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RESUMEN

La presente investigacion se realiza con la finalidad de demostrar que la
percepcion de los usuarios sobre las empresas de servicio es errénea, teniendo en cuenta

la satisfaccion del cliente como indicador clave.

En el transcurso de la investigacion se emple6 un estudio exploratorio y el sistema de

encuesta, lo que permitio recopilar informacion sobre los servicios evaluados.



Introduccidn

Las grandes empresas, son criticadas por un supuesto abuso hacia sus clientes, tanto en
el servicio que entregan, como en la atencion. Estas acusaciones, ademas son
influenciadas por un factor que no es menos importante, la percepcién® del cliente, que

tiene un gran efecto en su opinion.

Las criticas se vuelven fuertes cuando se trata de empresas que tienen la caracteristica de
monopolio?, como las de servicios basicos (Agua, Electricidad y Gas), las empresas en
las cuales existen pocos competidores o el costo de cambiarse a otra es muy alto, como

es el caso de la telefonia o de la television pagada.
Analicemos en qué se fundamentan las criticas a estos dos tipos de empresas:
Empresas de servicios basicos

Estas al ser monopolisticas, estan concientes de la posicién en la que se encuentran ante

el cliente:

e Este no se puede cambiar porgue no existe otra compafiia que provea el servicio
e El producto que entrega es de caracter vital para el desarrollo de su vida diaria

Empresas con pocos sustitutos o costos altos de cambio
Los clientes, se ven enfrentado a dos tipos de problemas:

e No se pueden cambiar facilmente a otra compafiia por problemas de infraestructura

necesaria, como las redes de cable por ejemplo.

! Definicién seccién apéndice, n° 1
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e Porque el costo de trasladarse de una compafiia a otra se hace imposible por el factor

de restriccion ingreso del cliente.

Dada estas condiciones las empresas tienen incentivos a generar dos tipos de problemas:

e El servicio que entrega, no es de buena calidad.
e EIl cobro puede llegar a ser abusivo.

Teniendo en cuenta estos hechos, pretenderemos dilucidar o aclarar si es verdad que “El

cliente siempre tiene la razon”.



CAPITULO 1 - OBJETIVOS

1.1 Objetivo General

La presente investigacion tiene como objetivo principal, el demostrar que la mala
opinién generalizada que existe sobre las empresas de servicios, tanto en mala calidad

como el abuso hacia sus clientes, es una percepcion distorsionada de la realidad.

1.2 Objetivos especificos

Para poder verificar las ideas planteadas y lograr una completa visualizacion de la
realidad, debemos determinar varios puntos que nos ayudaran a concluir de una manera

mas fundamentada:

Determinar las empresas que presentan problemas: esto nos indicara el nivel de

problemas que presenta en la entrega del servicio, las empresas.

e Establecer con qué frecuencia se presentaron los problemas: de los problemas que
se generen en cada empresa, determinar los mas recurrentes tanto en el area servicio,

cobro o atencion al cliente.

e Obtener el nivel de reclamo por parte de los clientes: saber cuantos usuarios

proceden a realizar el reclamo respectivo frente a algun problema.

¢ ldentificar la razon del por qué los clientes no reclaman: lograr identificar la razén

por la cual los reclamos no se concretan frente a la empresa.

e Determinar el tiempo de respuesta a los problemas: cuanto demoran las compafias

en resolver los problemas de sus clientes.

e Establecer si existe y en que grado, el contacto de las compafiias con sus usuarios:

la preocupacién gue exista realmente de las empresas por saber la opinion de ellos.



e Medir la percepcion del servicio en general, por parte de los usuarios: lograr

obtener una idea de como ven sus clientes a la empresa.



CAPITULO 2 - METODOLOGIA

El principal problema de la investigacion de mercado, es la poca disposicion de las
personas a participar en este tipo de estudios. Las razones que se esgrimen son por falta
de tiempo, el cuestionario es largo o porque tienen temor a ser individualizados con un

propésito distinto.

Dado lo extenso que podria resultar la encuesta, por el nimero de empresas y las
caracteristicas necesarias para poder efectuar una correcta evaluacién, se realiz6 una
investigacion exploratoria®. Esta permitié generar las alternativas para las preguntas de

la encuesta, y asi ahorrar tiempo en las respuestas.

2.1 Investigacion exploratoria

La investigacion exploratoria consistié en un cuestionario (Anexo I, Encuesta 1.1), que
contenia 8 preguntas de caracter abierto, las cuales iban a poder determinar las empresas

de servicios y los problemas mas frecuentes que enfrentaban los usuarios.

Los participantes fueron 15 individuos escogidos en forma aleatoria, con la Unica

condicion que sean las personas que cancelaban los servicios en su hogar.

La investigacion revelo, que los 5 servicios de mayor consideracién en el hogar son el
Agua Potable, Electricidad, Gas (Natural o Licuado), Telefonia y Television Pagada
(Cable o Satelital).

% Definicion seccion apéndice, n° 3



2.2 Encuesta

Para medir la calidad del servicio y establecer una columna vertebral que sirviera de
guia para la encuesta, se formularon algunas preguntas que permitieran obtener un
panorama general del servicio. Estas son:

e ;Hatenido algun problema con el servicio?

e ;Qué tipo de problema?

e ;Cual fue el tiempo de solucién al problema?

e Se soluciono el problema?

e CoOmo es el cobro del servicio?

¢La empresa contacté a los clientes para conocer su opinién?

La encuesta (Anexo I, Encuesta 1.2) se estructura en 6 partes. Las 5 primeras permiten
determinar la calidad de cada servicio mencionado y la Gltima parte, saber que empresas

son y la individualizacion del encuestado.
El cuestionario consta de 3 tipos de preguntas:

Preguntas dicotémicas®.

Preguntas de seleccién multiple.

Preguntas abiertas®.

N
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2.3 La muestra

A continuacion, se dan a conocer los parametros en los cuales se obtuvo la muestra de la

investigacion.

Poblacion de interés: la poblacién de interés abarca a todos los residentes en la Region
Metropolitana.

Marco muestral: el marco muestral son las personas que cancelan los servicios de agua,

luz, gas, teléfono o television pagada.

Recoleccion de datos: la recoleccion de datos se realizd a través de un muestreo
aleatorio simple, llevado a cabo entre los meses de Mayo y Julio del afio 2004.

Tamafo de la muestra: para el calculo del tamafio de la muestra, seleccionamos la
pregunta que es mas relevante para el estudio de la calidad del servicio’. El célculo se
realiz6 a un 95% nivel de confianza y con un error admisible de un 5%. Cémo las

pregunta es dicotdmica, usamos la siguiente formula:

P 1- p) £=1.96
21— D —

Y ' L
€ e=0.05

Se considerd una sub-muestra de 80 individuos y se calcularon los tamafios 6ptimos para

cada empresa, como se muestra a continuacion:

TABLA 1

’ ¢En los Gltimos doce meses, el servicio ha presentado algin tipo de problema?



Tamarnio

Empresa t-student (1) P 1-p Error (e) optimo (n)
Agua 196 0,89 0,11 0,05 150 4
Luz 196 09 0,1 0,05 13682
Gas natural 1,96 096 0,04 0,05 59,0
Gas licuado 1,96 03986 0,02 0,05 301

Telefono

Television pagada 1.96 0,79 0,21 0,05 254 9

Coémo vemos en la tabla 1, la empresa de teléfono es la que exige una mayor muestra,
con 264 individuos. El total de la muestra contiene 280 con lo cual se supera el minimo
nivel exigido.

