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PRESENTACION

En el presente informe se presenta de manera general la explicacion de los resultados de la
Encuesta Percepcion ciudadana de la Calidad del Servicio de Energia Eléctrica en la ciudad de Tarija

2018

La encuesta mide la percepcion de los usuarios en relacion al servicio de distribucion final
proporcionado por la empresa distribuidora SETAR, especificamente sobre aspectos relacionados
con la atencidn al cliente por parte de la empresa, interrupciones de suministro, calidad del voltaje

y otros.

Se debe establecer una diferenciacion entre la satisfaccion de usuarios por el servicio recibido en

verano versus el recibido en invierno, por lo que el presente informe corresponde a verano.
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RESUMEN EJECUTIVO

El grado de satisfaccion de los usuarios con la prestacion de los servicios que contratan es un
indicador importante de la calidad de los servicios que reciben (Cabrera, 2008; Mendoza Ruedas,
2018; Siado Mejias, 2007; Yagual,2015). De ahi la necesidad de realizar estudios para “conocer la
satisfaccion de los usuarios” y hacer un seguimiento de la misma. La calidad del servicio y c6mo
es percibida por el cliente, son elementos claves para obtener informacion sobre el desempeiio

de la empresa de SETAR que proporciona el servicio eléctrico.

En el presente trabajo se realiza el levantamiento de informacion sobre la percepcién ciudadana
sobre la calidad del servicio eléctrico (Zapata Edith, 2016), en las categorias doméstica, comercial
e industrial relacionadas a la opinién general de los servicios en relacidn a las siguientes areas:

Suministro de Energia, Factura de Energia, Atencidn al cliente e Imagen.

Una de las principales técnicas utilizadas para llevar a cabo este tipo de estudios, es la realizacién
de encuestas de opinion a los usuarios de los servicios. Los resultados pueden ser utiles para
introducir mejoras. Por ello SETAR, decidié implementar Encuestas de Satisfaccidn de los servicios

para relevar la opinion de los usuarios domésticos (hogares).

Se toma como referencia para la presente investigacion, encuestas que realizan paises vecinos

para el presente estudio.

La Universidad Juan Misael Saracho y la empresa de Servicios Eléctricos Tarija (SETAR) han firmado
un convenio para la realizacion de investigaciones, entre las que se encuentra realizar
permanentes mediciones con sondeos de opinidn en la poblacién de la ciudad de Tarija, a fin de

conocer la opinidn sobre la calidad del servicio.
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1. INTRODUCCION

1.1. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION
La satisfaccion de los usuarios es el resultado de la operacién de los servicios, por lo que su
evaluacion, es un claro indicador de la gestion global de los servicios, complementario a la gestion

operativa de los mismos.

La realizacion sistematica de encuestas oficiales por parte de SETAR, representa un valor agregado
para la empresa y los formuladores de politicas, a efectos de identificar oportunidades de mejora,
y representa un incentivo para su implementacion, constituyendo un instrumento de regulacion

blanda interesante.

La posibilidad de uniformizar los distintos sectores en una misma encuesta permite su
comparacion, potenciando notoriamente el aprovechamiento de la informacién generada y

genera economia de recursos.

No se conoce en la ciudad relevamientos de la opinidon o encuestas periddicas de satisfaccion de

ningun tipo usuarios.

1.2. OBJETIVO DE LA ENCUESTA

El objetivo de la presente encuesta es:

“Determinar de manera técnica y veraz, cual es la opinion directa de la poblacion sobre la calidad

de los servicios eléctricos que presta por la empresa de SETAR — TARIJA”.

El presente estudio, permitira conocer el grado de satisfaccion de los usuarios con los servicios
que proporciona SETAR. Se busca indagar sobre posibles motivos de disconformidad y evaluar la
calidad general de los servicios percibida por los usuarios y en las siguientes areas especificas:

Suministro de Energia, Factura de Energia, Atencion al cliente e Imagen.

