de definicion y comprension.

El enfoque del incidente critico se centra en obtener informacion de los clientes sobre los
servicios y productos que reciben. “Clientes” es un término genérico, que se refiere a
cualquiera que reciba un servicio o producto de cualquier otra persona o grupo de
personas. Queda claro que se pueden desarrollar diversos cuestionarios de satisfaccion del
cliente, para distintas clases de clientes, y que los “clientes” pueden ser gente de fuera de
una organizacién o bien gente de un departamento distinto pero dentro de la misma
organizacion.
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La confiabilidad del incidente critico reside en su utilizacion a la hora de definir las
necesidades y exigencias de los clientes. Ellos estan en la mejor posicion para ayudar a
comprender estas exigencias y necesidades, porque los clientes son los receptores del
servicio o producto. El fiarse Unicamente de las normas de la organizacion o del
departamento, a la hora de determinar las necesidades del cliente, puede conducir a una
lista reducida, que no incluye factores importantes para los clientes. Aparte que una lista de
esta clase puede reflejar unas necesidades del cliente que no deberian estar incluidas en la
misma.

El enfoque del incidente critico identifica ejemplos especificos de actuacidn, que ilustran la
actuacion organizativa, en relacién con los servicios o productos que suministran.

2.1.3 Los incidentes criticos

Un incidente critico es un ejemplo de actuacion de una organizacion, contemplado desde la
perspectiva de los clientes. Es decir, son aquellos aspectos de la actuacion de una
organizacién, con los que los clientes se ponen directamente en contacto. Resulta, pues,
que estos incidentes acostumbran a definir la actuacion del personal (en empresas de
servicios) y la calidad del producto (en empresas fabricantes).

Un incidente critico, es un ejemplo especifico del servicio o producto, que describe tanto
las actuaciones positivas como las negativas. Un ejemplo positivo es una caracteristica del
servicio o producto, que el cliente desearia ver o encontrar, cada vez que él o ella recibe
ese servicio o producto. Un ejemplo negativo es una caracteristica del servicio o producto,
que haria que el cliente se cuestionara la calidad de la empresa.

Un buen incidente critico para la definicion de las necesidades y exigencias del cliente,
posee dos caracteristicas:

1) Es especifico.

2) Describe al proveedor del servicio en términos de conducta o describe el
servicio o producto con adjetivos especificos.

Estas caracteristicas deben ser explicadas a los responsables de la generacion de los
incidentes criticos.

Un incidente critico es especifico, si describe una conducta o caracteristica singular del
servicio o una caracteristica singular del producto. El incidente debe redactarse de forma
que sea interpretado del mismo modo por diferentes personas. El incidente critico no es
especifico si describe varios aspectos de una actuacion. Por ejemplo, un mal incidente
critico especifico podria decir:

“Fui a la oficina de ENOSA a pagar el recibo de luz y estuve haciendo cola durante
mucho tiempo. Mientras estaba esperando, me di cuenta de que la cajera estaba
atendiendo rapidamente a sus clientes.”

Este incidente critico no es especifico, porque describe dos incidentes diferentes. El lector
no sabria si centrarse en el hecho de que el cliente estuvo esperando mucho tiempo, o0 bien
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en que la cajera era rapida en el servicio que proporcionaba. Un ejemplo de buenos
incidentes criticos seria dividir el ejemplo anterior, en dos incidentes separados.

1. “Estuve haciendo cola durante mucho tiempo”.
2. “La cajera era rapida al atender a sus clientes”.

Un incidente critico debe también centrarse en la conducta del proveedor del servicio o0 en
los adjetivos concretos que describen el servicio o el producto. Un incidente que diga “el
cajero no pudo ayudarme”, no especifica lo que hizo el cajero y por qué no pudo
proporcionar la ayuda. Unos buenos incidentes son:

1. “El cajero escucho atentamente mi solicitud”.
2. “Recibi un servicio inmediato para mi transaccion”.

El primer incidente critico describe una conducta del cajero, mientras que el segundo
utiliza un adjetivo especifico para describir el servicio.

2.1.4 Generacion de incidentes criticos

Este procedimiento tiene dos pasos o fases. En el primero, los clientes son entrevistados
para obtener informacion especifica sobre el servicio o producto. En el segundo, esta
informacion se clasifica en grupos, cada uno de los cuales refleja una dimension de
calidad.

2.1.4.1 Entrevista

Existen dos enfoques para la obtencion de incidentes criticos: las entrevistas en grupo o las
individuales. La mayor diferencia es que el punto central del proceso de generacion sera, o
bien los grupos, o bien los individuos. Una pequefia diferencia es que las entrevistas
individuales pueden llevarse a cabo ya sea en persona, o bien por teléfono. En ambos tipos
de entrevistas, el procedimiento siguiente es igualmente aplicable.

Por lo que respecta al primer paso, es esencial que se obtenga el “input” de gente que haya
recibido el servicio o producto. Estas personas deben ser clientes reales que hayan tenido
varias interacciones con el proveedor del servicio o producto, ya que deberan proporcionar
ejemplos especificos de la calidad de los mismos.

El nimero recomendado de clientes que deben ser entrevistados oscila entre 10 a 20
personas. Se recomienda un namero tan alto para que la posibilidad de una informacion
deficiente, proporcionada por uno de los entrevistados, sea compensada por la afluencia de
informacidn suficiente procedente de otro de ellos. De este modo, nos aseguramos que la
informacion obtenida de las entrevistas tenga méas probabilidad de cubrir, totalmente, el
espectro de necesidades y exigencias del cliente. Si se llevan a cabo entrevistas en grupo,
puede suceder también que los incidentes criticos relatados por una persona puedan
estimular la aparicién de incidentes procedentes de otros miembros del grupo.

En la entrevista debe pedirsele al cliente que por lo menos describa de 5 a 10 ejemplos
positivos y 5 a 10 ejemplos negativos. Estos ejemplos, constituyen los incidentes criticos
que definen una buena o mala calidad del servicio o producto.
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2.1.4.2 Clasificacion de los incidentes criticos

Una vez habiendo entrevistado a 10 personas, se tendra un aproximado de 200 incidentes
criticos. Esta lista contendra incidentes que son similares entre si y que deben ser
agrupados. La clave para clasificar estos incidentes criticos, es fijarse en un adjetivo o
verbo concreto que compartan. Después de haber formado los grupos, se escribe una frase
para cada uno de ellos que refleje el contenido de su incidente. Esta frase se denomina
articulo de satisfaccion. Una guia a tener en cuenta, al escribir los articulos de satisfaccion,
es que éstos deben contener un término especifico descriptivo del servicio o un verbo que
describa un suceso real que involucre al servicio. Por ejemplo, los tres siguientes
incidentes criticos, cada uno procedente de una persona diferente, entrarian bajo un Unico
articulo de satisfaccion:

1.-“Estuve esperando demasiado tiempo antes de que me atendieran”.

2.- “Tenia una prisa espantosa, pero tuve que hacer cola durante muchisimo
tiempo”.

3.- “Estuve haciendo cola durante poco rato”.

Un articulo de satisfaccion que englobe estos tres incidentes similares, podria ser:

“Tuve que esperar durante un corto periodo de tiempo, antes de que me
atendieran.”

Como indica este ejemplo, tanto los incidentes criticos positivos como los negativos
pueden incluirse en un Unico articulo de satisfaccion Los tres incidentes criticos
relacionados mas arriba, a pesar de que reflejan aspectos positivos y negativos del servicio,
estan todos reflejados por el verbo “esperar”. Por lo tanto, el articulo de satisfaccion fue
escrito de forma que incluyera el verbo esperar.

La redaccién de articulos de satisfaccién puede necesitar una cierta practica. Lo mas
importante que hay que recordar es que los articulos de satisfaccion, al igual que los
incidentes criticos, deben ser concretos en su descripcion del servicio. Muchas veces el
articulo de satisfaccion puede incluso ser uno de los incidentes criticos.

Una vez que todos los incidentes criticos estén agrupados por sus respectivos articulos de
satisfaccion, se debe repetir el proceso de clasificacion utilizando para ello los articulos de
satisfaccion. Luego se agrupan los articulos de satisfaccion similares para formar una
dimension de calidad o necesidad del cliente especifica. Se debe etiquetar estas
necesidades y exigencias del cliente con frases o con una sola palabra, que describa el
contenido de los articulos de satisfaccion. Estas etiquetas-resumen reflejan las dimensiones
de calidad especificas. El Unico requisito es que la etiqueta debe reflejar el contenido de los
articulos de satisfaccion. Utilizando el ejemplo anterior, podemos generar un segundo
articulo de satisfaccion que da como resultado, los dos articulos de satisfaccion siguientes:

1.-“Esperé durante un corto periodo de tiempo antes que me atendieran”.
2.- “Cuando llegué, el servicio empezé a prestarse rapidamente”.

Ambos articulos de satisfaccion, se incluiran en una misma categoria de las necesidades y
exigencias del cliente.
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Asi pues, después de haber acabado todos los agrupamientos, se obtendra una relacion
jerarquica que representa tres niveles de especificidad.

Mecesidad
del|
Cliente

Articulo de Articulo de Articulode

Satisfaccidn M°1 Satisfaccidn M°2 Satisfaccion W2

L J hJ hJ
Incidente|| Incidente | [ Incidente Incidente| | Incidente || Incidente | | Incidente || Incidente || Incidente
Critico Critico Critico Critico Critico Critico Critico Critico Critico

Figura 2.1. La relacién jerarquica entre incidentes criticos, articulos de satisfaccion y
necesidades del cliente.

2.1.4.3 La calidad del proceso de clasificacion

La calidad del proceso de reparto viene indicada por el grado de acuerdo existente entre los
dos jueces (se puede designar por juez, a cualquier persona que tenga un cierto grado de
conocimiento acerca del servicio u operaciones que realiza la empresa). Este “acuerdo
inter-jueces”, es el porcentaje de incidentes que ambos jueces situan en la misma categoria
de necesidades del cliente. Se calcula dividiendo el nimero de los mismos incidentes que
ambos jueces sitian en la misma categoria de necesidades del cliente, por el nimero total
de incidentes redundantes y claros, que ambos jueces han situados en la categoria. El
indice puede ir de 0 a 1. A medida que este indice se acerca a 1, indica que los jueces
tienen un alto grado de acuerdo, cuando el indice se acerca al 0, indica que los jueces estan
poco de acuerdo. Un indice de aproximadamente 0.8, deberia utilizarse como limite, para
determinar si las necesidades del cliente son aceptables. Este criterio ha sido sugerido a
nivel mundial.

Si no se alcanza un criterio de 0.8, uno o ambos jueces pueden haber tenido un error
durante el proceso de clasificacién. Un juez puede haber incluido un error durante el
proceso de clasificacion. Un juez puede haber incluido u omitido de forma accidental un
incidente critico, porque él no leyé el incidente o la categoria de forma correcta. Una breve
comprobacion de los incidentes criticos podria corregir este problema. También, puede
darse un indice inter-jueces bajo, cuando un pequefio nimero de incidentes constituyen una
necesidad o exigencia del cliente. Por lo tanto, si un juez omitié un incidente de un
conjunto posible, cuyo total sea de cuatro incidentes, el acuerdo inter-jueces resultante
seria de 0.75 (3/4). A pesar de que este valor se encuentra por debajo del punto limite de
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0.8, parece ser un valor aceptable, dada la pequefia cantidad de incidentes que constituyen
la categoria de necesidades del cliente.

Si aparece un bajo grado de acuerdo inter-jueces, ambos jueces deberian discutir sus
desacuerdos y llegar a un consenso sobre los incidentes apropiados, que componen una
determinada categoria de necesidades del cliente. Si no pueden ponerse de acuerdo, debe
incluirse a un tercer juez para que clasifique los incidentes en categorias. Este tercer juez
puede poner en relieve las diferencias entre los primeros jueces, lo que conducira a alguna
clase de consenso.

2.2 Determinacion de indicadores objetivos

Estos indicadores se sustrajeron de la resolucion N° 193-2004-OS/CD. La supervision de
Osinergmin, a las empresas distribuidoras, se efectla semestralmente a través de catorce
indicadores relacionados con los procesos de facturacion, cobranzas y atencion al usuario.
Para el estudio de la presente tesis se ha creido conveniente sustraer los indicadores
relacionados con el proceso de atencion al usuario que son dos:

- Desviacién del tiempo de atencién al usuario (DTA)

Este indicador mide el tiempo que les demanda a los usuarios pagar sus recibos de
electricidad en los centros de servicio y centros de pago, bajo responsabilidad de la
empresa concesionaria y lo compara con el tiempo de atencion estandar, para
precisar si estd dentro del tiempo normado o el porcentaje en que lo supera. Su
férmula de aplicacion es la siguiente:

DTA = [(TAC - TAE) / TAE] * 100

Donde:

TAC: Tiempo de atencion de la concesionaria.

TAE: Tiempo de atencion estandar (definido en 15 minutos actualmente)

Los registros que serviran para calcular el TAC son precisados por notarios
publicos o por filmaciones, en los dias de mayor afluencia de usuarios en las
oficinas comerciales de cobranza de las concesionarias. Luego el TAC es
determinado por el promedio aritmético de los registros que superan el tiempo de
atencion estandar (15 minutos).

- Desviacidn en los plazos de atencion de reclamos (DART)

Expresa el grado de desviacion de los tiempos que demanda la atencion de
reclamos comerciales, respecto a los plazos previstos por las normas (Resolucion
N°001-2004-0OS/CD). Se aplica en funcion a la muestra de expedientes de reclamos
comerciales. Su formula de aplicacidn es la siguiente:

DART = DAR1 * DAR?2

Siendo:
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DAR1 =N’/N
DAR2=1+D’/D
Donde:

D’=)’ de los dias de exceso

N“= NUmero de casos con exceso en los plazos de atencién del reclamo, que viene a
ser el nimero de dias que se han excedido a lo largo de toda la atencion del
reclamo, en cada una de las partes del proceso.

D =Y del numero de dias estdndares de los casos con exceso.

N = NUmero de usuarios que presentaron reclamos, en el periodo evaluado.



Capitulo 11

Disefio y confeccidn del cuestionario de satisfaccion del cliente

Introduccion

En este capitulo se presentara un proceso para la construccidn de cuestionarios, que integra
toda la informacion. Los cuestionarios de satisfaccion del cliente, se construyen en cuatro
fases: determinacion de preguntas (articulos que se utilizaran en el cuestionario), seleccién
del formato de respuesta, redaccion de la introduccion al cuestionario y por ultimo la
determinacion del contenido del cuestionario final (seleccion de los articulos del conjunto
inicial de articulos de satisfaccion, que compondran su medida o sistema de medicién).

3.1 Determinacién de las preguntas o articulos

En este paso realmente se debe ser muy cuidadoso, ya que puede darse el caso de la
existencia de ambigliedad en alguna de las frases de las preguntas o articulos del
cuestionario. Ya que pueden ser interpretadas de manera diferente por diferentes personas,
por lo que se reflejara ambigiedad.

Si se le pide a los clientes que indiquen lo satisfechos que estdn con una necesidad
especifica (supongamos que sea “disponibilidad del servicio que recibieron”), ellos pueden
darle distintas definiciones a la palabra “disponibilidad”, y por lo tanto cuando respondan
estaran pensando en cosas diferentes. De la misma forma, sera dificil interpretar las
respuestas de los clientes. Para evitar este problema, el cuestionario de satisfaccion del
cliente tendria que utilizar unas declaraciones mas concretas, lo que dejaria mucho menos
espacio a las posibles interpretaciones discrepantes.

Cuando se utilizan enunciados mas concretos, el cuestionario proporciona un
entendimiento especifico, con respecto a la actuacion de la organizacion y del personal. La
utilizacion de enunciados concretos intensificara la informacion obtenida, ya que las
respuestas de los clientes significaran lo mismo para todos (no existen definiciones
distintas) asi mismo, proporcionaran un entendimiento concreto sobre las maneras de
mejorar el servicio o producto.
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3.1.1 Caracteristicas de los articulos adecuados

El redactar articulos para el cuestionario, puede ser dificil, ya que es importante que posean
ciertas caracteristicas. Se ha creido conveniente considerar los siguientes aspectos:

-Los articulos deben parecer importantes.