2.4 Manejo de la Base de Datos

Para un facil manejo y una adecuada presentacion de los resultados obtenidos en esta

investigacion, se utilizaron dos programas:

e Software Microsoft Office 2003, propiedad intelectual de Microsoft Corporation.

e Software estadistico SPSS para Windows, Version 11.50, propiedad intelectual de
LEAD Technologies, Inc.
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CAPITULO 3 - PRESENTACION DE LA BASE
DE DATOS

A continuacion se presentan algunas caracteristicas relevantes de la muestra obtenida.

3.1 Sexo

El gréafico 1, detalla los porcentajes, en los que se distribuy6 la cantidad de hombres y
mujeres encuestados. La muestra final es bastante equilibrada, pero con una frecuencia

mayor hacia el sexo masculino, con un 59.29%.

Sexo del Encuestado
EMasculino

BFemenino

40.71%

59.29%

Gréfico 1

Anexo I, Tabla 2.1.
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3.2 Edad

Al encuestado se le consultd por su edad exacta. Para poder mostrar de una forma mas
simple los resultados, se crearon intervalos de diez afios cada uno. En el grafico 2,
podemos observar que las edades estan distribuidas en forma homogénea, en los tramos

que abarcan desde los 21 afios hasta los 60 afios.

0.71%

Concentracion de la Edad
Wtenos de 20 afios

MEntre 21 y 30 afios

EEntre 31 y 40 afios

MEntre 41 y 50 afios

EEntre 51 y B0 afios

OEntre 61 y 70 afios

Bias de 70 afios

17.86 %

17.14% 4

28.57 %
26.43%

Gréfico 2
Anexo Il, Tabla 2.2.1, Tabla 2.2.2 y Tabla 2.3
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3.3 Ingreso
Para obtener esta informacion, se utilizaron intervalos de ingresos. Estos fueron

generados de acuerdo a la clasificacion socioeconémica (ABC1, C2, C3, D y E).

En el gréfico 3, nos encontramos con una alta concentracion de los ingresos en el tramo
que va desde los $245.000 hasta los $750.000.

Ingreso promedio del hogar del Encuestado
EMenos de $120.000 mensuales

o MEntre $120.000 v $244 999 mersuales
17.14% ; @Entre $245 000 v $429 999 mers uales
‘ W Entre $500.000 v $7492 999 mersuales
EEntre $750.000 v $1.792.999 mensuales
[J$1.800.000 o mas, mersualmente

26.43%

Gréfico 3
Anexo I, Tabla 2.4
3.4 Numero de personas que integran el hogar del encuestado

Al encuestado se le pregunt6 directamente la cantidad de habitantes en su hogar. En el
grafico 4, podemos observar que la distribucion entre los intervalos de 3 0 menos

habitantes es similar a la de 4 a 6 personas.
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5.00%

Numero de personas en el hogar
@ 3 personas o menos

M Entre 4y 6 personas

@7 personas o mas

48.93%

46.07%

Gréfico 4
Anexo Il, Tabla 2.5y Tabla 2.6

3.5 Sector geografico de residencia

El encuestado proporcioné directamente la informacion de la comuna donde residia.
La regién Metropolitana estd compuesta por 52 comunas, por lo que se realiz6 una
subdivisiéon en 5 sectores (Sector Norte, Sector Sur, Sector Oriente, Sector Poniente y

Sector Centro). Esta clasificacion se hizo utilizando la ubicacion geografica (Anexo I,

Mapa 2.1). El Sector Centro estd conformado solo por la comuna de Santiago.

El gréfico 5, nos dice que tenemos concentracion de los encuestados en los sectores

Poniente y Oriente.
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gechr Caogrinco

W Sector Sur
19.29% |ESector Oriente
B Sector Poniente
@ Sector Centro

27.14%

38.57%

Grafico 5
Anexo Il, Tabla 2.7 y Tabla 2.8

3.6 Porcentaje de personas que tiene cada uno de los servicios

En la encuesta se consulté si la persona contaba con el servicio consultado. En los
servicios que se consideran de caracter basico (Agua Potable, Electricidad y Gas), es alto
el porcentaje. El servicio que también mostré una gran frecuencia es el Telefénico, con
un 88.6%.

En el gréafico 6, se presentan los porcentajes, de los servicios que estaban presenten en el

hogar.
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Porcentaje de personas que tiene el servicio

Televisidon Pagada

i Telefonia
)
o
E Gas | Si tiene el servicio
3 O Mo tiene el sewicio
Electricidad
Agua Potable
Porcentaje
Grafico 6

Anexo Il, Tabla 2.9, Tabla 2.10, Tabla 2.11, Tabla 2.12 y Tabla 2.13
3.7 Empresas que salieron en el estudio por cada servicio

3.7.1 Empresas de Agua Potable

En la Region Metropolitana existen 14 empresas (Anexo 1V, Tabla 4.11), que
proveen el servicio de Agua Potable. Para consultar al encuestado su empresa y facilitar
su recordacion, se escogieron 7 compafias, que son las que tienen el mayor volumen de

clientes. Estas fueron contrastadas con la comuna de residencia para evitar errores.

El grafico 7, muestra la frecuencia con que fueron nombradas las empresas.
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0.36%

12.14%

Empresa de Agua Potable
Waguas Andina S.A.

DAguas Cordillera S A,

HAguas Santiago P oriente S.A,

WServicio de Agua Potable Barnechea S.4
ESMAp A,

OServicomunal S.A.

Grafico 7
Anexo |11, Tabla 3.1

3.7.2 Empresas de Electricidad

El servicio de energia eléctrica la proveen dos empresas en la regién Metropolitana.

El gréfico 8, muestra que la empresa Chilectra Metropolitana es la que provee a

una mayor extension de hogares el servicio.
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Empresa de Electricidad
B Chilectra Metropolitana
ERio Maipo

9.64%

90.36%

Gréfico 8
Anexo |11, Tabla 3.2

3.7.3 Empresas de Gas Licuado

En la encuesta se consulto por la preferencia de uso de las 4 marcas de Gas Licuado méas

frecuentes en la Region Metropolitana.

El grafico 9, muestra los porcentajes de mencion para cada empresa de Gas Licuado.
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0.47%

Empresa de Gas
M Abastible

B Gasco
[ Codigas
MLipigas

11.79%

32.55%
55.19%

Gréafico 9
Anexo |11, Tabla 3.3

3.7.4 Empresas de Telefonia

Al encuestado se le consult6 por la empresa que le proveia el servicio de telefonia en su

hogar.

En el gréafico 10, observamos que la Telefonica CTC Chile, tiene una gran participacion,
esto debido a que es la primera empresa en proveer de este servicio. En segundo lugar

tenemos a VTR.
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1.60%

Empresa de Teléfono
@ Telefonica CTC Chile
BvTR

@ Telefonica MANQUEHUE
HWEntel

OC-MET

22.40%

Gréfico 10
Anexo |11, Tabla 3.4

3.7.5 Empresas de Television Pagada

Las personas fueron consultadas por la empresa que les suministraba el servicio
de television pagada, esto incluye la modalidad de television por cable y television

satelital.

El grafico 11, muestra la predominancia de las empresas VTR y Metrépolis-

Intercom.
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3.73%

Empresa de Television Pagada
BEYTR
W Metrdpolis-Intercom

O Sky

66.42%

Gréfico 11
Anexo Ill, Tabla 3.5
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CAPITULO 4 - PRESENTACION DE

RESULTADOS

A continuacion se muestran y explican en términos relativos los resultados mas

relevantes para este estudio. Los detalles mas especificos se encontraran en la seccion

ANEeXxos.

4.1 Porcentaje de problemas que se presentaron en cada

servicio

Se consulto a las personas, si se presentd algun tipo de problema en los ultimos doce

meses con el servicio, excluyendo los casos por no pago de este. El resultado del

estudio, como muestra el grafico 12, nos dice que el porcentaje de inconvenientes fue

bajo, no més alla del 30%. El indice més bajo lo presenta el Gas Licuado con un 3.1%.