Para cada tipo de usuarios por distritos se podran calcular los siguientes indicadores para cada

uno de los servicios evaluados:



1. Satisfaccion con el servicio general brindado por la empresa
2. Satisfaccion respecto a la calidad del suministro del servicio
3. Satisfaccion respecto a la factura emitida por la empresa

4. Satisfaccion respecto a la atencidn al cliente

5. Satisfaccion respecto a la imagen de la empresa

El primero, es un indicador general que resume el grado de satisfaccién con el servicio general que
reciben los usuarios, en cambio los restantes son indicadores de satisfaccion parciales que refieren

a la conformidad con determinadas dreas del servicio que reciben los usuarios.

Para cada uno de estos indicadores se podra calcular la proporcion de usuarios que se encuentra

conforme versus la cantidad de usuarios consultados por Distrito.

Como objetivo especifico, se pretende obtener un criterio que permita ordenar las dreas
especificas de calidad, segtin el grado de importancia que los usuarios le asignen a las mismas. Un
area de calidad puede estar bien evaluada (pues puede tener gran proporcion de usuarios
conformes), pero no ser prioritaria para los usuarios a la hora de evaluar la calidad del servicio en
general o viceversa. Este orden se obtiene mediante el uso de técnicas estadisticas multivariantes,
que permiten explicar la satisfaccion general con el servicio brindado en funcion de la satisfaccion

asignada a cada una de las areas especificas que fueron evaluadas.

El poder leer conjuntamente el nivel de satisfaccion con el grado de importancia asignado por los
usuarios a cada una de las areas de la calidad del servicio podra ser de utilidad para la empresa
prestadora a la hora de priorizar las acciones a tomar para incrementar la satisfaccion de los

usuarios.

Es importante mencionar que se trata del segundo estudio que se realiza por tanto este informe

va a incluir una comparacion.



1.3. ALCANCE DE LA INVESTIGACION

Universo a investigar

El universo a investigar estd conformado por todos los usuarios que consumen servicios de

electricidad en viviendas (69.328 usuarios,) de la ciudad de Tarija.
Cobertura geografica

La investigacion fue pensada como fase piloto y el principal objetivo de la misma fue el estudio y
laimplementacion de las metodologias a utilizar para llevar a cabo estos relevamientos de manera
periddica en los 13 Distritos geograficos de la ciudad de Tarija. Esta vez se incluye como innovacién
la georreferenciacion de los usuarios para indagar relaciones espaciales de la opinion de los

usuarios.

La recoleccidn de la informacion fue realizada durante el mes de junio de 2018.

1.4. MODALIDAD DE RECOLECCION DE LA INFORMACION

La modalidad utilizada para recolectar la informacion en el sector de servicios de energia eléctrica
corresponde a una Encuesta Electrénica, aplicada con el uso de mdviles que porta cada
encuestador, destacando principalmente, el bajo costo por encuesta y la facilidad de
procesamiento de los datos. Se supuso que el acceso a la web no iba a ser un obstaculo porque
los encuestadores tienen acceso mediante WhatsApp a la aplicacion de formularios de Google

Drive.

El disefo del formulario electrénico se presenta en anexo.

1.5. RECURSOS UTILIZADOS Y COSTOS

Para la implementacion de la investigacion se conté con el apoyo de los docentes de la materia
de Estadistica y Probabilidades de la Facultad de Ciencias Econédmicas y Financieras y los

estudiantes de la materia



1.6. MARCOS MUESTRALES Y TAMANOS DE MUESTRA

El marco muestral es el conjunto de unidades, procedimientos y mecanismos que identifican,

distinguen y permiten acceder a los elementos de la poblacion objetivo.

Este debe ser eficiente, en lo que a cobertura refiere. Es decir, estar compuesto por unidades que
coincidan con la poblacion objetivo. EI marco muestral utilizado para la investigacion fue
proporcionado por la empresa SETAR y esta referido a la cantidad de usuarios domiciliarios que

alcanzan a 69328.

1.7. DISENOS MUESTRALES UTILIZADOS

El disefio muestral utilizado en este caso, fue un muestreo aleatorio estratificado. En la primera
etapa se sortearon las zonas censales con probabilidad proporcional a la cantidad de familias

particulares dentro de cada zona

Se decidié muestrear la poblacion objetivo considerando una precisiéon de un 5%, de error y un
nivel de confianza de 95% se calcul6 un tamafo de muestra de 383 familias a relevar en la ciudad
de Tarija. La asignacion de la muestra entre los estratos se realizd6 en forma proporcional al

tamaiio de la poblacidn.
La formula que se utilizé fue la de muestra estratificada.