-Los articulos deben ser inequivocos.

-Los articulos deben ser concisos.

-Evitar articulos de doble respuesta.

-Evitar articulos con doble negativa.

- Los articulos deben parecer importantes para lo que se estd intentando medir;
evaluando las necesidades del cliente, las mismas que fueron establecidas antes, en el
proceso. Los articulos que no parezcan medir nada importante para el servicio o el
producto, pueden confundir a la persona que contesta el cuestionario, especialmente si las
instrucciones indican que el cuestionario ha sido disefiado para evaluar la calidad del
servicio o del producto.

-Los articulos también deben ser concisos. Si son demasiado largos, hacen el cuestionario
demasiado largo y dificil de leer. Se deben descartar las palabras superfluas. Un ejemplo de
un articulo largo es:

-“Cuando le pedi que me atendiera, la persona de la ventanilla parecia actuar de una
manera muy agradable hacia mi”.

Un articulo conciso que refleja el mismo contenido seria:

-“La persona de la ventanilla era muy agradable.”

-Los articulos deben ser inequivocos. El que contesta debe ser capaz de entender
exactamente lo que le preguntan. Cualquier ambiguiedad en los articulos, puede conducir a
respuestas equivocas. Intenten evitar los articulos que sean vagos e imprecisos. Por
ejemplo, un articulo que puede ser ambiguo es:

-“La transaccion con el encargado de la ventanilla, fue mala.”

Este articulo no refleja, de una forma precisa, el motivo por el que el servicio fue malo.
Algunas de las personas que contestan los cuestionarios, pueden interpretar que un articulo
valora la rapidez en realizar la transaccion, mientras otros pueden pensar que valora la
profesionalidad del proveedor del servicio. Para evitar esta confusion, podemos redactar
dos articulos:

-“La transaccion ocup6 un largo periodo de tiempo.”
-“El encargado de la ventanilla me habl6 de una forma desagradable.”

Cada uno de los articulos refleja dos pensamientos inequivocos Yy cada uno de ellos
representa una necesidad del cliente.

-Un articulo debe ser conciso, no debe ser muy largo ya que sera incomodo para leer. Y se
debe lograr la maxima comodidad del cliente que respondera el cuestionario. Un ejemplo
de lo que no es un articulo conciso es el siguiente:
-“Cuando fui a la oficina, la cola era muy larga, esperé¢ durante mucho tiempo para
que me atendieran”
Esto se debe evitar, ahora un ejemplo de articulo conciso:
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-“La cola era larga y el servicio fue lento”.

-No debe tener doble respuesta, ha de contener un solo pensamiento. Es decir que el
articulo debe hacer una sola pregunta. Si un articulo hace mas de una pregunta, el que
contesta puede quedar confundido, si él o ella desean responder afirmativamente a una
parte de la pregunta y negativamente a la otra. Una respuesta positiva a este tipo de
articulo, indicaria que el que contesta esta de acuerdo con ambas partes del articulo. Una
respuesta negativa podria indicar tanto que el que contesta no estd de acuerdo con una
parte del articulo, como que no esta de acuerdo con ninguna de sus partes. Un mal ejemplo
seria:

-“La cola era larga y el servicio fue lento”.
Podemos separarlo en dos articulos diferentes:

-“Sistema de colas ineficiente”.

-“El servicio fue lento”.

-No debe contener una doble negativa. Un mal ejemplo de articulo con una doble
negativa es:

-“El supervisor del area no estaba nunca alli cuando se le necesitaba.”

-“El supervisor estaba alli cuando se le necesitaba.”

En resumen, un articulo valido debe parecer importante, ser conciso e inequivoco, contener
solo un pensamiento y no contener dobles negativas. Los articulos con estas caracteristicas
ofrecen a quienes contestan, unas respuestas claras y sencillas, con las que podran
responder. Todo esto conduce a un cuestionario, que es facil de leer y completar.

A pesar de que los articulos son una parte importante del cuestionario, el formato de
respuesta de los articulos, puede también influir en la calidad de las respuestas obtenidas.
La siguiente seccion, habla de los formatos de respuesta.

3.2 Seleccion del formato de respuesta

Este paso determina el modo en que los clientes pueden contestar a los articulos del
cuestionario. La eleccion de un formato de respuesta, es un paso extremadamente
importante en el proceso de desarrollo; ya que determina el modo en que puede utilizarse
la informacion procedente del cuestionario.

Existen diversos formatos de respuesta posibles, o métodos de escalado de los
cuestionarios.

Para este estudio se tuvo que escoger entre dos enfoques sencillos y utiles:

- El formato de Checklist.

- El formato de tipo Likert.

3.2.1 Formato tipo Checklist

La calidad de un servicio o producto, puede ser cuantificada por el nimero de cosas
positivas que se dicen sobre ellos. Cuantas mas cosas positivas, mejor es el servicio. A los
clientes se les permitird contestar “si” o “no”, a cada uno de los articulos del cuestionario.
Se les pide que contesten “si”, si el articulo de satisfaccion refleja el servicio o producto
que recibieron. Este formato debe utilizarse dnicamente cuando los articulos de
satisfaccién se utilizan también como articulos del cuestionario. El beneficio que
proporciona el método del Checklist, es la facilidad con que los clientes pueden responder
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a los articulos. Los clientes pueden indicar facilmente, si el articulo describe o no, el
servicio que recibieron. Aqui un ejemplo del formato Checklist:

Por favor indique si cada enunciado describe o no el servicio que recibid.
Marque <<Si>>, si el enunciado describe el servicio 0 <<no>>, si no lo hace.
Si No

1. Micita empezé a la hora programada.

2. Micita fue a una hora que me convenia.

3. Pude conseguir la cita en el momento que yo queria.

&

El encargado estaba disponible a la hora que yo queria.

Figura 3.1. Ejemplo del formato tipo Checklist

3.2.2 Formato tipo Likert

La calidad del servicio puede también ser indicada por la fuerza de la respuesta, hacia cada
articulo de satisfaccion. El formato de tipo Likert estd disefiado para permitir que los
clientes contesten, en grados variables, a cada articulo que describa el servicio. Por
ejemplo, a pesar de que dos clientes pueden decir que el articulo describe el servicio, uno
de ellos puede querer indicar especialmente el articulo que describe mas el servicio, y lo
mismo sucede con el otro cliente.

Para permitir a los clientes contestar en graduaciones variables a cada articulo, se puede
utilizar un formato de respuesta tipo Likert. Este formato es un procedimiento escalado, en
el que la escala representa un continuum bipolar. El extremo bajo representa una respuesta
negativa, mientras que el extremo alto, representa una respuesta positiva.

Estoy en total No estoy de No estoy de acuerdo ni Estoy de Estoy muy
desacuerdo acuerdo en desacuerdo acuerdo de acuerdo
1 2 3 4 5
Muy insatisfe-  Insatisfecho Ni satisfecho, ni Satisfecho Muy
cho insatisfecho satisfecho
1 2 3 4 5
Muy deficiente Deficiente Ni deficiente, ni correcto Bien/Bueno Muy bueno
1 2 3 4 5

Figura 3.2. Ejemplos de formatos de respuesta del tipo Likert.
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Podemos utilizar este formato de respuesta para un tipo particular de articulo. EI primer
formato de respuesta en la tabla anterior (el continuum estoy de acuerdo o no estoy de
acuerdo), se utiliza para los articulos de satisfaccion.

No debemos olvidar que los articulos de satisfaccion son articulos aseverativos, que
reflejan unos aspectos buenos o malos, en concreto, del servicio. La escala de respuesta,
por lo tanto, debe reflejar si el articulo de satisfaccion describe el servicio. Los clientes
contestan a cada articulo en términos de lo bien que ese articulo, en especial, describe el
servicio que recibieron. La calidad del servicio queda entonces indicada por el grado en
que los articulos describen el servicio recibido.

El segundo y tercer formato de respuesta (“continuum” insatisfecho-satisfecho o
deficiente-bien (bueno)), pueden utilizarse para articulos como los que se mostrara en la
tabla siguiente. A pesar de que estos articulos siguen reflejando aspectos concretos del
servicio, son mas bien neutrales. Por ello, la escala de respuesta debe reflejar en qué grado,
los articulos (aspectos del servicio) son satisfactorios (o buenos) en contra de los
insatisfactorios (o deficientes). La calidad del servicio es indicada por el grado en que la

gente dice que esta satisfecha del servicio, o el grado en que el servicio se califica como
bueno.

Por favor indique el grado de aceptacién de los siguientes enunciados, con respecto al servicio que recibié de ENOSA. Rodee
con un circulo el nimero apropiado, utilizando la escala que encontrard a continuacion:

1.-No estoy en absoluto de acuerdo con este enunciado (NA).

2.-Estoy en desacuerdo con este enunciado (D).

3.- No estoy de acuerdo, ni tampoco en desacuerdo con este enunciado (N).
4.-Estoy de acuerdo con este enunciado (A).

5.-Estoy muy de acuerdo con este enunciado (MA).

NA D N A MA
1. Pude conseguir una cita con el supervisor para la hora que yo queria. 1 2 3 4 5
2. El supervisor estaba disponible para programarme a una hora conveniente. 1 2 3 4 5
3. Mi cita fue a una hora que me convenia. 1 2 3 4 5
4. El supervisor respondio rapidamente, cuando llegué a mi cita. 1 2 3 4 5
5. El supervisor me atendié inmediatamente, cuando entré en las instalaciones. 1 2 3 4 5

Figura 3.3. Cuestionario que utiliza un formato de respuesta de tipo Likert.

Por favor indique el grado de aceptacion de los siguientes enunciados, con respecto al servicio que recibié de ENOSA. Rodee
con un circulo el nimero apropiado, utilizando la escala que encontrara a continuacion:

1- Estoy muy insatisfecho con este aspecto (Ml).

2.-Estoy insatisfecho en este aspecto (I).

3.- No estoy satisfecho, ni tampoco insatisfecho con este aspecto (N).
4.-Estoy satisfecho con este aspecto (S).

5.-Estoy muy Satisfecho con este aspecto (MS).

Ml N S MS
1. Hora de cita con el comerciante 1 2 3 4 5
2. Elcomerciante estaba disponible para darme cita a una hora 1 2 3 4 5
Conveniente.
3. Conveniencia de mi cita. 1 2 3 4 5
4. Forma de reaccionar el comerciante cuando llegué para mi cita. 1 2 3 4 5

5. Rapidez y puntualidad al inicio de mi cita 1 2 3 4 5
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Figura 3.4. Cuestionario que utiliza un formato de respuesta de tipo Likert de un
continuum de satisfaccion.

Por favor indique el grado de aceptacién de los siguientes enunciados, con respecto al servicio que recibié de
ENOSA. Rodee con un circulo el nimero apropiado, utilizando la escala que encontrara a continuacion:

1- El aspecto del servicio fue muy deficiente (MD).

2.-El aspecto del servicio fue deficiente (D).

3.- El aspecto del servicio no fue bueno ni tampoco deficiente (N).

4.-El aspecto del servicio fue bueno (B).

5.-El aspecto del servicio fue muy bueno (MB).

1. Hora de cita con el comerciante 1 2 3 4 5

2. Disponibilidad del supervisor para darme cita a una 1 2 3 4 5
Buena hora.

3. Conveniencia de mi cita. 1 2 3 4 5

4. Forma de reaccionar del supervisor cuando llegué para mi cita. 1 2 3 4 5

5. Rapidez y puntualidad en el inicio de mi cita. 1 2 3 4 5

Figura 3.5. Cuestionario que utiliza un formato de respuesta de tipo Likert, de
un continuum de bondad.

3.2.3 Seleccion del formato en el presente estudio

Se escogid el formato tipo Likert, debido a que tiene algunas ventajas mas a favor que el
formato tipo Checkist. Aqui se mencionan alguna de ellas:

La ventaja de utilizar el formato tipo Likert, en lugar del formato de Checklist, viene
reflejada por la variabilidad de las puntuaciones resultantes de la escala. Con la dimensién
de calidad representada en nuestro cuestionario, permitimos a los clientes que expresen el
grado de su opinidn sobre el servicio o producto que recibieron, en lugar de restringirles a
una respuesta ”’si” 0 “no”. Desde una perspectiva estadistica, las escalas con dos opciones
de respuesta poseen menos fiabilidad que las escalas con cinco opciones de respuesta.
Ademas, la fiabilidad parece nivelarse después de cinco articulos de la escala, lo que
sugiere un incremento minimo de la utilidad de usar mas de cinco articulos en la escala.

Ademaés, la utilizacion del formato tipo Likert, les sigue permitiendo determinar el
porcentaje de respuestas negativas y positivas de un articulo dado. Pueden llevarlo a cabo
combinando las respuestas en los extremos de la escala. Una respuesta de 1 o 2, se
considera ahora que es una respuesta de 1; una respuesta de 3 se considera de 2, y una
respuesta de 4 0 5, se considera ahora una respuesta de 3.

Hemos transformado nuestra escala de cinco articulos en una escala de tres articulos. Una
puntuacion de 1, representa una respuesta negativa, mientras que una respuesta de 3,
representa una respuesta positiva. Por lo tanto esta transformacion crea algo parecido a un
formato Checklist.
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Es por esta razon que en el presente estudio, se creyd conveniente trabajar con el método
Likert, ya que proporciona méas variedad de puntuaciones que es necesario para una mejor
interpretacion de los graficos de control, ademas de ser considerado por varios autores
expertos en el tema, un método con ventajas sobre el método de Checklist.

3.3 Redactar la introduccion al cuestionario

La introduccion, en la medida de lo posible, tiene que ser breve. Debe explicar el propdsito
del cuestionario y proporcionar las instrucciones necesarias para completar el cuestionario.

Se debe realizar en términos sencillos y que sean facilmente comprensibles. El cuestionario
suele estar disefiado para evaluar el nivel de satisfaccion del cliente. Sin embargo, en
algunas circunstancias, un cuestionario puede ser disefiado para un proyecto especial de
investigacion, siempre que el conocimiento por parte del cliente, del proposito del proyecto
no influya en sus respuestas; puede explicarse este proposito, en las instrucciones. La
inclusion del propdsito puede aumentar las percepciones del cliente, de que su respuesta es
altamente valorada a la hora de obtener informacion con respecto al proyecto, y por lo
tanto, es mas probable que completen el cuestionario.

La introduccion debe decir cdmo hay que completar los articulos, y explicar la escala que
hay que utilizar. Es imperativo que estas instrucciones encajen con el tipo de formato de
respuesta del cuestionario. Para el tipo de formato tipo Likert, continuum acuerdo-
desacuerdo, que se utilizara en este estudio, se debe considerar en la introduccion, pedir al
que contesta que indique el grado en que esta de acuerdo o en desacuerdo con los
enunciados del cuestionario. Si se hubiese utilizado la clase continuum de satisfaccion
como formato de respuesta, las instrucciones deben solicitar que los que contestan
indiquen hasta qué punto estan satisfechos. Se debe también tener en cuenta los articulos
que parezcan redundantes en el cuestionario, pues los clientes pueden sentirse irritados ya
que parece que estan contestando a la misma pregunta, una y otra vez. Por lo tanto, es
necesario incluir en las instrucciones, el motivo de la similitud de algunos articulos.

Se debe dejar claro, que el cuestionario fue disefiado para incluir multiples articulos, a fin
de que se pueda obtener una valoracion mas ajustada de la opinion de sus clientes. La
inclusion de esta explicacion puede no ser necesaria, si los articulos del cuestionario no son
excesivamente similares entre si.

Para la confeccidén de nuestro cuestionario, cuyo formato es el tipo Likert y continuum
acuerdo — desacuerdo, se elaboré la siguiente introduccion que incluye proposito e
instrucciones:

Electronoroeste S.A.