Televisidon Pagada
Telefonia

Gas Licuado

Servicios

Eledricidad

Agua P otable

Gas Natural |-

Porcentaje de problemas por servicio

HNo hatenido problema

OSi ha tenido problem a

Porcentaje
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Gréfico 12

Anexo IV, Tabla 4.1; Anexo V, Tabla 5.1; Anexo VI, Tabla 6.1; Anexo VII, Tabla 7.1;
Anexo VIII, Tabla 8.1; Anexo IX, Tabla 9.1

Por otro lado, el que mas fallas ha presentado es la electricidad. En este punto debemos
realizar una salvedad, la gente se influencio por un corte de luz ocurrido a principios de
Mayo, que no es atribuible a la responsabilidad de la Compafiia de Electricidad, si no a
una falla en el sistema interconectado. Aislando este efecto, el porcentaje de problemas

se reduce de un 29,6% a un 15%, como lo muestra el grafico 13.

Variacion porcentaje de problemas en el servicio
Eléctrico por efecto del corte de energia en Mayo

C on efecto Mayo s.

ENo ha tenido problemas
OSi hatenido problemas

Sin efecto Mayo |

Efecto corte de energia

Porcentaje

Gréfico 13
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4.2 Problemas mas frecuentes por cada servicio

A los encuestados que tuvieron algin problema en los Gltimos doce meses, se les
consulté sobre 6 alternativas. Estas eran Pocos o inaccesibles lugares de pago, Cobro
incorrecto del servicio, Mala atencidn al cliente en el lugar de pago, Mala atencién al
momento de presentar el reclamo, El servicio presentd problemas de suministro y Otro.
Las opciones fueron extraidas del estudio exploratorio. A continuacion se presentan por

servicio, las alternativas que fueron nombradas por las personas.

4.2.1 Servicio Agua Potable

En el gréafico 14, observamos que los problemas mas frecuentes se dividen en problemas

de suministro 32.43%, otros 27.03% y poco o inaccesibles lugares de pago 18.92%.

Cualfue el problema con el servicio de Agua Potable
EPocos oinaccesibles lugares de pagos

W Cobro incorrecto del servicio

18.9204 mhdala atencic}n enellugar de pago

WMala atencion al momento de presentar el reclamo
[ B servicio presentd problemas de suministro

O Otro

27.03%

8.11%

32.43%

Gréfico 14

Anexo IV, Tabla 4.2

Con respecto a la opcion Otros, podemos mencionar problemas como fecha de pago no
adecuada, fugas en la matriz externa a la casa, error de pago con tarjeta bancaria y no

recibo del estado de cuenta.
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4.2.2 Servicio Electricidad

El gréfico 15, nos muestra que, en una gran proporcion, el problema més frecuente es la
falla en el suministro de energia 84.34%. Como se menciono, el corte de energia en
Mayo, influencié la respuesta. En segundo lugar, tenemos los pocos o inaccesibles

lugares de pago 8.43%.

3E61%

1.20%

4S5 Cualfue el problema con el servicio de Electricidad

B Poco oinaccesibles lugares de pago

W Cobro incorrecto delservicio

O Mala atencién en ellugar de pago

B E|servicio presentd problemas de suministro
@ Otro

Grafico 15
Anexo V, Tabla 5.2

4.2.3 Servicio Gas Natural

El grafico 16, nos muestra cuatro problemas que se han presentado
frecuentemente en una misma proporcion de 25%. Debemos considerar que este
resultado se debe a que el servicio de Gas Natural presenta un bajo porcentaje de
problemas con tan solo 5.2%. En la alternativa otros, debemos hacer mencion a

problemas como la falta de presion o la boleta no llega al domicilio.
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Cualfue el problema con el servicio de Gas Natural

BFPoces o inaceesibles lugares de pages

B Cobro incorrecto del servicio

OElservicio presentd problemas de suministro
W Otro

Grafico 16
Anexo VI, Tabla 6.2

4.2.4 Servicio Gas Licuado

El grafico 17, nos muestra dos opciones mencionadas frecuentemente por los
encuestados. El servicio present6 problemas de suministro 50%, esto quiere decir, que la
persona tiene que salir a comprar lejos de su hogar el cilindro de gas. Con respecto a la
opcion otro, se mencionaron problemas como falla en el sello de seguridad, cilindros

mal llenados y cilindros adulterados.

Debemos acotar, que las pocas alternativas mencionadas se debe al bajo nivel de

problemas que presenta el servicio, con un 3.1%.
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Cualfue el problema con el servicio de Gas Licuado
@ B servich presentd problemas de suministro
@ Otro

5000%

Gréafico 17
Anexo VII, Tabla 7.2

4.2.5 Servicio Telefonico

En el grafico 18, se destacan dos problemas en este servicio, el cobro incorrecto 35% y
el problema de la falta de suministro 35%. Con respecto a la opcion otros, que
representa el 15%, debemos mencionar problemas como aparatos telefonicos con fallas,
interferencias en las lineas, no llega la boleta de cobro y la contratacion de cualquier

servicio por teléfono sin la autorizacion del titular.
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Cualfue el problema con el servicio de Teléfono
M Poco o inaccesibles lugares de pago
WCobroincorrecto delservicio

[MMala atencién al momento de presentar elreclamo

15 .00% MElservicio presentd problemas de suminitro
; Mo

3.33%

35.00%

35.00%

11.67%

Gréfico 18
Anexo VIII, Tabla 8.2

4.2.6 Servicio Television Pagada

En el grafico 19, el mayor problema que presenta la Televisién Pagada es el de

suministro 80%. Esto se debe a que la sefial tiene problemas de interferencias o cortes.
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5.7%

Cualfue el problema c on el servicio de Television Pagada
B Cobroincomecto del sendcio

Ehtla atencion al momento de presantar el redamo

[ B senicio presentd problkmas de suministro

B Ctro

Grafico 19
Anexo IX, Tabla 9.2

4.3.- Porcentaje de personas que presentaron el reclamo

De los usuarios que tuvieron algin inconveniente con el servicio, no todos realizaron el
reclamo. En el gréafico 20, observamos la proporcién de clientes que se decidié a

hacerlo.
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Porcentaje de personas que presentaron el
reclamo

Television Pagada

Telefonia
(7]
! :
© GasLicuado
: Gas Natural B Si pre senté'el reclamo
3 O Mo presertd el reclamo
Eledricidad |
Agua Potable
Porcentaje
Grafico 20

Anexo 1V, Tabla 4.3; Anexo V, Tabla 5.3; Anexo VI, Tabla 6.3; Anexo VII, Tabla 7.3;
Anexo VIII, Tabla 8.3; Anexo IX, Tabla 9.3

4.4.- Razones por las que el cliente no presentd el reclamo

Para determinar las razones por las cuales los clientes no presentaron el reclamo, se les
consulté por cinco alternativas. Estas eran Se solucion6 sélo, Nunca responden cunado
uno les solicita, El problema es reiterado, No conoce los mecanismos de la empresa
para presentar reclamos y No sabe/No responde. Las opciones fueron sacadas del
estudio exploratorio. A continuacién se muestra las razones mencionadas por la gente en

cada servicio.

4.4.1.- Servicio Agua Potable

El grafico 21 nos muestra dos razones para no presentar el reclamo, se soluciono sélo

29.63% y que al momento de reclamar, no conocia los conductos para hacerlo 25.93%.
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Otro punto, que no es menos relevante es la alternativa, nunca responden cuando el

cliente les solicita 18.52%.