El tamaio de la muestra dentro de cada estrato se asigna de manera proporcional al tamaio de

la poblacion total del estrato correspondiente.

1.8. INFORMACION RELEVADA

Se consultd respecto de la satisfaccion con cada una de las dreas de calidad evaluadas y con
determinados atributos referidos a cada una de las areas. Se presentan una lista no exhaustiva de

los atributos consultados dentro de cada una de las areas.
Otros estudios (suministro, factura, informacién y comunicacion, atencién al usuario y precio).

Los siguientes factores, fueron planteados por CIER (2013) y se utilizan para determinar la

satisfaccion en la empresa de energia eléctrica SETAR Tarija.



Dimensiones

SUMINISTRO DE ENERGIA

* 1. Suministro de energia sin
interrupciones.

* 2. Suministro de energia sin
variacion de voltaje.

* 3. Agilidad en la reanudacién del
servicio, cuando falta.

INFORMACION Y
COMUNICACION CON EL
CLIENTE

* 4. Notificacion previa en el caso de
interrupcion programada.
5. Orientacién para el uso eficiente
de la energia.
6. Orientaciones sobre los riesgos y
peligros.
7. Aclaracion sobre sus derechos y
deberes como consumidor

FACTURA DE ENERGIA

* 8. Entrega anticipada de la factura.

* 9. Facturasin errores.

* 10. Facilidad de comprensién de la
informacion.

* 11. Disponibilidad de locales de
pago.

* 12. Fechas para el vencimiento de
la factura

ATENCION AL CLIENTE

* 13. Facilidad para entrar en
contacto con la empresa.
14. Tiempo esperando hasta ser
atendido.
15. Agilidad en la atencién al
cliente.
16. Conocimiento que los
empleados tienen sobre el asunto.
17. Claridad en la informacion
brindada.
18. Calidad de la atencion.

19. Plazo informado para la

realizacion de los servicios.

20. Solucion definitiva de los
problemas.

21. Cumplimiento de los plazos
solicitados

Figura 1 Factores de la satisfaccion de la calidad de los servicios de energia eléctrica

IMAGEN

22. Empresa humano, que respeta
los derechos de los clientes.

23. Empresa justa, correcta, que si
comete errores los corregira

24. Empresa que invierte para
proveer energia a mas clientes y
con calidad.

25. Empresa que busca informary
aclarar a sus clientes respecto a su
actuacion.

26. Empresa que se ocupa de
evitar fraudes como hurtos, robos

de energia, etc.
27. Empresa que brinda la misma
atencion a todos los clientes.

28. Empresa flexible, que esta
dispuesta a negociar con sus
clientes.

29. Empresa que se ocupa del
medio ambiente, de la
preservacion de la

naturaleza




2. PRINCIPALES RESULTADOS

Los resultados que se presentan en este capitulo son las estimaciones obtenidas para la ciudad
de Tarija

A continuacion, se presentan las estimaciones de los niveles de satisfaccion medios con el
servicio en general.

2.1. GRADO DE SATISFACCION CON LAS OFICINAS COMERCIALES

MARQUE SU GRADO DE SATISFACCION CON LAS OFICINAS COMERCIALES
(GLOBAL)

3.8 [Distancia recorrida para acceder a las instalaciones] | 1 %5 19
3.7 [Horarios de atencién] [ 270
3.6 [La informacion disponible en la pagina web es clara y... [ O 473
3.5 [El personal informa de manera clara y comprensible] | 320 6
3.4 [El personal brinda un trato cortés y amable siempre] [ 04 6
3.3 [El personal muestra su disposicion a ayudar, sin... | * 15 00
3.2[Rapidéz en atencién(tiempo en colas y rapidez en... [t * 4 8/
3.1[Condiciones de limpieza y orden en la... —,45878

- 1,00 2,00 3,00 4,00 5,00 6,00 7,00

W 2017 m2018

Figura 2 Grado de satisfaccion con las oficinas comerciales

Se visualizan los siguientes resultados:
Las opiniones promedio se encuentran han aumentado positivamente de 4,89 a 5,19 en los aios

2017 y 2018 respectivamente.