A fin de poder servirles mejor, nos gustaria conocer su opinion sobre la calidad de nuestro
servicio. Rodee con un circulo el nUmero adecuado, utilizando la escala de puntuacion que
encontrara mas abajo.

1.- No estoy en absoluto de acuerdo con este enunciado (NA)

2.- Estoy en desacuerdo con este enunciado (D)

3.- No estoy de acuerdo. Ni tampoco en desacuerdo con este enunciado (N)
4.- Estoy de acuerdo con este enunciado (A)

5.- Estoy muy de acuerdo con este con este enunciado (MA)

Figura 3.6. Encabezado del cuestionario
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3.4 Seleccién de articulos

Es el cuarto y altimo paso del proceso de confeccion del cuestionario. Si la técnica de los
incidentes criticos dio como puntuacion un gran numero de articulos de satisfaccién, hay
que realizar una seleccion de estos articulos. Por ejemplo, si la técnica de los incidentes
criticos dio como puntuacion cuatro dimensiones de calidad con diez articulos cada una,
no seria practico utilizarlos todos, ya que seria muy dificil conseguir que nuestros clientes
completaran un cuestionario de 40 articulos.

Habiendo llegado a esta etapa del proceso, debemos seleccionar los mejores articulos de
satisfaccion del conjunto original, para crear un cuestionario de satisfaccion del cliente
mas pequefio, pero igualmente eficiente. Si la proporcidn de articulos de satisfaccion con
respecto a las dimensiones de calidad, es pequefia (2:1 o0 menos), puede significar que no
es necesario llevar a cabo ningun procedimiento de seleccion de articulos. La exclusién
de articulos de un conjunto ya pequefio, podria dar como puntuacién un cuestionario de
satisfaccidn del cliente con una baja fiabilidad.

A continuacidn, se expondran dos métodos para la seleccion de articulos, los mismos que
ayudaran a seleccionar los articulos de satisfaccién que se deben incluir en el cuestionario
de satisfaccion al cliente.

3.4.1 Juicio personal

Una forma de seleccionar articulos es utilizar su propio juicio. Intente incluir en su
cuestionario final de satisfaccion del cliente, los articulos que representen mejor las
necesidades y exigencias del cliente. ElI elemento mas critico de este proceso es el
examen de la similitud de los articulos, de una dimension de calidad dada, o una
necesidad concreta del cliente. Sea cual sea la eleccion, el objetivo es la seleccién de los
articulos que mejor representen una dimension particular. Estos articulos deben ser, en
cierta manera, similares entre si. Sin embargo, los articulos obtenidos a partir de la
técnica de los incidentes criticos son todos buenos; es la seleccion de los mejores la que
puede resultar dificil.

Un modo de seleccionar los mejores articulos de satisfaccion —aquellos que reflejan
claramente la dimension de calidad- es hacer que dos personas seleccionen, de manera
independiente, un numero especifico de articulos de satisfaccion. Permaneceran aquellos
que resulten elegidos por ambas personas. Si existe poco grado de acuerdo, es posible que
todos los articulos de satisfaccion, por igual, sean unos buenos indicadores de la
dimension de calidad subyacente. En este caso, la gente no puede distinguir entre los
articulos y el poco grado de acuerdo es debido a factores de casualidad.

Si no existe acuerdo en los articulos seleccionados, otro método es la utilizacion de un
proceso de seleccidn al azar. Si se juzga que todos los articulos de satisfaccion son, por
igual, buenos indicadores de las dimensiones de calidad, cualquier conjunto de articulos
de satisfaccion, seleccionados al azar de la lista original, sera una muestra representativa
de los articulos de toda la lista. Otro método, es seleccionar de la lista todos los articulos
de satisfaccion par, o bien todos los impares.
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3.4.2 Selecciéon matematica de articulos

Otro método de seleccionar articulos, es administrar a algunos clientes reales, todos los
articulos generados a partir del enfoque de los incidentes criticos. Después de que estos
clientes completen el cuestionario, lleve a cabo un andlisis de los articulos con la
informacion que ha obtenido. El andlisis de los articulos es una frase tipo “cajon de sastre”,
que incluye procesos como el analisis de correlacion y el analisis de los factores. Puede
utilizar estas técnicas estadisticas para seleccionar los mejores articulos (aquellos que
tienen medias iguales y estan altamente interrelacionados). Estos procedimientos
estadisticos necesitan la ayuda de un experto en el desarrollo de cuestionarios.

Los procedimientos estadisticos de este tipo, permitiran seleccionar los articulos que deben
retenerse para realizar su medicion final de la satisfaccion del cliente. A pesar de que este
enfoque es mas complejo que la seleccidén de articulos por medio del juicio personal,
obtiene la recompensa inapreciable de saber que su cuestionario final, es estadisticamente
fiable. El objetivo general de la seleccion de articulos, es quedarse con aquellos que
diferencian los clientes que estan insatisfechos, de los que estan satisfechos y excluir
aquellos articulos que no hacen esta distincion. Es decir, que los articulos deben ser
capaces de discriminar entre niveles variables de satisfaccion del cliente. Los articulos
sobre los que los clientes muy satisfechos y los muy insatisfechos, puntdan igual, no son
muy Utiles. El andlisis de los articulos nos permitird identificar aquellos articulos que
pueden discriminar entre los niveles variables de satisfaccion.

Correlaciones articulo-total

Las correlaciones articulo-total son las que existen entre un articulo y la puntuacién
general de la dimension, a la que ese articulo pertenece. Este tipo de correlacion le dira el
grado en que cada articulo estd unido a la puntuacion general de la dimension con la que
deberia estar altamente conectado. El criterio para la limitacion de un coeficiente de
correlacion, varia segun el proposito de la medicion que se esta llevando a cabo. Cuando se
esta llevando a cabo una clase general de puntuacion, hay que utilizar unos criterios menos
rigurosos, gque los que se utilizan para evaluar una actitud mas especifica. Un requisito
importante es que la puntuacion general de la medicion, sea fiable.

Diferencias de grupo

Otra estrategia matematica de seleccion de articulos, emplea la comparacion entre dos
grupos de contestadores. Este procedimiento también se lleva a cabo después de que los
contestadores hayan completado el cuestionario. Dentro de cada subescala seleccionamos
dos grupos de gente y en cada grupo calculamos los términos medios para cada articulo.
Luego, calculamos una puntuacion general para esa subescala en particular. A
continuacion, calculamos una puntuacion de diferencia para cada articulo; restando la
media del grupo del extremo maés bajo, de la media del grupo del extremo mas alto.

De esta manera, obtenemos una puntuacion de diferencia para cada articulo. Esta
puntuacion de diferencia refleja hasta qué extremo, un articulo en concreto, fue capaz de
discriminar entre los dos grupos, sobre una actitud que el articulo estaba destinado a medir.
Cuanto mas alta sea la puntuacion de diferencia, mas alta es la discriminacion. Si un
articulo no diferencia entre los dos grupos, obtendremos una puntuacion de diferencia cero.



26

Estos articulos se eliminan del cuestionario. Para los articulos que estdn formulados
positivamente (una puntuacion mas alta significa un nivel més alto de actitud),
seleccionamos articulos que tengan una puntuacion de diferencia positiva mas grande. Para
aquellos articulos que estén formulados negativamente (una puntuacion mas alta significa
un nivel mas bajo de la actitud), seleccionamos articulos que tengan una mayor puntuacion
negativa de diferencia.

Los indices utilizados en el procedimiento de correlacién articulo-total y el procedimiento
de diferencia de grupo (puntuacién de diferencia), se han mostrado altamente
correlacionados. Estos sugieren que ambos procedimientos daran unas puntuaciones
similares, con respecto a la inclusion de articulos, en la forma final del cuestionario.

Andlisis de los factores

Otra técnica estadistica de seleccidn de articulos, utilizada con frecuencia en conjuncion
con las correlaciones articulo-total, es el andlisis de los factores. Esta técnica demostrara
qué articulos estardn mas relacionados con aquella dimension subyacente, que estan
destinados a medir.

El andlisis de los factores, es altamente especializado. Es esencial que los articulos de cada
escala carguen un unico factor, si van a ser utilizados en una puntuacién compuesta.

Cuando un articulo carga mucho, sobre un factor distinto, de aquel para el que estaba
destinado, esto sugiere que el articulo pueda que convenga mejor, con articulos con los que
este profundamente relacionado. Cuando un articulo no carga mucho sobre ningan factor,
sugiere que el articulo no discrimina entre grupos altos y bajos de las actitudes, que estan
siendo medidas por los articulos del presente cuestionario.

Una ventaja de la utilizacion del analisis de los factores, es la identificacion de las
construcciones subyacentes (necesidades del cliente), que estan siendo medidas por los
articulos del cuestionario. El andlisis de los factores nos permite determinar, ademas, qué
necesidad del cliente estd midiendo cada articulo. Una desventaja del analisis de los
factores, es que requiere un gran nimero de contestadores para completar los cuestionarios,
si es que se quiere que las puntuaciones sean fiables. EI nimero de contestadores deberia
ser entre cinco y diez veces el nimero de articulos del cuestionario. Por ejemplo, si el
cuestionario contiene 20 articulos, el analisis de los factores debe llevarse a cabo,
utilizando las respuestas de entre 100 y 200 personas.

El analisis de los factores ha sido utilizado en la investigacion aplicada. Por ejemplo, en
1998 utilizaron el analisis de los factores para desarrollar un cuestionario de calidad del
servicio. El objetivo de la investigacion fue el desarrollo de una escala fiable, que evalle
los diversos componentes de la calidad del servicio. Los autores presentan las puntuaciones
de la exploracion del analisis, del factor de las respuestas, a 97 articulos.

Sobre la base del analisis de los factores, los autores seleccionaron articulos que eran
buenos indicadores de las dimensiones subyacentes. También presentaron las puntuaciones
del analisis de los factores, que incluia el numero de factores; asi como la matriz del
modelo del factor (después de la rotacion). Este articulo es un ejemplo excelente de la
utilizacion del analisis de los factores, en el desarrollo de cuestionarios de satisfaccion del
cliente.
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La seleccion matemaética del articulo se utiliza habitualmente en las fases iniciales del
desarrollo del cuestionario. Incluso si se utiliza el proceso del enjuiciamiento personal,
puede llevarse a cabo el analisis en los articulos retenidos (después de que los clientes los
hayan completado), para determinar si los articulos elegidos, constituyen una escala fiable.

Seleccion por medio
enjuiciamiento personal

1. Seleccione pequefios conjuntos

de articulos, utilizando los criterios
de enjuiciamiento personal o bien

una seleccion al azar.

2. Coloque este conjunto de articulos
de satisfaccion en el cuestionario.

3. Utilice el cuestionario con los
clientes.

4. Lleve a cabo el analisis del articulo
para determinar si estos articulos
miden las dimensiones de calidad

5. Examine la puntuacion del
analisis de los articulos, para quedarse
con los articulos adecuados.

6. Las puntuaciones puede indicar
qgue hay que llevar a cabo una revisién
total del cuestionario (si los articulos

no miden las dimensiones subyacentes).

Seleccion matematica
de los articulos

1. Coloque todos los articulos
de satisfaccion en el cuestionario.

2. Utilice el cuestionario con los
clientes.

3. Lleve a cabo el andlisis de los
articulos para determinar qué
articulos debe retener para el
cuestionario final (se necesita una
talla suficiente de la muestra, de
aproximadamente cinco personas
por articulo, si es que se va a utilizar
el analisis de los factores).

4. Examine la puntuacién del andlisis
de articulos y seleccione aquellos que
sean adecuados para la version final
del cuestionario.

5. Utilice la versidn final del
cuestionario.

Figura 3.7. Seleccion de articulos por enjuiciamiento personal y seleccion
matematica de articulos.




Capitulo IV

Descripcidn de la herramienta estadistica empleada

Introduccion

En este capitulo trataremos de describir la herramienta estadistica principal, motor de todo
nuestro estudio: los graficos de control y los gréaficos de correlacion. Empezaremos con
una breve descripcion de lo que son, su interpretacion y sus clases, concluyendo con
algunos de los tipos de cada clase.

4.1 Graficos de control

Los graficos de control representan los diversos modos en que la informacion puede
representarse de forma grafica. Un gréafico de control es una exposicion o presentacion
visual de la calidad general del servicio o del producto. Los graficos de control, ademas,
pueden mostrar cada una de las caracteristicas de la calidad. La ordenada (eje vertical) del
gréfico de control, representa la medicion de la dimension general de la calidad, de una
determinada dimension de calidad. La abscisa (eje horizontal) representa tanto el nimero
de la muestra, como la hora. El grafico de control incluye una linea central, que representa
el valor promedio de las dimensiones de calidad de principio a fin, de toda la gama de
muestras. El grafico contiene también, un limite de control superior (LCS) y un limite de
control inferior (LCI), paralelos a la linea central.

4.2 Interpretacion de los graficos de control

Los gréaficos de control pueden monitorizar (vigilar/controlar) los procesos comerciales que
generan la informacién que aparece en el grafico. Cada articulo de informacion en el
gréafico de control, indica como funciona el proceso en un momento dado. A lo largo del
tiempo, y como consecuencia de la variabilidad natural inherente al proceso, se espera que
no todos los articulos de informacion estén en la linea central. Esta variabilidad natural es
debida a causas aleatorias, a las que se les denomina factores incontrolables. En estas
condiciones, se espera que los articulos de informacién caigan en algun lugar entre el
limite de control superior y el limite de control inferior. Cuando se presenta este modelo,
se dice que el proceso tiene un control estadistico.

Existen fuentes adicionales de variabilidad que influirdn en el output del proceso. La
variabilidad procedente de esas otras fuentes, acostumbra a ser mayor que la natural, y se
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debe a acontecimientos que, cuando suceden, representan la existencia de un problema
potencial en el proceso. Las fuentes de esta variabilidad extrema, se denominan causas
asignables. Su presencia viene indicada por un articulo de informacion, que cae fuera de
los limites de control (ya sea por encima del “LCS” o por debajo del “LCI”). Cuando se
presenta este modelo, se dice que el proceso se encuentra fuera de control. La utilizacion
de los graficos de control, nos ayuda a eliminar la fuente de este tipo de variabilidad.

Una vez instalado un grafico de control, especificamente se podra afirmar que el proceso
esta fuera de control en las siguientes situaciones:

-Si hay al menos un punto mas alla de los limites de control.

-Racha: si hay 7 puntos consecutivos a un lado de la linea centra, 6 si 10 de 11 puntos
consecutivos estan a un lado de la linea central, 6 12 de 14, 6 16 de 20.

-Tendencia: si hay 6 puntos consecutivos ascendentes o descendentes.

-Acercamiento a los limites de control: si 2 de 3 puntos consecutivos estan comprendidos
entre 2 sigmay 3 sigma.

-Acercamiento a la linea central: si la gran mayoria de los puntos estan entre -1.5 sigma y
+1.5 sigma. Esto se debe generalmente a que las muestras se han tomado en forma
inapropiada, ya que es poco probable que el proceso haya mejorado tan rapidamente.

-Periodicidad: si hay tendencia ascendente y descendente para casi el mismo intervalo.

4.3 Clases de datos

Los datos sobre la dimension de calidad, pueden ser clasificados como datos atributo y
datos de informacion variable. Los datos atributo acostumbran ser categoricos. Las
mediciones de las caracteristicas de calidad estan clasificadas, ya sea conforme a las
especificaciones, 0 no conforme con las especificaciones, y dividen los acontecimientos en
categorias “no-defectuosas” o “defectuosas”, respectivamente.

Los datos variables son numéricos. Podemos aplicar una unidad de medicion a las
caracteristicas de calidad. No sélo podemos determinar el nimero de los acontecimientos
gue no son conforme a las especificaciones, sino que también podemos determinar el grado
en que no lo son.