29 .63%

25.93%

14 281%

Razon por la cual el ciente no presenté el reclamo a la empresa de Agua Potable
W Se soluciond sélo

ENunca responden cuando el cliente les solicita

[DEIl problema es reterado

B No conoce mecaniEmos de la empresa para presentar reclamos

ONo sabe/No responde

Grafico 21
Anexo |V, Tabla 4.4

4.4.2 Servicio Electricidad

En el gréafico 22, observamos que la razon mas argumentada para no presentar el
reclamo es porque el problema se solucion6 s6lo 50.94%. Con esto volvemos al punto
del efecto de corte de energia en Mayo. La segunda razon mencionada es, que el
problema es reiterado 16.98%, esto debido a que el otro problema mas frecuente, es la
inaccesibilidad de los lugares de pago y para eso no hay solucién, por lo menos a corto

plazo.
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7.55%

11.32%

50.94%
16.98%

13.21%

Razon por la cual el cliente no presento el reclamo a la empresa de Electricidad
ESe soluciond sdlo

ENunca responden cuando uno les solicita

CE| problema es reiterado

ENo conoce los mecanismos de la empresa para presentar reclam

[ONo saheMo responde

Gréfico 22
Anexo V, Tabla 5.4

4.4.3 Servicio Gas Natural

El grafico 23, muestra solo una razén por la cual no se present6 el reclamo y es que el
problema es reiterado. Debemos acotar que este resultado, se debe al bajo porcentaje de

personas con algun tipo de inconveniente en este servicio, un 5.2%.
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100%

Razon por la cual el cliente no presento el reclamo ala empresa de Gas Natural
BE| problema esreiterado

Gréfico 23
Anexo VI, Tabla 6.4

4.4.4 Servicio Gas Licuado

El grafico 24, nos muestra que la mayor razon para no presentar el reclamo es, porque el
problema es reiterado. Esta razon viene del problema de suministro que hizo mencioén la
gente. Este tipo de inconvenientes por lo general no se reclaman porque es de solucion a

largo plazo.
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66.67%

Razon por la cual el cliente no presento el reclamo a la empresa de Gas Licuado
E | problema es reiterado
@No sabeMo responde

Grafico 24
Anexo VII, Tabla 7.4

4.4.5 Servicio Telefonico

El servicio Telefonico presenta dos razones frecuentes para no presentar el reclamo, No
sabe/No responde 36.36% y se soluciond sélo con un 27.27%, como se observa en el

gréafico 25.
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36.36%

9.09%

Razon porla cual el cliente no presento el reclamo ala empresade Teléfono
ESe soludond sdlo

ENunca responden cuando el cliente les solicita

OE| problema es reiterado

BMNo conoce mecanismos de la empresa para prese ntar reclamos

[ONo sabeMoresponde

Gréfico 25
Anexo VIII, Tabla 8.4

4.4.6 Servicio Television Pagada
La mayor razén que se observa en el grafico 26, para no presentar el reclamo es, porque

se soluciond solo, con un 66.67%.
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Razon por la cual el cliente no presento el reclamo ala empresade Television Pagada
ESe soluciond sélo

ENunca responden cuando el ciente les solicita

HEl problema es reiterado

BNo conoce mecanimos de 3 empresapara presentarreclhmos

ENo sabe/No responde

Grafico 26
Anexo IX, Tabla 9.4

4.5 Tiempo de respuesta a los reclamos

En este item, analizamos, cuanto se demoraron las empresas en solucionar los problemas
presentados. Para esto, se le consultd por 5 intervalos de tiempo Menos de 24 horas,
Entre 24 y 48 horas, Entre 48 y 72 horas, Una semana y Mas de una semana. A

continuacién se muestran los intervalos por servicios.

4.5.1 Servicio Agua Potable

Los encuestados dijeron, de acuerdo a lo que observamos en el grafico 27, que en la
mayoria de los casos, el tiempo de respuesta fue menos de 24 horas con un 40% o0 mas
de una semana con un 40%. El resto de los problemas se resolvié dentro de un plazo de
24 a 72 horas.
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Tiempo de respuesta de la empresa de Agua Potable
@EMenos de 24 horas

MEntre 24 v 43 horas
[@DEntre 43 v 72 horas
Whas de unasemana

Gréafico 27
Anexo IV, Tabla 4.5

4.5.2 Servicio Electricidad

El grafico 28, muestra que el tiempo de respuesta en las empresas de servicio eléctrico,
fue en general, menos de 24 horas con un 53.33%. Este fendmeno es atribuible a la falta

de suministro, ocurrido en Mayo.

La segunda alternativa es, que el periodo de respuesta fue mas de una semana con un

26.67%, atribuible a la problemaética de la escasez o lejania de los lugares de pago.
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Tiempo derespuesta de la enpresa de Electricidad
@tenos de 24 horas

MEntre 24 v 48 horas

@Entre 48 v 72 horas

Mlha semana

[OMas de una semana

6.67%

53.33%
3.33%

Gréfico 28
Anexo V, Tabla 5.5

4.5.3.- Servicio Gas Natural

El tiempo de respuesta en este servicio, se da con mayor frecuencia en mas de una

semana, como vemos en el grafico 29.

33.33%

Tiempo derespuestade la empresa de Gas Natural
B Menos de 24 horas
B Mas de una semana
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Gréfico 29
Anexo VI, Tabla 6.5

4.5.4 Servicio Gas licuado

Segun el grafico 30, el tiempo de respuesta es por lo general, menos de 24 horas con un
66.67%.

33.33% Tiempo derespuestade laempresa de Gas Licuado
E Menos de 24 horas
B Mas de una semana

E6.67%

Gréfico 30
Anexo VII, Tabla 7.5

4.5.5 Servicio Telefonico

De acuerdo al grafico 31, en el servicio de Telefonia, el tiempo de respuesta con mayor

frecuencia fue mas de una semana, con un 44.90%.
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Tiempo de respuestade laempresade Teléfono
EMenos de 24 horas

@Entre 24 v 48 horas

[DEntre 48 v 72 horas

WUnasemana

[OMas de unasemana

14.23%

Gréafico 31
Anexo VIII, Tabla 8.5

4.5.6 Servicio Television Pagada

El tiempo de respuesta, de las empresas de television pagada, segun el gréafico 32, es en

su mayoria, menos de 24 hora, con un 52.17%.
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Tienpo derespuesta dela empresa de Television Pagada
WEhknosde 24 horas

@ Entre 24 v 48 horas

@ Entre 48 v 72 horas

@ihts de una semana

A 70 52 17%

21.74%

Gréfico 32
Anexo IX, Tabla 9.5

4.6 La empresa solucioné el problema presentado

Al encuestado, se le consulté si es que el problema que habia tenido con el
servicio, se habia solucionado por parte de la empresa. Como observamos en el gréafico
33, en casi todos los servicios, el porcentaje de solucién fue practicamente superior al
60%.
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Gréfico 33

Anexo 1V, Tabla 4.6; Anexo V, Tabla 5.6; Anexo VI, Tabla 6.6; Anexo VII, Tabla 7.6;
Anexo VIII, Tabla 8.6; Anexo IX, Tabla 9.6

4.7 Razones por las que el cliente “cree” no le solucionaron el
problema

Se consulto a las personas que no obtuvieron solucién alguna para sus problemas,
cuél era la razon que ellos creian la méas probable para justificar esto. Se le dio a escoger
entre 6 alternativas. Estas son El problema se sigue presentando, No respondieron, El
problema no es importante para la empresa, El problema era ajeno para la empresa,
Incapacidad de resolver el problema y Otro motivo. A continuacion, se muestran las

alternativas por servicio

42



4.7.1 Servicio Agua Potable

El grafico 34, dice que en el 50% de los casos, la gente cree que la no solucion a

sus problemas se debe a que son poco importantes para la compafiia.