2.2. RECLAMOS
¢PRESENTO ALGUN RECLAMO EN LOS ULTIMOS MESES?
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m 2018 m2017

Figura 3 Cantidad de reclamos presentados.
En el afio 2018 se tiene una disminucién de los reclamos.

MOTIVO DE LOS RECLAMOS

OTRO ! Qdd
NINGUNO =grgge— 19,59
NO RECIBE LA FACTURA  lm0:$%¢

INCONFORMIDAD CON LA TARIFA 8l 613 08
FALTA DE ENERGIA s 8S7
DEFICIENTE ALUMBRADO PUBLICO mamfa08s 11 62
COBROS ALTOS | ™77 55 20
BAJO VOLTAJE |k 0&%
ATRASO EN RECONEXION  Bwla?3 g

APAGONES [l 14,29

0,00 10,00 20,00 30,00 40,00 50,00 60,00

m2017 w2018

Figura 4 Motivos de los reclamos realizados.
El 47,22 de la poblacion realizé reclamos por cobros altos en 2018.En relacién a 2017, el
porcentaje ha bajado.



2.3. PERDIDAS OCASIONADAS POR INTERRUPCIONES

¢ HA PERDIDO APARATOS A CAUSA DE LAS INTERRUPCIONES?2018
L]
Hs

Figura 5 Pérdidas por interrupciones.
Debido a cambios de voltaje y apagones el
40,99% de la poblacion ha sufrido pérdidas
de aparatos electrodomésticos

(HA PERDIDO APARATOS A CAUSA DE LAS INTERRUPCIONES?2017

Figura 6 Pérdidas por interrupciones.
Debido a cambios de voltaje y apagones el
38,84% de la poblacién ha sufrido pérdidas
de aparatos electrodomeésticos



Porcentaje

¢ QUE APARATOS HA PERDIDO A CAUSA DE LAS INTERRUPCIONES?
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Figura 7 Aparatos perdidos por las interrupciones.
Los aparatos electrodomésticos mas en frecuentes en las pérdidas son televisores 32,55%.



2.4. PERCEPCION DE ASPECTOS QUE SON IMPORTANTES A
RESOLVER

ASPECTOS QUE SON IMPORTANTES PARA USTED QUE SE RESUELVAN

[Variaciones de voltaje] _12232
[Cantidad de interrupciones] 6.25 6,84
[Facturacién y Cobros] * 6,97
[Duracién de interrupciones] 6.26 6,80
6,87

[Atencidn al consumidor] 6,32

., 6,83
[Resolucidn de reclamos] 5,99

5,40 5,60 5,80 6,00 6,20 6,40 6,60 6,80 7,00 7,20

Escala: 1-2 Nada prioritario,3-4 Poco prioritario, 5-6 Neutro, 7-8 Prioritario9-10 Muy
prioritario
m2017 m2018

Figura 8 Percepcion de aspectos importantes a resolver.
Lo més importante para la poblacion es que se resuelvan los problemas atencion al consumidor y variaciones de voltaje
en una valoracién de 1 a 10 de 6,32



2.5. PERCEPCION DE LA MEJORA DEL SERVICIO

PERCEPCION DE LA MEJORA DEL SERVICIO
5,3
5,2
>t org”
5
4,9
4,8
47
4,6

4,5 2017

44 4,37

4,3
4,2

Figura 9 Percepcion de la mejora del servicio.

La percepcion general de mejora ha mejorado desde el afio 2017.De un promedio en escala de 1 a 10
(1 fuertemente en desacuerdo y 10 fuertemente de acuerdo) el promedio se ha movido positivamente
desde 4,37 hasta 5,09.