El tipo de datos que se recoge, con frecuencia, pueden representar una funcién del proceso
que se mide, como también pueden representar una funcién de la herramienta de medicion
utilizada. La informacion procedente de los cuestionarios de satisfaccion del cliente puede
ser utilizada, tanto como datos categdricos o como datos variables. Podemos aplicar ambas
clases de datos (atributos o variables) a los graficos de control.

La siguiente tabla muestra los tipos de graficos de control segun el tipo de variable, ya sea
continua o discreta, denominados graficos para variables y atributos, respectivamente.
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Variable Gréfico

Gréfico x (promedio)
Continua | Grafico x (valor medido)
(variables) Gréfico R (rango)

Gréfico (N° de unidades defectuosas, cantidad de elementos no
conformes) np

Discreta Gréfico p
(Atributos) | (Fraccién de unidades defectuosas, fraccion de no conformidad)
Gréfico ¢ (N° de defectos, N° de no conformidades)

Gréfico u(N° de defectos por unidad, N° de no conformidades por
unidad)
Tabla 4.1. Tipos de gréafico de control

4.3.1 Gréficos de control para los datos atributo

Los datos atributo se pueden repartir en categorias (por ejemplo, categorias de
“defectuosos” y “no defectuosos™). Dos de los graficos de control de atributo que encajan
en un estudio como este, son: el grafico p y el grafico c; sin embargo, solo los
nombraremos.

4.3.1.1 Gréfico “p” (Fracciones de unidades defectuosas)

La calidad de un servicio puede evidenciarse por el porcentaje de gente que da, por lo
menos, una respuesta negativa. Una disminucion en el porcentaje de esas personas, indica
un aumento en la calidad del servicio. En cualquier muestra dada de clientes que contestan
a nuestro cuestionario, podemos calcular el porcentaje de gente que dio, por lo menos, una
respuesta negativa. En cierto modo, este porcentaje representa el nimero de defectos en
nuestra muestra. La formula para este porcentaje es:

p; =D;/n
Donde “Di”, es el nimero de personas que dieron por lo menos, una respuesta negativa en
una muestra dada (i), y “ni” es el tamafno de la muestra.
El porcentaje, p, se calcula para cada muestra. Dado que el tamafio de la muestra es
constante, podemos crear el grafico de control utilizando el promedio de todas las “p”. Las
formulas para el LCS, la linea central, y el LCI son:
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4.3.1.2 Grafico ¢ (Numero de defectos)

El grafico p permite mostrar el porcentaje de clientes que dieron, por lo menos, una
respuesta negativa. Puede ser, sin embargo, que deseemos tener una indicacion de cuantas
respuestas negativas habia en una muestra dada de clientes. Un cliente puede tener muchas
respuestas negativas con respecto al servicio que ¢l o ella han recibido. El grafico “c” es el
modo de representar graficamente este tipo de informacion, en la cual “c” es el nimero
total de respuestas negativas indicadas por los clientes. Las formulas para el LCS, la linea
centrar y el LCI son:

LCS = c+ 3\E
Linea central = ¢

LCl = c— 3%

4.3.2 Graficos de control para los datos variables

Hay que recordar que los datos variables representan mediciones de las caracteristicas de
calidad. Podemos desarrollar cuestionarios de satisfaccion del cliente, que proporcionen
puntuaciones que representen unidades de medida: cuanta mas alta sea la puntuacion, mas
alta seréa la calidad del servicio o producto.

Teniendo en cuenta que los datos variables se cuantifican en unidades de medida, la
distribucion de las puntuaciones puede ser representada por dos funciones estadisticas: el
promedio y la desviacion estandar. EI promedio representa el centro de la distribucién y la
desviacion estandar representa la variabilidad de las puntuaciones, alrededor del promedio.
Cuanto mas grande sea la desviacion estandar, mas amplia es la variabilidad. Mientras se
Ilevan a cabo esfuerzos de mejora de la calidad, es usual controlar tanto el promedio de las
caracteristicas de calidad como la variabilidad. El control del promedio se consigue gracias

a un gréafico de control para las medias, el grafico x. El control de la variabilidad del
proceso puede conseguirse con un grafico de control de la desviacion tipica, el gréfico s.

4.3.2.1 Los graficos de control “x”y “s”

El grafico x marca las medias de una caracteristica de calidad de cada muestra, mientras
que el grafico s, marca las desviaciones tipicas de la caracteristica de calidad de cada
muestra. En el caso de una muestra dada, calculamos la media de la caracteristica de
calidad, sumando las puntuaciones de la caracteristica de calidad y la dividimos por el
tamafo de la muestra, n. Anteriormente hemos presentado la formula del promedio por el
tamafio de la muestra, n, asi como la formula del promedio de la muestra. Si tenemos una
muestra que consta de tres observaciones donde: x1 =5, x2 =4 y x3 = 2, la media de esta
muestra equivale a:

x=(5+4+2)/3=3.67
También podemos calcular el valor promedio de los promedios de la muestra. Si tenemos
un cierto nimero de muestras, es posible calcular los promedios de cada muestra y obtener
un promedio de los promedios de las muestras. La formula para este promedio general es:
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X1+ X2+ ...+ Xn

m
En donde “m”, equivale al nimero de muestras.
Este promedio general de muestras, proporciona la linea central para el grafico de control.
Recuerde ademas, que la distribucion de cada una de las muestras puede representarse por
medio de un indice de variabilidad, denominado la desviacion estandar de la muestra. Para
calcular la desviacion estandar, primero debemos calcular la varianza de la muestra.
Después de ello podemos calcular la desviacion estandar, sacando la raiz cuadrada de la
varianza. Si tenemos mdultiples muestras, podemos calcular también una desviacion
estandar de muestra, para cada una de ellas.
Ahora podemos calcular la desviacién estdndar promedio para todas las muestras. Esta

férmula es:
-1
S=—"Y5s
S2S

Donde “m” equivale al nimero de muestras, y Zsi , €S la suma de todas las desviaciones
estandar de muestra.

X =

Calculamos los limites de control superior e inferior para el grafico x, utilizando la
desviacion estandar promedio. El célculo de los limites de control involucra también a una
constante, C, que depende del tamafo de la muestra; sin embargo en el presente estudio, se

utiliz6 una constante llamada A,, que nos permitir abreviar el calculo de la formula.

Los limites de control superior e inferior del grafico s, dependen también de dos constantes
B,y B,, respectivamente.

Sabiendo los promedios de la muestra y la desviacion estandar promedio, podemos

calcular los parametros del grafico x. Las formulas de la linea central y de los limites de
control superior e inferior son:

4.4  Elaboracion de los gréaficos de control

Ahora gue ya se conocen y se saben interpretar los graficos de control, procederemos a ver
como elaborarlos. Una vez que ya se ha decidido qué tipo de gréfico se va a trazar, se
requiere tomar una serie de muestras, anotar los datos y calcular la medida central y los
limites de control.

En los gréficos de control de variables es recomendable determinar, en primer lugar, los
limites de control de las medidas de variabilidad, ya que suelen ser los primeros en ser
violados cuando un proceso se sale de control.

Existen diferentes criterios para aceptar o rechazar los limites de control. Debe tenerse en
cuenta que si se presenta alguna de las situaciones mencionadas en el apartado anterior
(racha, tendencia, etc.), se deben buscar las causas asignables que deforman el proceso, ya



34

que éste se encuentra fuera de control, y debe corregirse. Una vez que se hagan las
correcciones oportunas, se intentara instalar el grafico de control.
Si no hay racha, tendencia, etc., se suele emplear el siguiente criterio:

v" Si todos los puntos que se han determinado a partir de las muestras estan dentro de
los limites de control, se instala el gréafico de control.

v Si uno o dos puntos estan fuera de los limites de control, se eliminan dichos puntos
y se recalcula la medida central y los limites de control. Si ahora todos los puntos
quedan dentro de los limites de control, se instala el grafico de control; en caso
contrario, se deben buscar las causas asignables que deforman el proceso y
corregirlo. Una vez que se hagan las correcciones oportunas, se vuelven a tomar
muestras y se calcula la medida central y los limites de control.

v' Si tres 0 méas puntos estan fuera de los limites de control, se deben buscar las causas
asignables que deforman el proceso y corregirlo. Una vez que se hagan las
correcciones oportunas, se vuelven a tomar muestras y se calcula la medida central
y los limites de control.

v Este criterio sélo se usa para instalar los graficos de control, es decir, para
establecer el valor central y los limites de control. Luego, cuando ya se esté
controlando el proceso, un punto fuera de los limites de control indicard que el
proceso esta fuera de control.

v Si un proceso estd bajo control, no necesariamente hace lo que, supuestamente,
tiene que hacer. Que esté bajo control, significa que trabaja bien y da un servicio
consistente, de acuerdo a sus posibilidades. Una vez que un proceso esta bajo
control, conviene determinar que tan capaz es.



Capitulo V

Analisis estadistico de los datos

Introduccion

Los gréficos de control que se analizaran a lo largo de este capitulo han sido desarrollados
para cada uno de los articulos del cuestionario de satisfaccidn del cliente. Asi también, se
estudiaran los gréaficos de control de los indicadores objetivos, que son la desviacion de
tiempo de atencion y la desviacion del plazo de atencién de reclamos.

Cabe mencionar que no todos los graficos detallaran una situacion critica del articulo. Para
los gréficos que demuestren que un articulo se encuentra con una baja calificacion de
satisfaccidn, se idearan una serie de recomendaciones, para tratar de mejorar la situacion y
asi lograr que el grafico pueda estar bajo control. Sin embargo, los responsables directos y
capaces de mejorar de manera eficaz la situacién de los articulos que se encuentran fuera
de control y con bajos promedios, son los mismos empleados de Electronoroeste S.A., pues
son ellos quienes mejor conocen sus Procesos.

5.1 Indicadores subjetivos: Necesidades del cliente
5.1.1 Satisfaccion general con el servicio

Articulo 1: Satisfaccion general del cliente ante el servicio de la empresa.

Grafico de control medias de articulo 1
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Figura 5.1. Grafico de control de medias del articulo 1
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Podemos observar que el grafico se encuentra bajo control; todos los puntos estan ubicados
dentro de sus limites. Sin embargo, cabe mencionar que gran parte de los puntos del
grafico se encuentran por debajo de la linea central (menores a 2.74), los que representan
puntuaciones relativamente bajas, donde la empresa podria reparar y tratar de mejorar esa
puntuacién, ya que para llegar a tener un nivel de satisfaccion del cliente alto, tendria que
llegar a una linea central superior a los 3.5 puntos, pues la media de puntuacion estaria mas
cerca a la calificacion “estoy de acuerdo con este enunciado”.

En conclusidn, el grafico muestra una trayectoria normal y es posible su instalacion.

Grafico de control 2: Gréfico de desviaciones estandar

Grafico de control de desviaciones estandar de articulo 1
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Figura 5.2. Grafico de control de desviaciones estandar del articulo 1

El gréfico de desviaciones estdndar se encuentra bajo control, pues todos sus puntos se
encuentran dentro de los limites; pero es necesario resaltar que existe una ligera tendencia
negativa por debajo de la linea central, entre los dias 1 y 5, como se puede observar en el
grafico. Los primeros cuatro dias de encuesta (1-4), fueron dias punta, es decir, dias donde
la empresa tiene mas concurrencia de gente en la oficina central, por lo que puede verse
afectado en esta leve tendencia negativa, donde la variabilidad del promedio en esos dias
es pequefia. Esta tendencia no descontrola al grafico debido a que no cumple con el
requisito de los seis puntos consecutivos, ya que como podemos apreciar éstos son sélo
cinco. Sin embargo, hay que tener en cuenta ciertas irregularidades, que aungque no
descontrolen el grafico pueden afectar de alguna manera.



37

Articulo 2: La preocupacion del personal de la empresa por el usuario es buena.

Grafico de control de medias de articulo 2
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Figura 5.3. Gréfico de control de medias del articulo 2

Claramente podemos indicar que el grafico se encuentra bajo control. Se puede instalar ya
que no hay a la vista alguna irregularidad. Sin embargo, cabe mencionar que hay dos
posibles tendencias (se dice posible porque hay 4 de 6 puntos para que lo sean segin la
teoria): una positiva y otra negativa, en los rangos de dias, comprendidos entre los dias 2 y
6 y los dias 13 y 17, respectivamente. Estas cuasi tendencias pueden darse a causa de los
dias punta, donde hay mayor cantidad de gente y su opinion con respecto a la empresa es
menos variada, ya que se entrevista a un grupo de personas en una cola muy grande, en
donde casi todo el grupo piensa igual o comparte la opinién del compafiero. Coincide que
los dias 2, 3, 4, 14, 15, 16, 17; donde se producen estas tendencias, son dias punta.

Por lo demas, se puede decir que el grafico esta bajo control, ya que no tiene ningun punto
fuera de los limites y no presenta ninguna irregularidad. En cuanto al promedio de su
puntuacion, su linea central estd bastante cercana a 3, lo que indica una puntuacion media
regular.

Gréafico de control 2: Grafico de desviaciones estandar.

Grafico de control de desviaciones estandar del articulo 2
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Figura 5.4. Gréfico de control de desviaciones estandar del articulo 2
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El grafico de desviaciones estandar de este articulo si esta bajo control. Sin embargo, se
hace necesario mencionar que entre los puntos 2 y 7 existe casi una tendencia negativa, si
no fuera por los puntos 5y 6 que se encuentran en el mismo nivel. Por ello, hay que
trabajar en dicho grafico y averiguar las causas, ya que se encuentra muy cerca de estar
fuera de control.

5.1.2 Capacidad de reaccion del servicio
Articulo 3: Solicité un cambio de medidor y lo hicieron a tiempo.

Gréafico de control 1: Grafico de medias.

Graficode control de medias del articulo 3
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Figura 5.5. Gréfico de control de medias del articulo 3

El grafico de medias del presente articulo se encuentra bajo control, pues no presenta
ninguna situacion irregular en su trayectoria. Cabe resaltar que hay una ligera propension
positiva de los puntos, en el intervalo de dias comprendido del dia 10 al 20; algo muy
conveniente para la empresa, ya que indica que la satisfaccion del cliente en este articulo,
es mejor de lo que se podia pensar al observar el gréafico entre los dias del 1 al 9.

Un promedio de 2.7 para este tipo de articulo, perteneciente a la necesidad de “capacidad
de reaccion del servicio” no es bajo, pero podria hacerse algo al respecto.

Grafico de control 2: Grafico de desviaciones estandar.
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Grafico de control de desviaciones estandar del articulo 3
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Figura 5.6. Grafico de control de desviaciones estandar del articulo 3

Con respecto al grafico de desviaciones estandar podemos decir que se encuentra bajo
control. Sin embargo, es necesario mencionar que hay un leve acercamiento al limite de
control superior en los dias 11 y 14. Esto se puede justificar por la variada opinion de los
clientes en este articulo.

Por lo demas, no presenta ninguna irregularidad y se concluye que el grafico puede ser
instalado.

Articulo 4: Pedi atencion a domicilio por desperfectos o robos de energia y llegaron
cuando los necesite.

Gréfico de control 1; Grafico de medias.

Grafico de control de medias del articulo 4
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Figura 5.7. Gréfico de control de medias del articulo 4

Vemos que el grafico esta fuera de control, pues hay un punto en el dia 12, que sobrepasa
el limite inferior. Esto significa que hay gente que tiene opiniones negativas, representadas
por puntuaciones muy bajas en este articulo 4. Para mejorar esta situacion, la empresa
deberia controlar més a su personal encargado de dicho servicio y verificar si realmente
Ilegan al domicilio implicado y controlar en cuanto tiempo resuelven el problema. Asi al
cabo de un periodo de tiempo (algunos meses) podrian cambiarse las opiniones y mejorar
el grafico cuando se vuelva a encuestar este articulo.
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Gréafico de control 2: Gréafico de desviaciones estandar.