2500% o

50.00%

Larazén por laque el cliente "cree" que |a empresa de Agua Potable no soluciond el problema
W8 problema no es importante para la empresa

W hcapacidad de resolverel problema

@0tro motiw

Grafico 34
Anexo IV, Tabla 4.7

4.7.2 Servicio Electricidad

El grafico 34, muestra una concentracién de respuestas. Las alternativas mas
seleccionadas son que el problema se sigue presentando con un 27.27% Yy que no

respondieron con un 27.27%.
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18.18%

La razon por la que el diente "cree" que la empresa deE lectricidad no solucioné el problema
[ B problema se sigue presentando

@ No respondieron

B problema no esimportante para la empresa

W B problema era ajeno a la empresa

Ohcapacidad de resolver el problema

Gréfico 34
Anexo V, Tabla 5.7

4.7.3 Servicio Gas Natural

La unica opcién, como muestra el grafico 35, escogida fue que el problema no es

importante para la empresa.
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100%

La razon porla que el cliente "cree" que laempresa de Gas Natural no solucioné el problema
[ 8 problema no es mportante para la empresa

Gréfico 35
Anexo VI, Tabla 6.7

4.7.4 Servicio Gas Licuado

La Unica opcidn segun el grafico 36, que la gente escogié como razon para que

no se solucionara el problema es otro motivo.
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100%

La razon porla que el cliente "cree" quela empresa de GasLicuado no solucioné el problema
W Otro motivo

Grafico 36
Anexo VII, Tabla 7.7

4.7.5 Servicio Telefonico

El grafico 37, muestra que las razones que dan los clientes estan concentradas en
tres opciones. Incapacidad de resolver el problema 33.33%, el problema no es
importante para la empresa 28.57% y el problema se sigue presentando 28.57%.
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La razon por la que el cliente "cree" que la empresa de Teléfono no solucioné el problema
MEl problema se sigue presentando

ENo respondieron

EEl problema no es importante parala empres a
Mincapacidad de resolver el problema

O0tro motivo

Gréafico 37
Anexo VIII, Tabla 8.7

4.7.6 Servicio Television Pagada

El grafico 38, nos muestra que los usuarios escogieron dos alternativas. El

problema se sigue presentando 60% Yy no respondieron 40%.
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40.00%

Larazén porla que el diente "cree" quelaempresa de Televisidn Pagadano soluciond el problema
@8 problema se sigue presentando
@No respondieron

Gréfico 38
Anexo IX, Tabla 9.7

4.8 La empresa contacto a sus clientes para saber su opinion

Se consulté a las personas, si la empresa lo habia Ilamado para saber su opinion con
respecto al servicio y no si esta tenia mecanismos para recibir sugerencias como paginas

Web o teléfonos de atencion al cliente.

De acuerdo al gréafico 39, podemos observar que el sector de servicio que llamé mas
veces a sus clientes fue la Television Pagada. El servicio que menos llamé a los

usuarios es el Agua Potable.
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Grafico 39

A Anexo 1V, Tabla 4.8; Anexo V, Tabla 5.8; Anexo VI, Tabla 6.8; Anexo VII, Tabla
7.8; Anexo VIII, Tabla 8.8; Anexo IX, Tabla 9.8

4.9 La opinion que tienen los usuarios del servicio en general

A los encuestados, se les consultdé por la opinion que tenian del servicio en

general. A continuacion se muestran los resultados por servicio.

4.9.1 Servicio Agua Potable

En el gréafico 40, observamos que la opinién mas frecuente del servicio de Agua Potable
es, bueno pero mejorable con un 50%, seguido de bueno y sin inconvenientes, con un
43.93%.
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2.50%

La opinion del diente sobre el servicio de Agua Potable
@ Bueno vy sin inconwvenientes

W Bueno pero mejorable

OLe esindiferente

WMo eslo que esperaba

S000%

Gréafico 40
Anexo 1V, Tabla 4.9

4.9.2 Servicio Electricidad

Como observamos en el gréafico 41, la opinion més frecuente fue, bueno pero mejorable
con un 46.79% y la segunda opcién con un porcentaje muy similar de 42.5% es bueno y

sin inconvenientes.
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Laopinion del cliente sobre els ervicio de Electricidad
EBueno y sin inconvenientes

0.36% HdBueno pero mejorable

OLe es indiferente

1.79% HEMo eslo que esperaba

EMalo

HMNo sabeMo responde

6.07%

2.50%

42.50%

46.79%

Gréfico 41
Anexo V, Tabla 5.9

4.9.3 Servicio Gas Natural

La opcién mas escogida en este servicio es bueno y sin inconvenientes. Como

observamos en el grafico 42, esta alternativa fue elegida con un 64,94%.

51



5.19%

64.84%

Laopinion del cliente sobre el sesvicio de Gas Natural
WBueno v sin inconv enientes

BBueno pero mejorable

OLe es indferente

BNo &5 lo que esperaba

Grafico 42
Anexo VI, Tabla 6.9

4.9.4 Servicio Gas Licuado

La opinion de los encuestados para este servicio es de bueno y sin inconvenientes. Segun

el gréafico 43, esta opcion fue elegida con un 55.15%.
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Laopinion del cliente sobre el servicio de Gas Licuado
2 58% BBueno ysin inconvenientes

WBBueno pero mejorable

[DLe es indiferente

BNo es o que esperaba

EmMalo

[ONo sabeMo responde

39.18%

55.15%

Gréfico 43
Anexo VII, Tabla 7.9

4.9.5 Servicio Telefonico

La opinién de la Telefonia, de acuerdo al grafico 44, fue de bueno pero mejorable con

un 42.57%, seguido de bueno y sin inconvenientes con un 35.74%.
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Laopinion del cliente sobre el sefvicio de Teléfono
@Bueno vy sin inconvenientes

WBueno pero mejorable

DLe es indferente

[ONo es lo que esperaba

Etalo

6.8%%

12.05%

2.81%

35.74%

Gréfico 44
Anexo VIII, Tabla 8.9

4.9.6 Servicio Television Pagada

De acuerdo a lo que se observa en el grafico 45, vemos que la opinién mayoritaria de

los encuestados es que el servicio es bueno y sin inconvenientes con un 47.01%.
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Laopinion del ciente sobre el servicio de Televisian Pagada
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Gréfico 45
Anexo IX, Tabla 9.9
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CAPITULO 5 - COMENTARIOS

5.1 La muestra

Se observa en los datos que la realidad chilena tiene un comportamiento

esperado, tal como se sefiala en los siguientes puntos:

1. En la distribucion por sexo, la muestra fue equilibrada, conservando una
predominancia del sexo masculino, pero con una importante participacion de la
mujer. Esto muestra el avance de ellas en materia laboral y en la independencia que
esto significa. Pero debemos hacer mencién que el nivel de desempleo también esta
afectando, ya que el jefe de hogar se puede ver envuelto en las siguientes situaciones,
que le disminuyan su ingreso o la pérdida de su fuente laboral y la mujer deba salir
en busca de trabajo, para afrontar este problema.

2. En la distribucion por edad, el rango mayoritario se movid entre los 21 y 60 afos.
Esto refleja el segmento que pertenece al mundo laboral, por lo tanto puede solventar
los diferentes gastos que significa un hogar.

3. En la distribucién por ingreso, la muestra se movid en un rango que abarca
mayoritariamente los estratos socioecondmicos medios y medios alto. Esto es un
reflejo del tipo de habitantes que de algin modo se encuentra en condiciones de
costear una vivienda.

4. En la cantidad de personas que existe por hogar, vemos que la mayoria de las
familias, tiene entre 3 y 6 integrantes. La sociedad moderna y a medida que su nivel
socioecondémico es mas alto, tiende a una familia mas pequefia, con uno o dos hijos.