2.6. PERCEPCION DE LOS FACTORES SUMINISTRO DE ENERGIA
(1. Suministro de energia sin interrupciones, 2. Suministro de energia sin
variacion de voltaje y 3. Agilidad en la reanudacion del servicio)

PERCEPCION DE LOS FACTORES SUMINISTRO DE
ENERGIA

12.1 [Suministro de
energia sin
interréj'%cgiones]

6,00
4,35

12.3 [Agilidad en la o 12.2 [Suministro de
reanudacion del 5,047 4'5$,qg,erg|'a sin variacion
servicio, cuando falta] de voltaje]

—2018 ——2017

Figura 10 Satisfaccion con el suministro de energia.



2.7. PERCEPCION DE INFORMACION Y COMUNICACION CON EL
CLIENTE
(4. Notificacion previa en el caso de interrupcion programada, 5. Orientacién para
el uso eficiente de la energia, 6. Orientaciones sobre los riesgos y peligros, 7.
Aclaracion sobre sus derechos y deberes como consumidor)

PERCEPCION DE INFORMACION Y COMUNICACION
CON EL CLIENTE

12.4 [Notificacion previa
en caso d’i i§|§errupcién

progiaggadal
5,00

12.5[Orientacidn para el
)141,830 eficiente de la
energial

12.7 [Aclaracidn sobre sus
derechos y deberes cono 4
consumidor]

. 4,16
12.6 [Orientaciones sobre
los riesgo$'y peligros]

=@==2018 ==@==2017

Figura 11 Satisfaccion con la informacién y comunicacidn con el cliente.



2.8. PERCEPCION DE LOS FACTORES FACTURA DE ENERGIA
(8. entrega anticipada de la factura, 9. factura sin errores, 10. facilidad de
comprension de la informacion, 11. disponibilidad de locales de pago, 12. fechas
para el vencimiento de la factura)

PERCEPCION DE LOS FACTORES FACTURA DE ENERGIA

=@=2018 =@=2017

12.8 [Entrega anticipada de
la fagtura]
6

12.12 [Fechas para efl,

- , $2.9 [Factura sin errores
vencimientos de la factura] 4 [ !

o = N W

5 12.10[Facilidad de
gomprension de la
informacion]

12.11 [Disponibilidad deg
locales de pago] 5

Figura 12 Satisfaccién con la factura de energia.

2.9. PERCEPCION DE LA ATENCION AL CLIENTE

(13. facilidad para entrar en contacto con la empresa, 14. tiempo esperando hasta
ser atendido, 15. agilidad en la atencion al cliente, 16. conocimiento que los
empleados tienen sobre el asunto, 17. claridad en la informacién brindada, 18.
calidad de la atencidn, 19. plazo informado para la realizacion de los servicios,
20. solucién definitiva de los problemas, 21. cumplimiento de los plazos
solicitados)



ATENCION AL CLIENTE

=@=2018 ==@==2017

12.13 [Facilidad para
entrar en contacto con la

er'rgﬁvisa]

6,00

12.14 [Tiempo esperado

12.21 [Cumplimientog
»7™ para ser atendido]

los plazos solicitados]’
88

12.15 [Agilidad en la

12.20 [Solucidn definitiva iy
4,290 o cion al cliente]

de los problemas] 2,05 3

’

12.16 [Conocimiento que
5,1490s empleados tienen
sobre atencién al cliente]

12.19 [Plazo informado
para la realizacion deéc’>§7 ’
servicios]

’

12.18 [Calidad de 1872 4,471 17 [Claridad en Ia
atencion] 5,24 5,#%ormacion brindadal

Figura 13 Satisfaccion con la atencion al cliente.