Grafico de control de desviaciones estandar del articulo 4
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Figura 5.8. Gréfico de control de desviaciones estandar del articulo 4

El grafico esta fuera de control a causa de un punto, en el dia 14, ya que excede el limite
superior. Puede haberse dado este descontrol contando que el dia 14, era el primer dia del
mes de abril y casi siempre la gente va a realizar el pago por los dias 17 0 18 de cada mes,
y los dias 01 y 02 de cada mes, considerados los dias punta; por lo que la variabilidad en el
dia 14 puede haber sido maxima superando al limite superior, debido a la concurrencia de
personas y a la variabilidad de respuestas que pueden dar estas personas.

El grafico no se puede instalar hasta que esté bajo control. Para ello se tendrian que
eliminar ciertos puntos y volver a tomar datos y verificar el resultado del grafico de medias
y de desviaciones estandar; en caso de no haber mejora se tiene que considerar dentro de la
lista de los articulos criticos, que necesitan alguna estrategia para ser mejorados.

A continuacion, mostramos los graficos corregidos, con la eliminacion de dicho punto del
dia 12 del grafico de medias:

Grafico de control de medias del articulo 4
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Figura 5.9. Gréfico de control de medias del articulo 4

Podemos apreciar claramente, que esta vez el grafico de medias, se encuentra bajo control.
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Grafico de control de desviaciones estandar del articulo 4
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Figura 5.10. Gréfico de control de desviaciones estdndar del articulo 4

Como vemos, ahora los dos graficos se encuentran bajo control, nada mas hay que hacer
una aclaracion visual en el gréafico de desviaciones estandar; el punto del dia 13 esta una
centésimas por debajo del limite por lo tanto no hay descontrol. Con estos graficos
podemos afirmar que verdaderamente se trataba de una eventualidad, donde hubo gente
que calificé por debajo de los limites establecidos.

Articulo 5: Pedi ayuda para una revision de alumbrado publico y me atendieron a
tiempo

Grafico de control 1: Grafico de medias.

Grafico de control de medias del articulo 5
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Figura 5.11. Gréfico de control de medias del articulo 5
El grafico muestra una trayectoria muy normal, por lo que se encuentra bajo control y listo
para ser instalado. En cuanto a sus puntuaciones, éstas se encuentran con una linea central
de 2.55, esto quiere decir que el cliente manifiesta una satisfaccion regular.

Grafico de control 2: Grafico de desviaciones estandar.
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Grafico de control de desviaciones estandar del articulo 5
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Figura 5.12. Gréfico de control de desviaciones estdndar del articulo 5
El grafico muestra un comportamiento normal de variabilidad, por lo que se encuentra bajo
control y por ende puede ser instalado.
Articulo 6: Es eficiente el sistema de colas.

Grafico de control 1: Grafico de medias.

Grafico de control de medias del articulo 6
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Figura 5.13. Grafico de control de medias del articulo 6

El gréafico se encuentra bajo control, teéricamente podemos afirmar que no hay ninguna
irregularidad. Sin embargo, es necesario resaltar que en el intervalo del dia 1 al 7, las
puntuaciones estdn muy cerca de ser una racha; si no fuera por el punto del dia 7, que se
encuentra ligeramente por debajo de la linea central.

Vemos también, que las puntuaciones de los dias del 7 al 11 se encuentran por debajo de la
linea central, y luego en el intervalo del 17 al 20, también las puntuaciones permanecen por
debajo de la linea central. Esto podria ser sintoma de una periodicidad. Se recomienda que
antes de instalarlo se vuelvan a tomar datos de un periodo mas grande (mayor a 20 dias), y
verificar si realmente se encuentra bajo control.
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Grafico de control 2: Grafico de desviaciones estandar.

Grafico de control de desviaciones estandar del articulo 6
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Figura 5.14. Gréfico de control de desviaciones estdndar del articulo 6
Este gréfico se encuentra bajo control, por lo que puede ser instalado. Las puntuaciones
del dia 2 al dia 7, se encuentran muy cerca de la linea central y todas estan por debajo de la
misma. Mencionamos esto, ya que tan sélo por un punto, no es considerado una racha.
Antes de instalar este grafico se recomienda volver a tomar datos y verificar los 2 graficos,
de medias y desviaciones estandar.
5.1.3 Velocidad de transaccion.
Articulo 7: Hay rapidez en la atencion por parte del personal de ventanilla.

Gréfico de control 1;: Grafico de medias.

Grafico de control de medias del articulo 7
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Figura 5.15. Gréfico de control de medias del articulo 7

El grafico se encuentra bajo control, no hay ningun punto fuera de sus limites, por lo que
puede ser instalado. Pero, cabe resaltar que aunque los promedios de las puntuaciones
diarias son muy buenas, presentan una irregularidad y es que existe un acercamiento a la
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linea central; ya que la gran mayoria de puntos (para ser exactos desde el dia 4 hasta el
final), se encuentra entre +1.50 y -1.50. Sin embargo, esta irregularidad tiene una
justificacidn, pues se trata de uno de los articulos que mejor son satisfechos por la empresa.
El 90% de clientes califican con los valores de puntuacion “3” o “4” a este articulo, lo que
hace posible que la trayectoria que siguen los puntos sea cercana a la linea central.

Gréafico de control 2: Gréafico de desviaciones estandar.

Grafico de control de desviaciones estandar del articulo 7
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Figura 5.16. Grafico de control de desviaciones estandar del articulo 7
El gréfico se encuentra bajo control. Las desviaciones estandar, como se ve en el grafico,
han seguido una trayectoria muy normal en el periodo de 20 dias. El grafico no presenta
ninguna irregularidad por lo que puede instalarse.

Articulo 8: Es corto el plazo que dan a la atencion de reclamos y solicitudes.

Grafico de control 1: Grafico de medias.

Grafico de control de medias del articulo 8
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Figura 5.17. Grafico de control de medias del articulo 8

El grafico se encuentra bajo control, no presenta ninguna irregularidad. Se puede apreciar
que la agrupacion de los puntos 11 al 17, aparentemente forman una tendencia negativa.
Sin embargo, se puede responsabilizar al azar, ya que segun la teoria no forman una
tendencia, puesto que se necesitan 6 puntos consecutivos que se ubiquen en manera



descendente y en este grafico solo hay una tendencia descendente pero con 2 duplas de
puntos en el mismo nivel; por lo que se puede decir que es accion del azar. Sin otra
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observacion particular, el grafico se encuentra estabilizado y puede ser instalado.

Gréfico de control 2: Gréafico de desviaciones estandar.
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Figura 5.18. Grafico de control de desviaciones estandar del articulo 8

El gréafico de desviaciones estandar se encuentra bajo control, la trayectoria que sigue el
grafico es muy normal, y no presenta ninguna irregularidad. Los puntos se encuentran

dentro de sus limites en un rango estable. El grafico puede instalarse sin ningun problema.

Articulo 9: Es suficiente el nimero de ventanillas a disposicion.

Gréfico de control 1: Gréafico de medias.
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El grafico de medias del articulo 9 se encuentra bajo control, puede instalarse sin

Figura 5.19. Gréfico de control de medias del articulo 9

problemas. No hay ninguna observacion que hacer.
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Respecto al promedio de las puntuaciones, 3.26 es buen promedio, pues se ve que muy
pocos puntos se encuentran por debajo de la linea del nimero 3. Esto quiere decir que la
mayoria de clientes evalla positivamente este articulo.

Gréafico de control 2: Gréafico de desviaciones estandar.

Grafico de control de desviaciones estandar del articulo 9
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Figura 5.20. Grafico de control de desviaciones estandar del articulo 9
El gréafico de desviaciones estandar se encuentra bajo control, no presenta alguna situacion
de irregularidad. Algunos puntos estan muy dispersos; sin embargo, estan dentro de la
normalidad, dentro de sus limites; el grafico puede ser instalado.
5.1.4 Profesionalidad del servicio.
Articulo 10: Dan preferencia a los ancianos, nifios y gestantes.

Gréfico de control 1: Gréafico de medias.

Grafico de control de medias del articulo 10
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Figura 5.21. Grafico de control de medias del articulo 10

El gréfico de medias del presente articulo se encuentra bajo control. No se observa ninguna
irregularidad, se ve que los puntos de los dias del 2 al 10, podrian formar una racha; sin
embargo, los puntos 3 y 10 se encuentran sobre la linea central impidiendo que exista una
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racha. Por lo demas, el grafico se comporta de una manera estable, describiendo una
trayectoria normal; por lo que si se puede instalar el gréafico.

Respecto al promedio de puntuacion, es alto, cerca del valor de 4; algo muy bueno para la
empresa. Quiere decir, que la gran mayoria de clientes si estan verdaderamente de acuerdo
con que la empresa da preferencia a los ancianos, madres con nifios y gestantes en la cola
para realizar el pago del servicio de energia eléctrica.

Grafico de control 2: Gréfico de desviaciones estandar.

Grafico de control de deviaciones estandar del articulo 10
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Figura 5.22. Grafico de control de desviaciones estandar del articulo 10
El grafico de desviaciones estandar del presente articulo se encuentra bajo control, por lo
gue puede instalarse. No presenta situaciones de irregularidad, la variabilidad en este
articulo es normal.

Articulo 11: Es amable el personal de la empresa.

Grafico de control 1: Grafico de medias.

Grafico de control de medias del articulo 11
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Figura 5.23. Grafico de control de medias del articulo 11
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El grafico se encuentra bajo control y puede ser instalado. Se pueden hacer algunas
observaciones, como un ligero acercamiento al limite de control superior, pero no es
trascendente, ya que de igual manera el grafico no deja de estar bajo control.

Respecto a las puntuaciones, tiene un promedio o linea central bastante bueno, como se ve
en el grafico bastantes clientes evalian positivamente al personal, lo que es beneficioso
para la empresa.

Grafico de control 2: Grafico de desviaciones estandar.

Grafico de control de desviaciones estandar del articulo 11
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Figura 5.24. Gréfico de control de desviaciones estdndar del articulo 11

Como podemos apreciar, el grafico de desviaciones estandar no se encuentra bajo control,
por lo que no puede ser instalado. Esto se debe a que posee un punto (la puntuacién del dia
11), que sobrepasa al limite superior. El resto de puntos describen una trayectoria normal,
no presentan situaciones de irregularidad. Para corregir este grafico, debe eliminarse el
punto y volver a tomar datos para realizar otro grafico de desviaciones estandar y verificar
si se encuentra bajo control. Si se recalculan los graficos, es muy probable que se
encuentre a los dos graficos bajo control. Pues la variabilidad del dia 11 se le puede
atribuir a la accion del azar.

A continuacion se muestran los graficos con los limites recalculados y el punto del dia 11,
del gréfico de desviaciones estandar, eliminado:
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Grafico de control de medias del articulo 11
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Figura 5.25. Gréfico de control de medias del articulo 11

Podemos observar que el grafico de medias sigue estando bajo control, mostrando una
trayectoria muy normal.

Grafico de control de desviaciones estandar del articulo 11
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Figura 5.26. Grafico de control de desviaciones estdndar del articulo 11

Con los resultados de este grafico podemos verificar que eliminado el punto del dia 11, el
grafico de medias y desviaciones estandar queda completamente bajo control.

Articulo 12: La calidad del trato del personal es alta.

Grafico de control 1: Grafico de medias.
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Grafico de control de medias del articulo 12
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Figura 5.27. Grafico de control de medias del articulo 12

El gréfico se encuentra estable, sin ninguna situacién irregular; por lo que el gréafico se
encuentra bajo control y listo para ser instalado.

Sus puntuaciones detallan un buen promedio, por arriba de tres, lo que indica que tiene la
mayoria de aceptacion de sus clientes, en cuanto al personal que trabaja en su empresa se

refiere.

Grafico de control 2: Grafico de desviaciones estandar.
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Figura 5.28. Gréfico de control de desviaciones estdndar del articulo 12

El gréafico se encuentra bajo control. La variabilidad de las puntuaciones, dia tras dia de
este articulo, se encuentra dentro de los limites de control en un rango aceptable y sin
ningun comportamiento irregular, concluyendo que se puede instalar el grafico sin

problemas.
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Articulo 13: Estoy satisfecho por el dominio de trabajo del personal de ventanilla.

Gréfico de control 1: Gréafico de medias.

Grafico de control de medias del articulo 13
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Figura 5.29. Gréfico de control de medias del articulo 13

Notamos que la mayoria de puntos se encuentra entre -1.5 o y +1.5 o Como apreciamos

del grafico, existe un acercamiento de la mayoria de puntos, a la linea central. Los puntos
que presentan este comportamiento son los correspondientes a los ocho primeros dias, asi
como los puntos de los dias 10, 11, 15 y 19. Sin embargo, este es un estudio que se esta
realizando para evaluar a la empresa, en diferentes articulos de satisfaccion del cliente, por
lo que en ningn momento se ha confirmado que existen problemas en todos los articulos;
ya que se da la posibilidad que hayan articulos en donde la empresa se encuentre con
buenas puntuaciones y el comportamiento del grafico de medias y de desviaciones estandar
sea muy cercano a la linea central, debido a que muchas personas evaltan similarmente a
la empresa en ciertos articulos. En este caso particular, la gran mayoria de clientes han
evaluado este articulo con la puntuacion de 3 0 nimeros muy cercanos a 3 (que sonel 2y
4); por lo que se produce este acercamiento. En cuanto al promedio de puntuacion, se
encuentra en un nivel medio-regular, ya que el promedio de puntuacion estd muy cerca del
valor 3 que es un valor medio. Esto da cierta tranquilidad a la empresa, pues dicho articulo
no se encuentra en una situacion critica.

Entonces habiendo realizando la aclaracion, sobre el acercamiento a la linea central se
puede considerar al grafico como estable y bajo control, por lo que si se podria instalar.

Grafico de control 2: Gréfico de desviaciones estandar
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Grafico de control de desviaciones estandar del articulo 13
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Figura 5.30. Grafico de control de desviaciones estandar del articulo 13

Del grafico podemos apreciar que la variabilidad también se encuentra préxima a la linea
central; sin embargo, como se dijo anteriormente, en algunos articulos de satisfaccion, los
clientes evaltan muy similarmente a la empresa, haciendo que la variabilidad también sea
muy similar en la mayoria de los 20 dias del grafico. Ahora descartando este acercamiento
a la linea central, podemos decir que el grafico se encuentra bajo control y es posible su
instalacion.

Articulo 14: La vigilancia es atenta y amable.
Grafico de control 1: Grafico de medias.

Grafico de control de medias del articulo 14
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Figura 5.31. Grafico de control de medias del articulo 14

El presente gréfico de medias describe una trayectoria bastante normal, sin ninguna
situacion irregular. Se puede observar que las puntuaciones de la mayoria de dias se
encuentran por encima de la linea central, sin embargo no llega a descontrolar el grafico.
Considerando que la linea central presenta un valor bastante bueno, podemos decir que ésta
es una situacion muy favorable para la empresa; pues es fidedigno decir que la mayoria de
los clientes se encuentran satisfechos con la atencion y trabajo del personal de seguridad de
la oficina. Al no haber alguna irregularidad se concluye que el grafico esta bajo control y
puede ser instalado.
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Gréfico de control 2: Gréafico de desviaciones estandar.

Grafico de control de desviaciones estandar del articulo 14
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Figura 5.32. Grafico de control de desviaciones estandar del articulo 14
Del grafico podemos decir que la variabilidad sigue una trayectoria casi ideal, pues es muy
variada y no describe situaciones irregulares que descontrolen al grafico; por el contrario
hace que el gréfico esté bajo control y listo para ser instalado.
5.1.5 Satisfaccion con el lugar donde se lleva a cabo el servicio

Articulo 15: Ambiente comodo, hay orden y limpieza.

Grafico de control 1: Grafico de medias.
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Figura 5.33. Grafico de control de medias del articulo 15

Podemos observar que el grafico de medias del presente articulo se encuentra fuera de
control, debido a que uno de sus puntos se encuentra fuera de los limites. Y es
especificamente la puntuacion del dia 17, la que se encuentra por debajo del limite inferior.
Por lo demas el grafico describe un comportamiento normal.
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Para que el grafico pueda ser instalado debe volverse a tomar datos, hallar sus nuevos
limites y verificar que esta vez esté bajo control. Es muy probable que esto suceda debido
a que se observa en el grafico, que el Unico dia donde obtuvo una puntuacién baja en
comparacion a los demas, fue el dia 17; lo que hace muy probable que eliminando dicho
punto y volviendo a tomar datos, se encuentre esta vez, el grafico bajo control.