5. Se realiz6 una agrupacién por comuna, tal como se presenta en el Anexo 11, Mapa
2.1. Esta division de sectores del gran Santiago se establecié a partir del la densidad
poblacién y ubicacion geografica.

6. La frecuencia, con la que fue nombrada cada empresa, esta directamente relacionada
a la cantidad de hogares que abastecen en la region Metropolitana.

5.2 Los datos

Un punto importante a considerar, es lo influenciable que pueden resultar algunas
respuestas frente a ‘“shocks” o acontecimientos imprevistos. Estos, aunque sean

transitorios, pueden ser retenidos facilmente por los usuarios. Para este estudio la
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distorsion se generd en el servicio eléctrico, ya que el 5 de Mayo, la regién

Metropolitana se vio afectada por un corte de energia, que no es directamente atribuible

a la compaiiia, lo que indujo a los encuestados a asociar respuestas con este hecho.

5.3 Los servicios

Para el anélisis de los servicios, debemos considerar el efecto de los posibles

sustitutos que existen en el mercado:

Para el servicio de Agua Potable, existen productos en los supermercados, como
agua mineral sin gas, agua purificada y otros tipos de liquido. Pero el problema es
que son demasiado costosos para el volumen de consumo, por lo que son
descartables como sustitutos serios, por esto en la muestra tenemos que un 100% de

los encuestados tiene el servicio.

Para el servicio de Electricidad, los sustitutos son casi nulos, ya que para el volumen
de consumo, s6lo los generadores eléctricos pueden realizar esta funcién, lo cual los
hace inviables para un uso diario, por el consumo de petr6leo o bencina para

funcionar, razén por la cual el 100% de los encuestados tiene el servicio.

Para el servicio de Gas, tenemos sustitutos generados por el avance tecnoldgico, ya
que mucha de las funciones para las que se necesita el gas, como calefaccionar y
cocinar, se pueden desarrollar con aparatos basados en la electricidad. Es por esto
gue existe un margen de gente que no posee este servicio. La sustitucion la podemos
reafirmar ya que el 44.4% de las personas que menciond no tener Gas, si poseia
Television Pagada, por lo tanto no se puede atribuir por completo a un efecto de bajo

ingreso.

El servicio de telefonia, ha entrado en una fase de gran competencia. Esto hace que
sea un servicio mas barato, por lo tanto aumente su nimero de usuarios. Pero
debemos agregar que los avances tecnoldgicos han llegado con sustitutos bastante

fuerte, como lo son los celulares y la Internet.
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La Television Pagada, es el servicio menos frecuente, pero cada dia aumenta su
presencia en los hogares, asociada a planes de telefonia que hacen mas barato el
servicio. Cabe mencionar que el mercado esta dividido para dos segmentos
econdmicos. La television por cable que es mucho mas barata, por lo tanto es méas
masiva y la television satelital, la cual requiere de mayor ingreso, por el alto costo de
instalacién. Este tipo de servicio, no es vital, solo tiene caracter de entretencion y es
el que posee una mayor variedad de sustitutos, comenzando por la television abierta.
Pero uno de los fuertes competidores ha sido la introduccion de la tecnologia del

DVD que cada vez es mucho mas barata con sonido e imagen de calidad superior.
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CAPITULO 6 - CONCLUSIONES

La idea preconcebida, que tienen los usuarios sobre el mal servicio de las empresas, es
producto de una interpretacion errada de la realidad. Para ilustrar esto, se plantean

diferentes argumentos, tanto a favor como en contra de las empresas:
A favor de las empresas.

e Las empresas, en promedio presentaron un 18,88% de problemas. Esto muestra un

nivel bastante bajo de inconvenientes con el servicio que estan entregado.

e EIl porcentaje de solucién a los problemas presentados fue de 65.3%. Es bastante

bueno, considerando a la cantidad de poblacion que deben atender.

e La mayoria de los problemas se solucionaron en menos de 24 horas. El promedio fue
de 44.65%. Pero, tenemos el otro extremo, que corresponde a mas de una semana
con un promedio de 38.16%. Esto se debe a que los problemas de infraestructura,
como cafierias, tendido de cables o cualquier clase de obra gruesa, requiere mas de
una semana para ser solucionado. Pero ante problemas pequefios, la empresa

responde prontamente.

e En la percepcidn del usuario, el resultado es absoluto. En promedio un 48,21%,
considerd bueno y sin inconvenientes el servicio, seguido de bueno pero mejorable

con un promedio de 41.35%

En contra de la empresa:

e El problema que se presentd con mayor frecuencia es el de suministro con un
51.12%. Esto es grave, si pensamos que tres de los cinco servicios, son vitales para

las personas.
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e La gente que no reclamd fue por dos motivos, el problema se soluciond sélo con un
43.6% vy el problema es reiterado con un 37.49%. Esto deja ver un proceso de
acostumbramiento de los usuarios que a pesar de tener problemas con el servicio,
prefieren no reclamar y esto las empresas lo saben, por lo tanto no se preocupan de

mejorarlo.

e De los usuarios que no tuvieron solucion a su problema, un 39.35% sienten, que no

son importantes para la empresa.

e En un promedio de 10.85%, las empresas llamaron a sus clientes, para saber la
opinion acerca del servicio. Esto es muy bajo si consideramos que para prestar un
mejor servicio, se necesita retroalimentacion de los principales afectados, los

usuarios.
Los antecedentes entregados son, objetivos y subjetivos. Los objetivos, muestran datos
concretos y no estan sujetos a interpretacion. En este caso tenemos:
e Labaja cantidad de problemas
e Un alto promedio de solucion
e El corto tiempo de respuesta
e El contacto de las empresas con sus clientes
En cambio, los subjetivos, estdn basados en la percepcion que tenga el usuario en el
momento de ser consultado, estos son:
e Asociar problemas en el servicio, que no son de responsabilidad de la empresa
e Las razones para no reclamar
e El sentimiento de los clientes, al no ver solucionado su problema

e La percepcion del usuario sobre el servicio
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Los argumentos son solidos por dos razones. Primero, las observaciones representan un
momento en el tiempo. Por esto, la percepcion que tienen los usuarios, con respecto a las
empresas, no va a cambiar en el corto plazo. Segundo, la informacion recopilada, para

evaluar la calidad del servicio, fue proporcionada por los mismos usuarios.

Por un lado, los datos objetivos muestran la realidad. Con esto, concluimos que las

empresas, entregan un buen servicio.

En cambio, los datos subjetivos, nos revelan la percepcion negativa que tienen los

clientes de las compafiias.