2.10. FACTOR IMAGEN

(22. empresa humano, que respeta los derechos de los clientes, 23. empresa justa,
correcta, que si comete errores los corregird, 24. empresa que invierte para proveer
energia a mas clientes y con calidad, 25. empresa que busca informar y aclarar a
sus clientes respecto a su actuacion, 26. empresa gque se ocupa de evitar fraudes
como hurtos, robos de energia, etc., 27. empresa que brinda la misma atencion a
todos los clientes, 28. empresa flexible, que esta dispuesta a negociar con sus
clientes, 29. empresa que se ocupa del medio ambiente, de la preservacion de la
naturaleza)



FACTOR IMAGEN

=@=2018 ==@=2017

12.13 [Facilidad para entrar
en contacto con la

12.21 [Cumplimiento de |
plazos solicitados]

12.14 [Tiempo esperado
/7™ para ser atendido]

’

12.20 [Solucién definitiva
de los problemas] ~"7 3,

12.15 [Agilidad en la
» atencion al cliente]

12.19 [Plazo informado
para la realizacion de 037
servicios]

a3 12.16 [Conocimiento que
' 5 lps empleados tienen sobre
atencion al cliente]

5,42

atencién] 5,24 5,4%ormacién brindada]

12.18 [Calidad de | 44713 17 [Claridad en la

Figura 14 Satisfaccion con la imagen.
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El promedio de la satisfaccion con las oficinas comerciales el afio 2018 alcanzo
una puntuacién en la escala de 1 a 10 de 5.109.

Los reclamos redujeron de 47% a 42%(Referidos a un reclamo)

El principal motivo de los reclamos sigue siendo el referido a los cobros altos 47%
de la poblacién.

Las pérdidas de los aparatos a causa de las interrupciones han sido mayores en
relacion al afio 2017.

Los televisores son los aparatos que se pierden con mayor frecuencia de acuerdo
a la opinion de los usuarios de servicios eléctricos

Las variaciones de voltaje son los aspectos que se percibe por la poblacion deben
resolverse.

El servicio de energia eléctrica en general ha mejorado de acuerdo a la percepcion
de los usuarios.

Los diferentes factores de la medicion del servicio como: Suministro de energia,
informacion y comunicacion con el cliente, factura de energia, atencion al cliente

e imagen de la empresa han mejorado
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ANEXO 1
VALIDACION DEL INSTRUMENTO UTILIZADO

Las escalas como todos los instrumentos de medicion deben ser plenamente vélidos y
confiables (Campo-Arias & Oviedo, 2008), es decir, mostrar altos valores de validez y de
confiabilidad. La validez alude la capacidad del instrumento de medir el constructo que
pretende cuantificar y la confiabilidad a la propiedad de mostrar resultados similares libre de
error, en repetidas mediciones. Se asume que las condiciones en la cual realiza la aplicacién
de la escala y del atributo investigado cuantificado se mantienen estables en el tiempo, no ha
cambiado. La confiabilidad es una condicidn necesaria, pero no suficiente para garantizar la

validez de un instrumento.

Algunas propiedades psicométricas se pueden calcular con la aplicacién del instrumento en
una sola ocasién en una muestra o poblacidn objeto de estudio. Las caracteristicas de un
instrumento que se pueden explorar con una tnica aplicacién de una escala son la consistencia
interna (homogeneidad), la dimensionalidad (estructura factorial o interna) y la confiabilidad
del constructo. Aqui nos centraremos en los aspectos relevantes de la consistencia interna de
los instrumentos de medicion que se pueden utilizar en diferentes contextos de las ciencias

sociales.

Como calcular la consistencia interna Existen disponibles un par de férmulas para calcular la

consistencia interna de una escala con patrén de respuesta politdmica:

Alfa de Cronbach = k7 1+F (k1)
k, nimero de itemes

r=r/inr
r, correlacion de Pearson
nr=ki(k-1)/2

Una segunda formula disponible basa el cdlculo del coeficiente en la varianza de los items y la

varianza de la puntuacion total. Esta formula es:

Alfa de Cronbach =k / k- 1 [1- Zot* /oT?]
k, nimero de itemes

al, varianza del item

o [, varianza total de la escala



Algunos conciben la confiabilidad tipo consistencia interna como la proporcion de la
variabilidad que es debida a la variabilidad real de las puntuaciones observado y no el
resultado de algun tipo de error. Alglin grado de error siempre es posible en cualquier
medicion. Se observa un coeficiente alfa de 0,85 se puede asumir que el 85 de la variabilidad
es cierta y el 15 restante probablemente producto del error inherente al tipo de medicion, el
error no sistematico. Valores de consistencia interna inferiores a 0,70 indican una pobre
correlacion entre los items y aquellos por encima de 0,90 indican redundancia o duplicacién
de items, es decir, que por los menos un par de items miden exactamente el mismo aspecto
de un constructor y uno de ellos debe eliminarse. De la misma forma, coeficientes por encima
de 0,90 se pueden observar con regularidad cuando se explora la consistencia interna de
instrumentos con mas de veinte items dado que el coeficiente, si se recuerdan las férmulas
como se calcula, se afecta en forma directa por el nimero de items que hacen parte de la
escala, se sobreestima el coeficiente. Para instrumentos formados por veinte items se
recomienda que se calcule la consistencia interna de diferentes subescalas, subgrupo de items,

que generalmente hacen parte de una escala.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de
Cronbach N de elementos

,980 44




ANEXO 2
ENCUESTA APLICADA

SATISFACCION Y CALIDAD DEL SERVICIO ELECTRICO RECIBIDO
DE SETAR TARIJA 2018 (VERANO)

El objetivo de la presente encuesta es medir la percepcidn de los usuarios con relacién al servicio
de distribucidén final que le es prestado por SETAR, especificamente sobre aspectos relacionados
con la atencién al cliente por parte de la empresa, interrupciones de suministro y calidad del
voltaje. La satisfaccion de los usuarios esta referida al servicio prestado en el verano. La presente
encuesta ha sido encargada por SETAR al Instituto de investigacion Econdmica Financiera y
Administrativa (IIEFA) de la Universidad Juan Misael Saracho. Por favor colabore respondiendo
las preguntas que serdn de utilidad para SETAR. jGracias!!!!

1. NOMBRE DEL ENCUESTADOR (ESCRIBIR CON LETRAS MAYUSCULAS)

N

. MATERIA QUE CURSA EL ENCUESTADOR
3. TELEFONO DEL ENCUESTADOR

4. CALLE Y NUMERO (ESCRIBIR CON LETRAS MAYUSCULAS)

(62]

. BARRIO (nombre del barrio).

6. CATEGORIA

Marca solo un évalo.
Domeéstico
Comercial
Industrial

Institucional (escuelas, oficinas publicas)

7. SEXO DEL ENTREVISTADO

Marca solo un évalo.
MASCULINO

FEMENINO

8. EDAD DEL ENTREVISTADO



9. ¢PRESENTO ALGUN RECLAMO EN LOS ULTIMOS 3 MESES?

Marca solo un 6évalo.

NINGUNO

1 RECLAMO

2 3 RECLAMOS O MAS
3 RECLAMOS

10. ¢QUE TIPO DE RECLAMO?

Marca solo un évalo.
COBROS ALTOS
FALTA DE ENERGIA
ATRASO EN RECONEXION
INCONFORMIDAD CON LA TARIFA
NO RECIBE LA FACTURA
BAJO VOLTAIE
DEFICIENTE ALUMBRADO PUBLICO
NINGUNO

OTRO

11. Si hay otro tipo de reclamo no contemplado explicar o detallar cudl es...



12. MARQUE SU GRADO DE SATISFACCION CON LAS OFICINAS COMERCIALES (DEL 1 AL 10
DONDE 1 ES NADA SATISFECHO Y 10 EXTREMADAMENTE SATISFECHO)

Marca solo un évalo por fila.

Condiciones de limpieza y orden

en'a agencia(impieza nteror, (X (O

presentacion)

e o #1! - (O OO O OO

colas y rapidez en ventanilla)
El personal muestra su

disposicion a ayudar, sin eludir su () OC C OC OC OC O D

responsabilidad

El personal brinda un trato cortés @m@@@@@@
y amable siempre

e e (OOOOOOOOOO
clara y comprensible

La informacidn disponible en la

pagina web es claray dtilalas (D OC DC OC OC OC OC D

necesidades

Horarios de atencién C X X X X XD
Distanela recomda para acceder 8 Y X O X OO XD
las instalaciones

13. 4. PARA HACER UN RECLAMO UD.

Marca solo un évalo.