En cuanto a los puntos, la gran mayoria de puntuaciones sobrepasan el valor de 4, lo que
convierte, al articulo 15, en el articulo con el promedio de puntuacién mas alto. El saber
que la gran mayoria de sus clientes estan de acuerdo con que su oficina es un ambiente
coémodo, ordenado y limpio, es algo muy positivo para la empresa.

Grafico de control 2: Gréfico de desviaciones estandar.

Grafico de control de desviaciones estandar del articulo 15
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Figura 5.34. Gréfico de control de desviaciones estdndar del articulo 15

El gréfico de desviaciones estandar describe un comportamiento normal y una variabilidad,
dia tras dia, un tanto variada. Ya que como debe de ser, hay dias donde la variabilidad es
relativamente baja como también hay dias donde es alta. No hay situaciones irregulares,
por lo que se concluye que el grafico de desviaciones estandar se encuentra bajo control y
puede ser instalado. Sin embargo, no serviria de nada instalarlo; ya que el grafico de
medias se encuentra fuera de control, esto indica que de igual manera tendran que
recalcularse ambos graficos.
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A continuacion mostramos los gréaficos recalculados, habiendo eliminado el dia 17:

Grafico de control de medias del articulo 15
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Figura 5.35. Grafico de control de medias del articulo 15

Como podemos observar, el grafico de medias se encuentra plenamente bajo control, lo
que indica que tan sélo fue necesario eliminar el punto del dia 17, para que el grafico se
estabilice.

Grafico de desviaciones estandar del articulo 15
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Figura 5.36. Grafico de control de desviaciones estdndar del articulo 15

Podemos observar que el grafico de desviaciones estandar sigue estando bajo control,
describiendo un comportamiento estable.

5.1.6 Satisfaccion general con el producto del servicio
Articulo 16: Estoy satisfecho de la reaccidn de la empresa frente a los apagones.

Gréafico de control 1: Grafico de medias.
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Grafico de control de medias del articulo 16
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Figura 5.37. Grafico de control de medias del articulo 16

En el presente grafico, claramente podemos observar la existencia de un descontrol, por lo
que no puede ser instalado, esto se debe en su mayoria a la puntuacion del dia 8, que se
encuentra por encima del limite de control superior. Para arreglar esta situacion, se tendria
gue tomar nuevos datos, hallar los nuevos limites de control y verificar si se encuentra bajo
control. Ademas, cabe mencionar que el comportamiento o trayectoria que describe el
grafico es muy anormal y estd muy cerca de llegar a situaciones irregulares como tendencia
y acercamiento a los limites de control.

Ademas el promedio de puntuacion, en este articulo, es bajo, cercano a 2; quiere decir que
la mayoria de clientes no estd de acuerdo con el articulo. Recomendaria revisar bien las
causas del por qué de los resultados, tomar nuevos datos y rehacer los 2 graficos de
control; caso contrario, tratar de mejorar la situacion critica del presente articulo.

Grafico de control 2: Grafico de desviaciones estandar.
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Figura 5.38. Grafico de control de desviaciones estdndar del articulo 16

El grafico de desviaciones estandar se encuentra bajo control, pues la variabilidad en cada
dia se muestra estable dentro de los rangos permitidos, sin describir situaciones irregulares
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en todo el intervalo de tiempo. El grafico podria ser instalado, pero como el grafico de
medias tiene que ser revisado, la validacion de este grafico es en vano, ya que de todas
maneras se va a volver a realizar otro grafico de desviaciones estandar con los datos
nUevos.

A continuacion, se presentan los graficos con la eliminacion del dia 8, responsable del
descontrol en el grafico de medias:

Grafico de control de medias del articulo 16
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Figura 5.39. Gréfico de control de medias del articulo 16

Como podemos observar, después de haber eliminado el punto del dia 8, el gréfico de
medias queda totalmente bajo control.

Grafico de control de desviaciones estandar de articulo 16
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Figura 5.40. Grafico de control de desviaciones estdndar del articulo 16

El grafico de desviaciones estandar sigue manteniéndose bajo control, o que nos permite
verificar que se trataba de accion de una eventualidad, la existencia de ese puntuacion
atipica del dia 8.
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Articulo 17: Estoy satisfecho por el servicio de energia eléctrica que me dan.

Gréfico de control 1: Gréafico de medias.
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Este grafico, como puede observarse, mantiene una trayectoria normal, sin ninguna

Figura 5.41. Grafico de control de medias del articulo 17

irregularidad, por lo que se encuentra bajo control y puede ser instalado.

El promedio de puntuacion se encuentra alrededor del valor 3, que es un valor medio-

regular no es un articulo que se encuentre en situacion critica.

Grafico de control 2: Grafico de desviaciones estandar.
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Figura 5.42. Grafico de control de desviaciones estandar del articulo 17
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Se puede observar que el grafico esta bajo control, la variabilidad ha sido muy diferente en
casi todos los dias, respetando los limites de control establecidos; lo que hace al grafico
muy estable y listo para ser instalado.

Articulo 18: El recibo de luz brinda la informacion necesaria de como ahorrar
energia eléctrica.

Grafico de control 1: Grafico de medias.

Grafico de control de medias del articulo 18
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Figura 5.43. Gréfico de control de medias del articulo 18

El grafico presenta un comportamiento un poco anormal, sin embargo no llega al extremo
de propiciar alguna situacion de irregularidad, por lo que se encuentra bajo control.

En cuanto al promedio de puntuacién, podemos determinar que es un valor bajo, pues se
encuentra por debajo del valor 3, lo que ya podria preocupar un poco a la empresa, pues
podria ser mejor. Se tendria que revisar el recibo que se emite mensualmente y redisefiar
con indicaciones claras y concisas de como ahorrar energia eléctrica. Asi se logrard un
gréafico de promedio mas alto y con un comportamiento mas normal.

Grafico de control 2: Grafico de desviaciones estandar.
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Grafico de control de desviaciones estandar del articulo 18
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Figura 5.44. Grafico de control de desviaciones estandar del articulo 18

En el gréfico de desviaciones estandar observamos un comportamiento normal, sin
situaciones irregulares, salvo por los ultimos tres puntos del grafico; que corresponde a las
Gltimas puntuaciones del articulo en los dias 18, 19 y 20. Puede darse el caso que haya
habido la misma variabilidad esos dias. Por lo demas se puede decir que el grafico se
encuentra bajo control y puede ser instalado.

Articulo 19: Estoy satisfecho por el mantenimiento que brinda la empresa a sus
instalaciones

Gréfico de control 1; Grafico de medias.

Grafico de control de medias del articulo 19
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Figura 5.45. Grafico de control de medias del articulo 19

El gréfico de control de medias del articulo 19 se encuentra claramente fuera de control.
Debido a que la puntuacién del dia 2 se encuentra por debajo del limite inferior. Se observa
que las puntuaciones de los dias 11 y 17 también se encuentran muy cerca del limite
inferior.
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Para que el grafico pueda instalarse debe tomarse nuevos datos durante 20 dias y hallar los
nuevos limites de control para verificar si se encuentra bajo control o no; caso contrario se
tomarian medidas para mejorar el mantenimiento que se brindan a las instalaciones.

En cuanto a la puntuacion promedio, se sabe que es el valor de 3, lo que hace poner la
calidad de mantenimiento de la empresa a sus instalaciones en una posicion media-regular.

Gréfico de control 2: Gréafico de desviaciones estandar.

Grafico de control de desviaciones estandar del articulo 19
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Figura 5.46. Gréfico de control de desviaciones estdndar del articulo 19

Claramente se ve que el grafico de control de desviaciones estandar, del presente articulo,
se encuentra fuera de control; ya que entre los dias 4 y 10 hay una racha, pues todas las
puntuaciones se encuentran por debajo de la linea central.

Al igual que el grafico de medias, tendria que volverse a evaluar.

A continuacion se presentaran los mismos graficos de control pero con los limites
recalculados ya que se tuvo que eliminar al punto del dia 2:

Grafico de control de medias del articulo 19
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Figura 5.47. Grafico de control de medias del articulo 19
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Ahora observamos un gréafico estable, salvo por el punto del dia 10, que se encuentra muy
cerca del limite inferior. Sin embargo, sigue estando bajo control y describiendo una
trayectoria normal.

Grafico de control de desviaciones estandar del articulo 19
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Figura 5.48. Gréfico de control de desviaciones estdndar del articulo 19

Por lo contrario, en el grafico de desviacion estandar el descontrol no ha desaparecido, ya
que si bien es cierto ninguno de sus puntos se encuentran fuera de los limites de control,
hay un grupo de puntos desde el dia 3 hasta el dia 10 que sigue formando la racha que
provoca el descontrol del grafico, ya que mas de 7 puntos consecutivos se encuentran a un
lado, en este caso por debajo de la linea central. Por lo que concluimos que estos graficos
no pueden ser instalados.

Articulo 20: Estoy de acuerdo con el precio de la energia eléctrica.

Gréfico de control 1: Gréafico de medias.

Grafico de control de medias del articulo 20
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Figura 5.49. Grafico de control de medias del articulo 20



63

El gréfico de control de medias del presente articulo se encuentra fuera de control, debido
a que la puntuacion del dia 20, se encuentra por debajo del limite inferior. Asi, como este
punto, hay mas puntos que estan al borde de sobrepasar los limites, como las puntuaciones
de los dias 7 y 8. Para este grafico se debe volver a tomar datos durante 20 dias y realizar
los calculos para un nuevo grafico y asi verificar si esta vez se encuentra bajo control.

Sin embargo, al observar el grafico apreciamos que el problema radica en que hay gente
que tiene opiniones muy variadas, pues hay quienes piensan que el precio de la energia
eléctrica es muy bueno y otros que es demasiado alto, esto es lo que provoca el descontrol.
Y es que debe tenerse en cuenta, que en este articulo, influye mucho la economia de cada
uno de los clientes encuestados.

En cuanto al promedio de las puntuaciones, éste se encuentra muy cerca de 3; ademas, casi
el 50% de los puntos se encuentran por debajo de la linea central y el otro 50%, por encima
de ella, lo que indica una parcialidad y aparentemente un precio aceptado de la energia
eléctrica.

Grafico de control 2: Grafico de desviaciones estandar.
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Figura 5.50. Gréfico de control de desviaciones estdndar del articulo 20

El gréafico de desviaciones estandar se encuentra bajo control, no presenta alguna situacién
irregular; aun asi no podré instalarse debido a que el grafico de medias va a volverse a
calcular, y por lo tanto habrd un nuevo grafico de desviaciones estandar con la nueva
informacion.

A continuacion mostramos los graficos con limites recalculados a causa de la eliminacién
del punto del dia 20:
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Grafico de control de medias del articulo 20
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Figura 5.51. Grafico de control de medias del articulo 20

Habiendo eliminado el punto del dia 20, que se encontraba por debajo del limite inferior,
obtenemos un grafico bajo control, sin ningin comportamiento irregular.

Grafico de control de desviaciones estandar del articulo 20
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Figura 5.52. Grafico de control de desviaciones estandar del articulo 20

De igual manera el gréafico de desviaciones estandar se sigue manteniendo bajo control
como su antecesor. Finalmente podemos sefialar que ambos graficos se encuentran bajo
control y pueden ser instalados.
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5.2 Indicadores Objetivos
5.2.1 Tiempo de atencién al cliente

Gréfico de control 1: Grafico de medias.
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Figura 5.53. Gréfico de control de medias del tiempo de atencion al cliente

El gréafico se encuentra totalmente fuera de control, pues tan sélo dos puntos se encuentran
entre los limites de control. Sin embargo, el comportamiento de este grafico tiene una
explicacion. En primer lugar, acerca de los puntos que se encuentran sobre el limite de
control superior, se debe a los dias con mayor concurrencia de clientes, los dias punta. Se
puede observar en el grafico, que se empezd a encuestar en dias punta, por eso estos
puntos, de los dias 1 y 2, se encuentran por encima del limite de control superior. Asi
mismo, los dias 16 y 17 también fueron dias punta del mes siguiente, por lo que se ve que
estan por encima del limite superior.

Respecto al dia 17 en particular, se ve que hay una diferencia considerable entre este dia y
los demas dias punta. Esto se debe a que hay un solo dia punta en donde la concurrencia de
gente se hace aun mayor.



66

Por otro lado, los dias que no son punta, la concurrencia se hace demasiado baja, haciendo
sobrar la capacidad de las ventanillas; provocando asi una caida considerable del tiempo de
atencion, por debajo del limite inferior.

La solucion a este problema es realizar dos graficos de control de medias: para los dias
“punta” y para los dias “normales”.

Grafico de control 2: Grafico de desviaciones estandar.
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Figura 5.54. Gréfico de control de desviaciones estdndar del tiempo de atencion al
cliente

Era logico esperar que el grafico de desviaciones estandar también se encontrara
descontrolado, pues las variaciones de tiempo de atencion entre los dias que no son punta y
los dias punta, son muy diferentes. Sin embargo, habiendo expuesto la solucion de realizar
dos graficos de medias para los dias punta y dias normales, también se obtendran dos
graficos de desviaciones estadndar, para ambos casos. De esta manera es probable que la
variabilidad sea estable y se encuentre bajo control en cada uno de los dos gréaficos.

5.2.2 Plazo de atencion de reclamos

Gréafico de control 1: Grafico de medias.
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Grafico de control de medias de los plazos de atencion de reclamos
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Figura 5.55. Grafico de control de medias del plazo de atencion a reclamos

El gréfico de medias del presente articulo se encuentra fuera de control, los puntos de los
dias 6, 10 y 20 se encuentran fuera de los limites de control. Esto se debe a que no todos
los reclamos se atienden con la misma preferencia, la empresa clasifica y da orden de
preferencia a ciertos reclamos, dando lugar a una variabilidad grande entre los plazos de
atencion de los mismos. Pues para estabilizar el gréafico, tendria que replantearse la
clasificacion de atencion de reclamos que tiene la empresa y rehacerla de manera mas
imparcial en cuanto a plazos de atencion.

Grafico de control 2: Grafico de desviaciones estandar.
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Figura 5.56. Grafico de control de desviaciones estandar del plazo de atencion a
reclamos

Se puede apreciar que el grafico de desviaciones estandar se encuentra fuera de control
debido a un punto que se encuentra levemente fuera del limite de control superior. Sin
embargo, esto poco importa ya que se va a realizar un nuevo grafico de medias y una
revision a la clasificacion de atencion de reclamos, lo que dara lugar a realizar otro gréfico
de desviaciones estandar de dicho indicador de atencion de reclamos.
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5.3 Estudio de correlacion entre los promedios de los indicadores subjetivos y la
satisfaccion general del cliente

A continuacion se muestran los graficos de correlacion entre los promedios de los
indicadores subjetivos, del cuestionario de satisfaccion del cliente, y los promedios del
indicador de la satisfaccion general del cliente. Se realiza este analisis de correlacion para
saber el grado de dependencia del articulo de satisfaccion general del cliente, respecto a
cada uno de los restantes articulos del cuestionario. Es por ello que se requiere analizar y
observar, si realmente existe una relacion cuantitativa y significativa entre los promedios
de cada uno de los articulos restantes del cuestionario versus el articulo 1: que es la
“satisfaccion general del cliente”.
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Figura 5.57. Gréfico de correlacién entre los articulos 1y 2

En este grafico podemos apreciar que si hay una dependencia significativa del articulo de
satisfaccion general del cliente, respecto al articulo de la preocupacion del personal de la
empresa por el usuario; pues cifiéndonos a un analisis de correlacion efectivo, utilizando la
pendiente de la recta de tendencia, observamos que, si el promedio de este Gltimo articulo
aumentara en un punto, el promedio del articulo 1 aumentaria en 0.4737, valor
considerable en una escala de puntuacion de 0 a 5.