Finalmente, vemos que existe una brecha entre la realidad y la percepcion, con lo cual se

desmiente totalmente la frase “El cliente siempre tiene la razon .
Otras conclusiones.

e Cuando se consultdé a los usuarios si presentaron el reclamo, se dio el siguiente
fenébmeno, a medida que aumentaban las posibilidades de cambiarse a la
competencia o que el servicio no era indispensable, las quejas también crecian. Los

clientes usan este argumento para hacer valer lo que estan pagando.

e Siguiendo la misma linea, mientras aumentaban las posibilidades de cambiarse a la
competencia o que el servicio no era indispensable, las empresas Ilamaron mas veces
a sus usuarios para saber la opinién del servicio. Las compafiias estan concientes de

que pueden perder facilmente a sus clientes.
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CAPITULO 7 - RECOMENDACIONES

Recomendaciones para el estudio

Al realizar estudios de mercado, como el presente informe, se debe tener cuidado
con los shock o acontecimientos imprevistos, que puedan influenciar el comportamiento
natural de la muestra, sobre todo si se toma en cuenta el poder de recordacion de los
usuarios, ya que si esto no es considerado en el estudio es natural pensar que los
resultados se encontraran distorsionado y/o sesgados, por ende las conclusiones y/o
decisiones que se evallen en base ha esta informacion estaran erradas, por lo que es
recomendable evitar investigaciones demasiado rigidas, tanto que no sea factible aislar o

detectar estos shocks.
Recomendaciones para los servicios

Las empresas, a pesar de prestar un buen servicio, deben preocuparse de
implementar una imagen de cercania hacia sus usuarios. Estos se sienten abandonados e
indefensos y por esto castigan fuertemente la imagen de ellas ante cualquier problema,
por pequefio que sea. Asi que cualquier futuro estudio que realicen estos agentes,
deberan incorporar a su cuadro de analisis las formas de acercarse mas al cliente, esto les
permitird obtener un mayor nivel de satisfaccion que con el simple hecho de mejorar en

forma técnica el producto que entregan a los hogares.
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APENDICE

1.- Percepcion: es la imagen mental que se forma con ayuda de la experiencia y
necesidades. Es resultado de un proceso de seleccion, interpretacion y correccion de

sensaciones.

2.- Monopolio: situacion de un sector del mercado econémico en la que un unico
vendedor o productor oferta el bien o servicio que la demanda requiere para
cubrir sus necesidades en dicho sector. Para que un monopolio sea eficaz no
tiene que existir ningun tipo de producto sustituto o alternativo para el bien o
servicio que oferta el monopolista, y no debe existir la mas minima amenaza de
entrada de otro competidor en ese mercado. Esto permite al monopolista el

control de los precios.

3.- Investigacidn exploratoria: etapa inicial o preliminar del proceso de investigacion.
La informacion se recolecta de fuentes primarias o secundarias con el fin de suministrar

informacion sobre el problema e identificar cursos de accion

4.- Pregunta dicotdbmica: se conoce como pregunta dicotomica, porque solo tiene una

seleccion de dos respuestas posibles “si 0 no”. Ejemplo:
¢Ha comprado un automovil nuevo dentro del Gltimo afio?
Si No

5.- Pregunta de seleccion multiple: se le llama pregunta de seleccion maultiple, porque

requiere que el encuestado seleccione una respuesta de una lista suministrada. Ejemplo:

¢ Cual es su edad?
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___Menor de 18
1825
_26-35
_36-45

6.- Pregunta abierta: se le denomina pregunta abierta, porque requiere que el

encuestado proporcione su propia respuesta a la pregunta. Ejemplo:

¢ Qué marca de detergente para lavar ropa compré la Gltima vez?

64



BIBLIOGRAFIA

Kinnear y Taylor, “Investigacion de Mercados”, Quinta Edicion, Editorial Mc Graw
Hill.

Pual Newbold, “Estadistica para los Negocios y la Economia”, Editorial Prentice Hall.
Berenson, Levine & Krehbiel, “Estadistica para la Administracion”, Editorial Prentice
Hall.

Las paginas amarillas, http://www.amarillas.cl

65


http://www.amarillas.cl/

ANEXOS
ANEXO | - Encuestas
Encuesta 1.1

Estudio Exploratorio

1.- De los servicios nombrados indique que empresas tiene contratado usted en
cada ambito. Si no tiene, deje el espacio en blanco:

Electricidad:
Gas:

Agua potable:
Teléfono:
Television pagada.
Internet:
Empresas de seguridad:

2 .- De estas empresas, ;con cuales ha tenido frecuentemente mas problemas?
(ordene desde el mas frecuente hasta el menos frecuente)

NOOG DL WN -

3.- ¢Cuales han sido los problemas?

NO O D WN -
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4 - ;Se solucionaron estos problemas?

1.
2.
3.
4.
5.
6.
7.
5-

¢4 Qué opinién tiene usted de estos servicios?

NO A WN -

(2]

-~ En que fundamenta su opnion

1.
2.
3.
4.
5.
6.
7.
7.-

¢Ha escuchado por familiares o conocidos problemas?

NO G A WN =
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8.- Cuales serian sus sugerencias

NP N =

9.- Comuna donde vive actuaimente:

10.- Edad:

Encuesta 1.2
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Encuesta
Seccion | - Servicio Agua Potable en el hogar

1.- Tiene servicio de Agua Potable en su hogar:
(s [7INo (Si escoge No, pasar a ta Seccion 11y

2.- La continuidad del servicio de agua potable es (seleccione una alternativa y excluya cortes por no
pago del servicio):

["1Na hay servicio

(] Servicio con vanaciones cn la presion del agua { fuzrza con la que sale el agua)
(7] Servicio con cortes en el suministro de agua potabre

] Servicio continuo {sin variacion ni cortes)

3.- En los ultimos doce meses, el servicto ha presentado algan tipo de problema (Excluya cortes por
no page del servicio):

(Isi [1No (Si escoge No. ir a la pregunta 11)
4.- Cuil fue el problema que presentd el servicio (seleccione una alternativa):

[_] pocos o inaccesibles lugares de pagos
L) Cobro incorrecto del servicio
(] Mala atencion al cliente en el lugar de pago

Mala atencion al momento de presentar ¢f reclamo
[1Fl servicio presento problemas de suministros
[Jotro: -

5.- Presento el reclamo respectivo a la compaiiia:

[Tsi ONesi eseoge No. ir a la pregunta 10)
6.- Presento el reclamo a través de:

[} Conductos regulares de la empresa [ Otros conductos

7.- El tiempo de respuesta al problema fue {selecciene una alternativa):

[ | Menos de 24 horas [J Una semana

[ "] Entre 24 v 48 horas [] Mas de una semana

["] Entre 48 v 72 horas

8.- Se solucioné el problema:

{)8i (i la respuesta es Si. ir a la pregunta [1) CIne
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9.- La razén por ka que usted cree que no sc solucioné el problema fue (seleccione una alternativa):

[Tl problema se signe presentando 1 £l problema era ajeno a ta empresa
{1 No respondicron ﬂ Incapacidad de resolver ¢l problema
g problema no es importante para la empresa 1] Otro motivo

Saltarse a la pregunta 11
10.- No presento el reclame, por (seleccione una alternativa):

[ s solucions solo

[ Nunca responden cuando uno les solicita

L] E1 problema es reiterado

[ I No conoce fos mecanismos de ki empresa para przsentar reclamos
] No sabe / No responda

11.- Con respecto al cobro del serviclo (seleccione una alternativa):

|1 Es elaro el sistema de determinacion del cobro v =n la bolcta esta bien explicado

[_] Es claro el sistema de determinacion del cobro pero en la boleta no esti bien explicado
rl Es poco ¢laro el sistema de determinacion de colro v en la boleta no esta bien detallado
[C1No sabe / No responde

12.- En su opinion, el servicio en general es (selec:ione una alternativa):

[1 Buene Vst inconvenentes LINoesto ¢que csperaba
] Bueno pero mejorable [ Malo
[ 1.2 e indiferente [-] No sabe / No responde

13.- La empresa se ha preocupado de contactarlo para saber su opinién con respecto al servicio:
Llsi e

14.- Qué sugerencia daria usted a su empresa de agua potable para mejorar la calidad del servicio:
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Seccion 11 - Serviclo Electricidad en el hogar
1.- Tiene servicio de Electricidad en su hegar:
Lsi [T1No (Si escoge No, pasar a la Seccion 111)

2.- La continuldad del servicio eléctrico es (sclecdone una alternativa ¥ excluya cortes por no pago
del serviclo):

LINo hay servcio

Servicio con vagniaciones de voltije
[_] Servicio con cortes en ol sumimistro de energia eléstrica
[1 Servicio continuo (sin variacion ni cortes)

3.- En los dltimos doce meses, ¢l servicio ha presentado algun tipo de problema (Excluya cortes por
no pago del serviclo):

[Jsi [T No (Si escoge No, ir a 1a pragunta 1 1)

4.- Cual fue el problema que presento el servicio (selecclone una alternativa):

L] Poces o inaceesibles lugares de pagos

["] Cobro mcorrecto del servicio

[ _l Mala atencion al chente en ¢l lugar de pago

|1 Mala atenciin al momento de presentar el reclamo

["1E1 servicio presento problems de suministros
[Noue.