() uTILzO TELEFONO

Q SE APERSONO A ODECO

14. 5. ¢HA TENIDO QUE ENCENDER SUS APARATOS ELECTRICOS ANTES DE OBSCURECER,
PORQUE DESPUES NO ENCIENDEN?

Marca solo un évalo.

C ) sl
C no

17. 8. HA PERDIDO APARATOS A CAUSA DE LAS INTERRUPCIONES?
Marca solo un évalo.

C ) sl
D o



18. 9. QUE APARATOS HA PERDIDO A CAUSA DE LAS INTERRUPCIONES? Selecciona todos los
que correspondan.

RADIO
TELEVISION
COMPUTADORA

EQUIPO DE REFRIGERACION
CELULAR

EQUIPO INDUSTRIAL

OTRO

19. 10. VALORE DEL 1 AL 10 LOS ASPECTOS QUE SON IMPORTANTES PARA UD. QUE SE
RESUELVAN PRIORITARIAMENTE? (NADA PRIORITARIO=1 Y TOTALMENTE
PRIORIOTARIO=10)

Marca solo un évalo por fila.
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Resolucién de reclamos
Atencion al consumidor
Duracién de interrupciones
Facturacion y Cobros

Cantidad de interrupciones
Variaciones de woltaje

20. 11. CREE UD. QUE SETAR HA MEJORADO EN GENERAL EL SERVICIO DE ENERGIA ELECTRICA
¢ QUE USTED RECIBE EN EL ULTIMO MES? (FUERTEMENTE EN DESACUERDO=1 Y
FUERTEMENTE EN ACUERDO=10)

Marca solo un évalo.

FUERTEMENTE
EN
DESACUERDO

FUERTEMENTE
EN ACUERDO

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

21 12.CALIFIQUE DE 1 A 10 LOS SIGUIENTES ATRIBUTOS DEL SERVICIO? (NADA SATISFECHO=1
Y TOTALMENTE SATISFECHO=10)

Marca solo un évalo por fila.



e S cneraE s b b b @b @ @ & &b &
interrupciones
g sin b ab e @b b @b @b @b &b &b,

variacion de woltaje

palldaden la teanoecon 4ol OO OOOOOOO
senicio, cuando falta

Notfieacion previa en easo de (X OO OO OO
interrupcion programada

Orientacidn para el uso eficiente Q@D@D@D@D@
de la energia

Orientaciones sobre los riesgos y @Q@Q@D@@D@
peligros

Aclaracion sobre sus derechos y @Q@Q@D@@D@
deberes como consumidor

Entrega anticipada de lafactura () ) )C )C )C )¢ )¢ ¢ X )
Factura sin erores C OO XD
Faciidad ge comprension de - X OO
informacion

Disponibilidad de locales de pago () (X ) O X C OC XD
Fechas para el vencimientos de Ia@@@@@@@@@@
factura

Facilidad para entrar en contacto D@D@D@D@D@
con la empresa

Tempe osperado para ser D Eb @b @b @b @b @b @b & &b
atendido

Agilidad en la atencion al cliente () )C_C_DC_OC C C OC OC D
mitinhabined G @D @D @D @ @b @b @b @b @D

tienen sobre atencion al cliente

plandad en la informacien OO
brindada

Calidad de la atencién COC OO D
Flazo Informace para s OO
realizacion de los senvicios

Solueion definfiva ge fos OO
problemas

cumplimiento de los plazes OO OO OO
solicitados

Empresa humana, dus respeta 195 O OO
derechos de los clientes

Smpresa justa, samecta, due st OO OO

comete errores los corregira
Empresa que invierte para proveer

energia a mas clientes y con () () OC OC OC OC OO

calidad
Empresa que busca informar y

aclarar a sus clientes respectoa () () HC OC XC COC T

su actuacién
Empresa que se ocupa de evitar

fraudes como hurtos, robos de () (D ) X OC OC OC OC D

energia etc.

misriswhibaniaaD G G @b @b @b @b @ & &b
atencion a todos los clientes

Empresa flexible, que esta

dispuesta a negociar consus () ) ) OC OC OC HOC OO

clientes
Empresa que se ocupa del medio

ambiente y de la presenacion de () () OC OC XC IC OCOC D

la naturaleza