Por otro lado, vemos que el coeficiente de correlacion es de 0.54 (R = /0.2952 ), valor
muy aceptable, pues se encuentra dentro del rango permitido (0.54 > 0.44); eso quiere
decir que verdaderamente hay una relacién cuantitativa relevante entre estos articulos.

Para saber cuél es el rango permitido del coeficiente de correlacion tenemos que hacer una
prueba t de student, la cual nos determinara las regiones de aceptacion y de rechazo del
coeficiente de correlacion. Se necesita hacer una sola prueba ya que tenemos el mismo
numero de puntos en cada gréafico.

Donde:

n=20

nl = 20-2=18 (grados de libertad)

Paraunn; =18 y un a = 0.025 tenemos que t*= 2.1009 (chequeo en la tabla de t de
student)

¢ =21009= = _ =0

\/ o \/ e
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Figura 5.58. Gréfico de correlacion entre los articulos 1y 3

Podemos observar, por la pendiente de la recta, que en cuanto el articulo 3 aumente su
promedio en una unidad, el articulo de satisfaccién general aumentara en 0.4316. Valor
poco significativo con el mejoramiento del promedio del articulo de satisfaccion general
del cliente.

En cuanto al coeficiente de correlacion (-+/0.18.02 =0.4245) estd por debajo del limite
segun nuestro analisis con la prueba t de student (0.4245<0.444); por lo tanto no se
considera que haya una relacion cuantitativa muy grande entre la satisfaccion general y las
solicitudes del cambio de medidor, es decir pueden mejorar al 100% de eficacia la atencién
de las solicitudes de cambio de medidor y aln asi no se encontrard mayor cambio en el
promedio de la satisfaccion general del cliente.
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Articulo 4 vs Articulo 1
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Figura 5.59. Grafico de correlacion entre los articulos 1y 4

Observamos que el aumento del promedio del articulo 1 por cada unidad del promedio del
articulo 4, es relativamente bajo (0.3662 de punto), lo que nos lleva a concluir que no hay
una relacion cuantitativa muy estrecha; por lo tanto existird un grado de dependencia muy
bajo del articulo 1 respecto al articulo 4.

En cuanto al coeficiente de correlacion, éste resultd ser un valor bajo (+/0.1406 =0.375)
0.375<0.444 que se encuentra por debajo del limite permitido y nos demuestra que
efectivamente no hay dependencia entre dichos articulos.

Articulo 5 vs Articulo 1

4.2
3
5 3.7
5 > .
< L 4
- 3.2 P 4 P L 2 L 2
1]
S % * *
o * L 4
5 22 + ¢
g * * y=0.263x+ 2.069
:.E 17 RI=0.057
]
w 1.2

1.2 1.7 2.2 2.7 3.2 3.7
Pedi ayuda para una revision de alumbrado publico

Figura 5.60. Gréfico de correlacion entre los articulos 1y 5

Segun lo observado en este gréafico, podemos decir que el articulo 1 ain es menos
dependiente del articulo 5, debido a que el aumento del promedio del articulo 1 es muy
pequefio, poco representativo, por cada punto que necesite subir el promedio del articulo 5.
En cuanto al coeficiente de correlacion -/0.0.0576 = 0.24, esta muy por debajo del limite
permitido (0.444); por lo que podemos concluir en que verdaderamente no hay un grado de

correlacion estable, por ende tampoco una dependencia, ni relacién cuantitativa entre estos
articulos.
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Articulo 6 vs Articulo 1
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Figura 5.61. Gréfico de correlacion entre los articulos 1y 6

Este grafico de correlacion nos muestra claramente como la linea de tendencia es casi
horizontal, debido a la pequefia pendiente que posee. Entonces sabiendo que si el aumento
de un punto en el promedio del articulo 6, aumentara en 0.0815 de punto el promedio del
articulo 1, vemos que no es un aumento equilibrado, mucho menos significativo.

Respecto al coeficiente de correlacion, tenemos un valor de r=-/0.0042 = 0.065 < 0.444,
resulta estar muy por debajo del coeficiente de correlacion minimo permitido. Esto nos
indica una total deficiencia en dependencia del articulo 1 respecto al articulo 6; por ende
no hay correlacion.

Articulo 7 vs Articulo 1
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Figura 5.62. Gréfico de correlacién entre los articulos 1y 7

Observando el grafico, deducimos que el aumento del promedio del articulo 1, que
proporciona el aumento de una unidad en el promedio del articulo 7, es relativamente bajo
en la escala de puntuacion que se ha establecido (un valor de 0.2994), lo que nos hace
intuir que se trata de un nivel de correlacion bajo, al igual que los graficos anteriores.
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El coeficiente de correlacion (+/0.0381 = 0.1952) nos permite confirmar que el grado de
dependencia del articulo 1 (satisfaccion general) es muy bajo en comparacion al articulo 8
(plazo de atencidn de reclamos). Lo que nos hace considerar que no hay correlacion entre
estos articulos.

Articulo 8 vs Articulo 1
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Figura 5.63. Gréfico de correlacion entre los articulos 1y 8

Del gréfico, deducimos que si hay una pendiente mas pronunciada, esto quiere decir que
cuanto mas pronunciada esté la pendiente, mayor sera el aporte del aumento por unidad del
promedio del articulo 8 al promedio del articulo 1. En este caso el aporte es de 0.5341 por
cada unidad de puntuacion que aumente el promedio del articulo 8. Un valor nada
despreciable, esto conlleva a intuir que el grado de dependencia es considerable.

Por el valor resultante del coeficiente de correlacion +/0.2409 = 0.4908, podemos concluir
que se encuentra dentro de los limites permitidos (0.491>0.444); lo que nos permite
confirmar que verdaderamente hay correlacion entre estos dos articulos, existiendo un
grado de dependencia considerable del articulo 1, de satisfaccion general, respecto al
articulo 8 (plazos de atencion de reclamos).

Articulo 9 vs Articulo 1
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Figura 5.64. Gréfico de correlacion entre los articulos 1y 9
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Podemos observar que en este caso, el aumento de una unidad en el promedio del articulo
9 aumentara en 0.3296 el promedio del articulo 1 (satisfaccion general del cliente). Valor
un tanto bajo para una escala de 0 a 5.

El valor del coeficiente de correlacion (0.2826) se encuentra por debajo del limite
permitido 0.2826 < 0.444 lo que nos permite confirmar que no hay correlacion entre estos
2 articulos.

Articulo 10 vs Articulo 1
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Figura 5.65. Grafico de correlacion entre los articulos 1y 10

Vemos en este grafico, que la pendiente de la recta de tendencia es algo pequefia; lo que
indica, segun conclusiones anteriores, que no habra correlacion entre el articulo 10 y el
articulo 1. El valor con el que aporta el aumento de una unidad del promedio del articulo
10 (preferencia a ancianos y gestantes), al aumento del articulo 1 (satisfaccion general) es
poco representativo, (0.2381) en una puntuacion de 0 a 5.

El coeficiente de correlacion (+/0.0485 = 0.22) se encuentra por debajo de 0.444, valor
minimo permitido para considerar la existencia de correlacion. Esto nos demuestra que no
hay ningun tipo de dependencia, ni relacion cuantitativa entre estos 2 articulos.

Articulo 11 vs Articulo 1
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Figura 5.66. Grafico de correlacion entre los articulos 1y 11

De la pendiente de la recta del siguiente grafico podemos deducir que el promedio del
articulo 1 (satisfaccion general) aumentard en 0.4618, por cada punto que se logre
aumentar al promedio del articulo 11 (amabilidad del personal). Este 0.4618 de punto se
puede decir que es un valor ligeramente considerable.

Al analizar el coeficiente de correlacion (+/0.2488 = 0.4988) nos damos cuenta que se

encuentra por encima del coeficiente de correlacion minimo permitido (0.4988 > 0.444), lo
que nos permite confirmar que si existe una dependencia significativa del articulo 1,
respecto al articulo 11.

Articulo 12 vs Articulo 1
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Figura 5.67. Grafico de correlacion entre los articulos 1y 12

En este grafico apreciamos que la pendiente es muy pronunciada en comparacion de los
demas graficos, lo que indica ,que si aumenta en un punto el promedio del articulo 12
(calidad del trato del personal), aumentard en 0.8816 de punto el articulo 1 (satisfaccion
general), valor muy significativo en la escala de 0 a 5.

En cuanto al coeficiente de correlacion tenemos que es 0.694 (./0.481), valor bastante alto,
muy por encima del minimo valor aceptable (0.444); esto nos permite reafirmar la
existencia de una importante dependencia del articulo 1 (satisfaccion general) respecto al
articulo 12 (calidad del trato del personal).
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Articulo 13 vs Articulo 1
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Figura 5.68. Grafico de correlacion entre los articulos 1y 13
La pendiente de la linea de tendencia no es muy pronunciada, por lo que por cada punto
que aumente el promedio del articulo 13 (dominio de trabajo del personal), tan sélo
aumentara en 0.349 de punto el promedio del articulo 1 (satisfaccion general), valor
relativamente bajo.

El coeficiente de correlacién, de igual manera, nos manifiesta una relacion cuantitativa no
muy significativa entre estos 2 articulos, r = 0.326 (./0.106 ), como 0.326 < 0.444, notamos
que esta por debajo del minimo limite de coeficiente de correlacidn aceptable. Lo que nos
confirma la existencia de una pequefia dependencia entre dichos articulos, sin relevancia.

Articulo 14 vs Articulo 1
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Figura 5.69. Grafico de correlacion entre los articulos 1y 14

Del grafico observamos que la linea de tendencia es casi horizontal, esto se debe a la
pequefia pendiente que posee. Entonces, sabiendo que si se aumenta en un punto el
promedio del articulo 14 (atenciéon y amabilidad de vigilancia), aumentard en 0.0815 el
promedio del articulo 1 (satisfaccion general del cliente), podemos darnos cuenta que no es
un aumento significativo.

El coeficiente de correlacion (+/0.031= 0.17607) nos permite confirmar que el grado de
dependencia del articulo 1 (satisfaccion general) es muy bajo en comparacion al articulo 14
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(atencion y amabilidad de vigilancia), ya que 0.17607< 0.444. Lo que nos hace considerar
gue no hay correlacion entre estos articulos.

Articulo 15 vs Articulo 1
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Figura 5.70. Grafico de correlacion entre los articulos 1y 15

En este grafico vemos que la pendiente de la recta de tendencia es algo pequefia lo que
indica, segun las conclusiones anteriores, que no habra correlacion entre el articulo 15 y el
articulo 1. El valor de 0.295, con el que aporta el aumento de una unidad del promedio del
articulo 15 (comodidad y limpieza del ambiente del local), al aumento del articulo 1
(satisfaccion general) es poco representativo, en una puntuacion de 0 a 5.

El coeficiente de correlacion (+/0.063 = 0.250999) nos permite confirmar que el grado de
dependencia entre el articulo 1 (satisfaccion general) y el articulo 15 (comodidad y
limpieza del ambiente del local), es bajo, ya que al compararlos (0.250999 <0.444) nos
damos cuenta que se encuentra por debajo del coeficiente de correlacion minimo
permitido. Lo que nos hace considerar que no hay correlacion entre estos articulos.
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Articulo 16 vs Articulo 1
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Figura 5.71. Gréfico de correlacion entre los articulos 1y 16

Observamos del grafico, que la pendiente de la recta de tendencia es un poco pequefia, lo
que indica, segun las conclusiones anteriores, que no habra correlacién entre el articulo 16
y el articulo 1. El valor con el que aporta el aumento de una unidad del promedio del
articulo 16 (reaccion de la empresa frente a los apagones), al aumento del articulo 1
(satisfaccion general) es de de 0.238, valor poco representativo, en una puntuacion de 0 a
5

El coeficiente de correlacion (+/0.078 = 0.2793) confirma que el grado de dependencia
entre el articulo 1 (satisfaccion general) y el articulo 16 (reaccion de la empresa frente a los
apagones), es bajo; ya que al compararlos (0.2793< 0.444) resulta menor que el coeficiente
de correlacion minimo permitido. Lo que nos permite concluir que no hay correlacion entre
estos articulos.

Articulo 17 vs Articulo 1
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Figura 5.72. Grafico de correlacion entre los articulos 1y 17

El valor que aumenta el promedio del articulo 1 (satisfaccién general) debido al aumento
de un punto en el promedio del articulo 17 (satisfaccion con el servicio) esta en el limite de
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ser significativo; pero sigue siendo significativo, ya que por encima de 0.4 de punto,
estamos contando un aporte significativo en una escala de 0 a 5.

El coeficiente de correlacion nos confirma la decision que tomamos al decir que si hay
correlacion, ya que esta levemente por encima del minimo (0.47 > 0.444), esto nos indica
la existencia de una relacién cuantitativa relevante, asi como de una dependencia
importante del articulo 1 respecto al articulo 17.

Articulo 18 vs Articulo 1
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Figura 5.73. Gréfico de correlacion entre los articulos 1y 18

Claramente este grafico nos deja en evidencia que la pendiente de la recta es muy baja, lo
que influira en que el aumento de una unidad del promedio del articulo 18 (instrucciones
en el recibo de luz), tan sélo incrementara en 0.133 el promedio del articulo 1 (satisfaccion
general).

Con lo que respecta al coeficiente de correlacion, éste se encuentra muy por debajo del
limite (0.13 < 0.444), lo que nos indica evidentemente que no hay correlacién; no hay
ningun tipo de relacion entre estos articulos, por lo que asi la empresa se esmere por
mejorar el disefio de sus recibos con nuevas indicaciones, no cambiara la percepcion del
cliente en cuanto a la satisfaccion.
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Articulo 19 vs Articulo 1
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Figura 5.74. Gréfico de correlacion entre los articulos 1y 19

Vemos que la pendiente del presente grafico es considerablemente relevante, debido a que
por cada punto que aumente el promedio del articulo 19 (mantenimiento a instalaciones),
aumentara en 0.43 el promedio del articulo 1 (satisfaccion general).

En cuanto al coeficiente de correlacion, r = 0.54 (./0.2862 ), presenta un valor por encima
del limite permitido (0.54 > 0.444), lo que nos permite concluir que si existe correlacion,
es decir si existe una dependencia considerable del articulo 1 respecto al articulo 19.

Articulo 20 vs Articulo 1
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Figura 5.75. Grafico de correlacion entre los articulos 1y 20

Del presente grafico podemos mencionar que no hay una relacion cuantitativamente
significativa entre estos articulos, por lo que, asi se haga todo lo posible por aumentar el
promedio de puntuacion del articulo 20 (precio de la energia eléctrica), por cada unidad
que se logre aumentar el promedio, aumentara tan sélo 0.1243 de punto, el promedio del
articulo 1 (satisfaccion general). Esto se debe a que la mayoria de las personas encuestadas
respondieron que no se encuentran ni en acuerdo ni en desacuerdo con el precio de la
energia eléctrica, es decir, consideran que el precio es de bueno a regular, por lo que la
empresa no debe invertir tiempo ni dinero en tratar de hacer méas bajo el precio; ya que no
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ayudaria a cambiar la percepcion de los clientes, en cuanto a sentirse mas satisfechos con
el servicio.

Esto se ve confirmado con el valor de coeficiente de correlacién que resulta muy por
debajo del limite permitido (0.165 > 0.444), lo que nos termina de convencer que no existe
una dependencia importante del articulo 1 respecto al articulo 20.
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Conclusiones y recomendaciones
Conclusiones

-La cantidad de articulos con gréficos bajo control es considerablemente mayor que la
cantidad de articulos con graficos fuera de control. Esto es favorable para la empresa
porgue ya esta en condiciones de iniciar el control en la mayoria de indicadores subjetivos.

-En el gréfico de control de algunos articulos (4, 11, 15, 16 y 20) se vio que habia
descontrol en uno o en dos dias puntuales. Esto no afectaba el desempefio del resto de dias
analizados, por lo que se procedio a eliminar tales puntos. De esta manera, es posible
instalar dichos graficos, que serviran para controlar los indicadores subjetivos.

-El Unico articulo que se encuentra fuera de control es el numero 19 (Estoy satisfecho por
el mantenimiento que brinda la empresa a sus instalaciones) debido a una racha de 8
puntos, esto obliga a que la empresa intente una mejora en lo que se refiere al
mantenimiento de sus instalaciones, que son mal vistas por los clientes. Una vez que se
mejore este articulo se puede proceder a una nueva toma de datos con el propdsito de
instalar el gréafico de control.

-En el caso especifico del articulo 2 (Preocupacion del personal de la empresa por el
usuario), hay que tener en cuenta que el grafico de desviaciones estandar se encuentra bajo
control, sin embargo, casi existe una tendencia negativa. Faltaria un solo punto para que se
forme completamente esta tendencia y cause el descontrol del gréafico. Este imperfecto se
puede atribuir a la simple variabilidad en las respuestas de los clientes, ya que es posible
que, coincidentemente, durante esos dias evaluaran dicho articulo con calificaciones cada
vez mas bajas, provocando casi una tendencia negativa. Posteriormente, la tendencia
desaparecio por lo que se puede afirmar que no hubo un descontrol considerable.

-El descontrol en el grafico de medias del indicador objetivo: “Desviacion del tiempo
atencion en ventanilla”, se debe, principalmente, a la brusca variacion de asistencia a
oficina por parte de los usuarios entre los dias normales y los dias punta. En consecuencia
las desviaciones estandar de los tiempos de atencion, sufrirdn variaciones notables entre los
dias punta y los dias normales, provocando el descontrol del grafico de desviaciones
estandar. Asi mismo, el descontrol en el grafico de medias del indicador objetivo:
“Desviacion del plazo de atencidon de reclamos”, se debe a que en 2 dias (6 y 10) los
tiempos de atencion fueron considerablemente menores que el promedio. Como
consecuencia de esto, se sugiere dividir el estudio en dos partes: para dias punta y para dias
normales. De esta manera, se mejoraria de una manera mas eficiente el descontrol que
existe en los dias punta.

-En cuanto a las mejoras convenientes, es necesario establecer una preferencia por trabajar
en los articulos cuya linea central del grafico de medias (promedio), sea menor a 2,73, pues
esta puntuacién indica una mayor deficiencia con los usuarios en cuanto a satisfaccion, ya
que la cuarta parte de articulos poseen un promedio menor a 2,73, segun lo indica el
analisis descriptivo por cuartiles (Q1 = 2,73). Asi mismo, la relacion de articulos con un
promedio menor a 2,73 son los articulos 3, 4, 5, 8 y 16.

-Los articulos que poseen los promedios mas altos en puntuacion del cuestionario son el 7,
el 10 y el 15; indicando un alto grado de satisfaccion en la rapidez del personal en
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ventanilla, la preferencia por la gente mayor y gestantes en cola y el ambiente coémodo,
ordenado y limpio de la empresa; respectivamente. En estos aspectos, la Empresa ya no
tiene que preocuparse por mejoras futuras; pero si por mantener este nivel de calidad.

-Se observa que hay una correlacion bien definida entre el articulo 1 y los articulos 2, 8,
11, 12, 17 y 19. Es decir, el coeficiente de correlacion se encuentra por encima del limite
permitido, por lo que se verifica la existencia de una relacion cuantitativa entre el articulo 1
y cada uno de los anteriores articulos mencionados. Esto significa que es relevante la
mejora en dichos articulos 2, 8, 11, 12, 17 y 19, para mejorar la satisfaccion general del
cliente. Y justo coinciden por ser los articulos en los que la gente da mas apreciaciones
negativas, ademas de ser de suma importancia para el buen funcionamiento de la empresa:

Articulo 2, preocupacion del personal de la empresa por el usuario es buena.
Acrticulo 8, plazo que dan a la atencidn de reclamos y solicitudes.

Articulo 11, amabilidad del personal de la empresa.

Acrticulo 12, calidad del trato del personal es alta.

Articulo 17, estoy satisfecho por el servicio de energia eléctrica que me dan.
Acrticulo 19, mantenimiento que brinda la empresa a sus instalaciones.

-No se quiere dar a entender que la mejora en los demas articulos del cuestionario no es
necesaria para la mejora de la satisfaccion general del cliente; sino, que es menos relevante
que la mejora que aportan los articulos anteriormente mencionados. Se debe centrar la
atencion en los articulos cuya correlacion con el articulo 1 sea mayor.

Recomendaciones

-Se recomienda a la empresa mantener este control estadistico operativo, como minimo un
mes cada trimestre; ya que se debe ir registrando las mejoras en los distintos indicadores,
tanto subjetivos (cuestionario de satisfaccion del cliente) como objetivos.

-Se recomienda trabajar, en primera instancia, en los indicadores subjetivos cuya
correlacion sea mayor; ya que ayudard mas rapido a mejorar la satisfaccion general del
cliente. Simultaneamente, se debe tomar acciones de mejora en los indicadores objetivos
cuyos graficos demostraron claramente un descontrol.

-Se recomienda, tratar de estabilizar todos los graficos descontrolados pertenecientes a los
articulos del cuestionario de satisfaccion. Para ello, el primer paso sera averiguar las causas
del descontrol, y asi poder trabajar en algun metodo de mejora. Del estudio realizado se
podria obtener informacion sobre algunas mejoras que la empresa podria realizar a fin de
mejorar la satisfaccion del cliente.

-Mejorar la seguridad dentro del local. Esto no puede ser pasado por alto, ya que muchas
personas coincidieron en este punto, al momento de ser entrevistados. Y esto se origina ya
que por ser un lugar publico al que cualquiera puede ingresar, se corre el riesgo de que en
los dias de mayor concurrencia, se filtren personas malintencionadas en las colas. Se
recomienda la identificacion en el ingreso, ya sea mostrando el recibo por pagar o
documento de identificacion para realizar un reclamo; asi como mayor supervision por
parte de los vigilantes dentro del local.
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-Mejorar la atencién a los reclamos; no sélo en los plazos de atencion, sino también en
agilizar los procesos referidos a la deteccion de desperfectos o insatisfacciones de los
clientes.

-Se recomienda implementar una division encargada de solucionar directamente los
problemas de tipo domiciliario. Es decir, que con sélo una llamada del cliente, se puedan
reportar los problemas técnicos y que tenga la capacidad de brindar mantenimiento y
asesoria a los usuarios; ya que el tiempo que demora solucionar un problema depende de
la transferencia de informacion, e incluso muchas veces, al reportar una averia, poco es lo
gue la empresa hace por el cliente.

-Incentivar el ahorro de energia a través de personal capacitado, que puedan crear
programas que sean difundidos tanto en el hogar como en centros educativos.
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Anexo 1

Ficha de incidentes criticos

Entrevista para incidentes criticos (aproximadamente a 20 personas)
Ejemplos positivos

1.

2.

10.

Ejemplos negativos
1.

2.

10.
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Anexo 2

Clasificacion de los incidentes criticos obtenidos, en dimensiones de calidad.

Dimensiones de calidad a considerar y sus respectivos colores:

Capacidad de reaccion del servicio

Velocidad de transaccion

Profesionalidad del servicio

Satisfaccion general con el servicio

Satisfaccion general con el producto o servicio

Satisfaccion con el lugar donde se lleva a cabo el servicio

Incidentes criticos clasificados en diferentes dimensiones de calidad indicado por sus

respectivos colores.

Frecuencias

Incidente 1 Dan preferencia a los ancianos, nifios y gestantes 4
Incidente 2 Ambiente comodo, hay orden y limpieza 11
Incidente 3 Vigilancia bien atenta y respetuosa 8
Incidente 4 Personal de ventanilla muy amable , con mucha educacion 13
Incidente 5 Reclamos atendidos a tiempo 5
Incidente 6 Mas rapidez del personal de ventanilla 8
Incidente 7 Puntualidad en recibo 3
Incidente 8 Mas ventanillas para mejorar la rapidez en dias punta 7
Incidente 9 Mucha cola en dias punta 5
Incidente 10 | Mayor facilidad de pago, comprension de la economia de usuarios 2
Incidente 11 | Cambio del sistema de colas, computarizado, poner mas sillas 6
Incidente 12 | Mayor flexibilidad en el horario de atencion 3
Incidente 13 | Descentralizacidn de oficinas para pagar 2
Incidente 14 | Mantenimiento de instalaciones 6
Incidente 15 | Cajas revisen el vuelto correctamente 2
Incidente 16 | Satisfaccion general del cliente 7
Incidente 17 | Preocupacion por la tarifa justa 6
Incidente 18 | Revisar alumbrado publico con mas frecuencia y eficiencia 2
Incidente 19 | Que los demas centro de pago acepten la cancelacién de mas de un recibo 3
Incidente 20 | Falta de senalizacion, no es claro donde debe hacerse la cola 1
Incidente 21 | No todas las ventanillas pueden imprimir recibos duplicados 1
Incidente 22 | Interrupciones durante la atencidn del cliente para solucionar problemas superfluos 1
Incidente 23 | Amabilidad por teléfono 1
Incidente 24 | Preocupacion por hacer llegar la luz a hogares humildes 1
Incidente 25 | Las instituciones que realizan cobranza no deben de cobrar comisién al usuario 1
Incidente 26 | Cambio de medidores obsoletos 1
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Hace falta una persona que guie al usuario que llega a oficina, no un vigilante que no tiene
Incidente 27 | trato

Incidente 28 | Deben dar uso a llaves térmicas

Incidente 29 | Deben atender con mas rapidez solicitudes de usuarios

Incidente 30 | Hacer mas frecuente el reparto de folletos que indiquen como ahorrar corriente eléctrica

Incidente 31 | Deben dar incentivos a usuarios puntuales en sus pagos

Incidente 32 | Amabilidad para gente que va a realizar reclamos

Incidente 33 | Atencion a domicilio por desperfectos o robos de energia, no llegan a la hora

Incidente 34 | En verano apagones continuos, por lluvias

Dimensiones de calidad con sus respectivos articulos y colores.

Capacidad de reaccion del servicio

Solicité un cambio de medidor y lo hicieron a tiempo.

Pedi atencion a domicilio por desperfectos o robos de energia y llegaron cuando los necesité.

Pedi ayuda para una revision de alumbrado publico y me atendieron a tiempo.

Es eficiente el sistema de colas.

Velocidad de transaccion

Plazo de atencién de reclamos y solicitudes.

Rapidez del personal de ventanilla.

Numero de ventanillas a disposicion.

Profesionalidad del servicio

Dan preferencia a ancianos, madres con nifios y gestantes.

Amabilidad del personal.

La calidad del trato del personal es alta.

Vigilancia atenta y amable.

Estoy satisfecho por el dominio de trabajo del personal de ventanilla.

Satisfaccion con el lugar donde se lleva a cabo el servicio

Ambiente comodo hay orden y limpieza.

Satisfaccion general con el producto o servicio

Estoy satisfecho de la reaccion de la empresa frente a los apagones.

Estoy satisfecho por el servicio de energia eléctrica que me dan.

El recibo de luz brinda informacion acerca de cémo ahorrar energia eléctrica.

Estoy satisfecho por el servicio de mantenimiento que brinda la empresa a sus instalaciones.

Satisfaccion general con el servicio

La preocupacién del personal de la empresa por el usuario es buena.

Satisfaccion general del cliente ante el servicio de la empresa.

W s === |
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Anexo 3

Cuestionario de satisfaccion del cliente

Electronoroeste S.A
A fin de poder servirles mejor, nos gustaria conocer su opinién sobre la calidad de nuestro
servicio. Rodee con un circulo el nUmero adecuado, utilizando la escala que encontrara mas abajo

*  No estoy en absoluto de acuerdo con este enunciado (NA)

*  Estoy en desacuerdo con este enunciado (D)

*  No estoy de acuerdo. Ni tampoco en desacuerdo con este enunciado (N)
*  Estoy de acuerdo con este enunciado (A)

*  Estoy muy de acuerdo con este con este enunciado (MA)

NA D
1  Satisfaccién general del cliente ante el servicio de la empresa. 1 2
2 Lapreocupacion del personal de la empresa por el usuario es buena. 1 2
3 Solicité un cambio de medidor y lo hicieron a tiempo. 1 2
4 Pedi atencién a domicilio por desperfectos o robos de energia y 1 2
Ilegaron cuando los necesite.
5  Pedi ayuda para una revision de alumbrado publico y me atendieron 1 2
a tiempo.
6  Eseficiente el sistema de colas. 1 2
7 Hay répidez en la atencion por parte del personal de ventanilla. 1 2
8  Escorto el plazo que dan a la atencion de reclamos y solicitudes 1 2
9  Essuficiente el nimero de ventanillas a disposicion. 1 2
10 Dan preferencia a los ancianos, nifios y gestantes. 1 2
11 Esamable el personal de la empresa. 1 2
12 Lacalidad del trato del personal es alta. 1 2
13  Estoy satisfecho por el dominio de trabajo del personal de vetanilla. 1 2
14 Lavigilancia es atenta y amable. 1 2
15 Ambiente comodo, hay orden y limpieza. 1 2

16  Estoy satisfecho de la reaccion de la empresa frente a los apagones. 1 2

pd

MA



17

18

19

20

Estoy satisfecho por el servicio de energia eléctrica que me dan.

El recibo de luz brinda la informacién necesaria de como ahorrar
energia eléctrica.

Estoy satisfecho por el mantenimiento que brinda la empresa a sus
instalaciones.
Estoy de acuerdo con el precio de la energia eléctrica

91
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Anexo 4
Estimacion de la fiabilidad del cuestionario

Conceptualmente la fiabilidad refleja hasta qué punto las puntuaciones percibidas estan
relacionadas con las puntuaciones verdaderas, ya que nosotros desconocemos el verdadero
nivel de satisfaccion del cliente y por ende no conocemos las puntuaciones verdaderas lo
gue simboliza que no podemos calcular, de forma directa la correlacion entre las
puntuaciones percibidas y las verdaderas, y por lo tanto no somos capaces de calcular la
fiabilidad con la ecuacion que se ha dado antes. Sin embargo, existe varias formulas para
estimar la fiabilidad de los cuestionarios. Cabe resaltar, que los dos tipos de estimacion de
fiabilidad mas importantes son: “la de fiabilidad partida por la mitad” y la “alpha de
cronvach”, estas estimaciones se denominan de coherencia interna y generalmente, nos
indican lo bien que se interrelacionan los puntos en esta escala. Cuanto mas alto es la
interrelacion entre los puntos, mayor es la fiabilidad de la escala general.

A continuacion se presenta el desarrollo de la “fiabilidad partida por la mitad”:

lera mitad 2da mitad
3

o

O W worwekEk &b
P W wwhNDortwnN b

-0.737804065

Estimacion corregida de fiabilidad
n=20/10=2
r,=-0.73=10.73|=0.73
r.=(n*r12)/(1+(nl) * r12 = (2*0.72)/(1+0.72) = 0.845
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6
. y=-0.725x+5.467

° 5 R?=0.544
3 *3 ¢ Seriesl
2 * o> —— Lineal (Series1)
1 *1
0 : , .

0 2 4 6

Como podemos observar, el coeficiente de correlacion entre las dos mitades, es bastante
aceptable (0.7), lo que hace que el céalculo de estimacion final de la fiabilidad también lo
sea. Un valor de estimacién de fiabilidad por encima de 0.81 indica que existe una relacién
muy alta entre ambas mitades, haciendo de la fiabilidad altamente confiable.
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Anexo 5: Fotografias de la oficina central en un dia normal

I
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Se puede observar en estas imagenes que la oficina se encuentra casi en su totalidad vacia.
Puede verse también, como los separadores de colas se encuentran vacios, situacion muy
distinta a lo que sucede en un dia punta. Los dias punta son los 16, 17, 30 y 31 de cada
mes.