5.- Presentd el reclamo respectivo a la compaiiia:
Osi [T No (Si escoge No, ir a la pregunta 10}
6.- Presento el reclamo a través de:

[ Conductos regulares de la empresa L1 0Otros conductos

7.- El tiempo de respuesta al problema fue (seleccione uma alternativa):

[ Menos de 24 horas [ Una semana

[ Entre 24 y 48 horas [} Mis die una semana
L] Entre 48 v 72 horas

8.- Se solucioné el problema:

L] 81 (Si escoge St ira la pregunta 11) [ No
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9.- Larazén por la que usted cree que no se solucioné ¢l problema fue (seleccione una alternativa):

[Tl problema se sigue presentando U El problemi era ajeno ¢ la empresa
|:] No respondieron [Jincapacidad de resolver el problema
[] £l problema no es importante pars ka empresa L] Otro motivo

Saltarse a ka pregunta 11
10.- No presentd el reclamo por (seleccione una alternativa):

L] 8 soluciend solo

F_l Nunca responden cuando uno les solicita

L1El problema es reiterado

[[] No conoce tos mecanismos de la empresa para presentar reclamos
[~ Neo sabe / No responde

11.- Con respecto al cobro del servicio (seleccione alternativa):

["1 Es elaro ei sistema de determinacion del cobro v en la boleta esti bien explicado

[_] Es claro el sistema de determmacion del cobro pero en la boleta no esta bien explicado
[ 1 €5 poco claro el sistera de determinacion de cobro y en I boleta no esti bien detallado
[“]No sabe ! No responde

12.- En su opinion, el servicio en general es (seleccione una alternativa):

[] Bueno y sin inconvenizntes [[J No es 1o que esperaba
[] Bueno pero mejorable ] Mato
[ 1 es indiferente [ no sabe 7 No responde

13- La empresa se ha preocupado de contactarlo para saber su opinién con respecto al servicio:
[si [Ine

14.- Qué sugerencia daria usted a su empresa de Electricidad para mejorar la calidad del servicio:
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Seccion IT1-A - Serviclo de Gas en ¢ hogar

1.- Tiene servicio de Gas en su hogar:

Clsi [INo (Si escoge No. pasar a la Seccion 1V)
2.- El servicio de gas que posee en su hogar es:

[ 1 Gas natural o Gas de cafieria [] Gas licuado o Cilindros de 238
{81 escoge Gas Licuado, pasar a la pregunta 16)

J.- La continuidad del servicio de gas natural es (seleccione una alternativa y excluya cortes por no
pago del servicio):

ClIne hay servicio

| Servicio con vanaciones de presion (no cahienta de la misma forma)
[C] Servicio con cortes en el suministro de gas natural
[ servicio continuo (sin vanacion mi cortes)

4.- En los altimos doce meses, el servicio ha presentado algan tipo de problema (Excluya cortes por
no pago del servicio):

[si [ No (Si eseoge No, ir a la pregunta 12)
5.- Cual fue el problema que presentéd el servicio (seleccione una alternativa):

l‘_] Pocos 0 inaccesibles lugares de pagos
_,l Cobro meormrecto del servicio
{1 Mala atencion 4l cliente en < lugar de pago
[_] Mala atencion al momento de presentar el reclamo
[ El servicio presentd problemas de summistros
1 Otro: o

6.- Presento el reclamo respective a la compaiia:

Osi [INo 8i escoge No, saltarse a la pregunta §1)
7.- Presento el reclamo a través de:

| Conductos regulares de la empresa [ Otros conductos

8.- El tiempo de respuesta al problema fue (selecclone una altermativa):

[ Menos de 24 horas r,_l Una semana

L) Entre 24 v 48 horas [I Mas de una semana

[ "1 Entre 48 v 72 horas

9. Se soluciond el problema:

[} 8i (Si escoge Si. ira la pregunta 12) [Ine
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10.- La razén por 1a que usted cree que no s¢ solucioné el problema fue (seleccione uma afternativa):

(e problema se sigue presentando (] El problema era ajeno a la empresa
["INo respondieron [ incapacidad de resolver el problema
{1 E) problema no es importante para ka empress 1 Otro motivo

Saltarse a la pregunta 12
11.- No presentd ¢l reclamo por (seleccione una alternativa):

[ se soluciond solo

["] Nunea responden cuando uno les solicita

[ El problema es reiterado

[ No conoce los mecanismos de la empresa para presentar reclamos
[7] No sabe / No responde

12.- Con respecto al cobro del serviclo (seleccione una altermativa):

|} Es claro el sistema de determmacion del cobro v en I boleta esta bien explicado

[T Es claro el ststema de determinacion del cobro peso en la boleta no esta bien explicado
[”] Es poco claro el sistema de determinacion de cobro ¥ en la boleta no esta bicn detallado
[T No sabe / No responde

13.- En su opinion, el servicio en general es (selecdone una alternativa):

[ Bueno v sin inconvenientes _INo es lo que esperaba
"] Bueno pero mejorable I Malo
1. es indiferente ~1 No sabe / No responde

14.- La empresa se ha preocupado de contactarlo para saber su opinién con respecto al servicio:
[Tsi _INo

15.- Queé sugerencia daria usted a su empresa de Gas natural para mejorar ka calidad del servicio:
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Seccion I11-B - Servicio de Gas en el hogar (Gas licuado)
16.- El abastecimiento de gas licuado es a traves de (seleccione alternativa):

[INo hay servicio de abestecimiento, sale a comprar el cilindro de gas
[} Camiones repartidores de una distribuidora no ofictal de la compagiia
["] Camiones repartidores de una distribuidora oficial de la compaiiia
I_] Servicio teke fonico de la empresi

17.- En los ultimos doce meses, el servicio ha presentado algim tipo de prollema:
[1s [INo (si escoge No, ir a b pregunta 25)
18.- Cuil fue el problema que presenté el serviclo (seleccione uma alternativa):

[ Poces o inaceesibles Igares de pagos

L] Cobro meorrecto del servicio

[] Mala atencion al clienk en ¢l lugar de pago

[C] Mala atencion al mom:nto de presentar el reckamo
[ E1 servicio presentd probleras de suministros

L otro:

19.- Presenté el reclamo respectivo a ka compatiia:

[Clsi [ No {Si escoge No. ir a b pregunta 24)
20.- Presentd el reclamoa través de:

[l Conductos regulares de la empresa [l Otros conductos

21.- El tiempo de respuesta al problema fue (seleccione una alternativa):

] Menos de 24 horas [ 1tna semana

[T Entre 24 y 48 horas [ Mas de una semana

[ Entre 48 y 72 horas

22.- Se soluciono el problema:

|1 8i (S escoge Si, ir a lapregunta 25) OxNe

23.- La razon por la que usted cree que no se solucioné el problema fue {seleccione una alternativa):
I Et problema se sigue presentando g problema era ajeno 4 la empresa
o respondieron ) incapecidad de resolver el problema

s problema no es importante para la empresa [] otro motivo

Salarse a la pregunta 25
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24.- No presento el reclamo por (seleccione una alternativa):

(182 solucioné solo

LI Nunca responcen cuando llama

n Responden, pero no hey solucion al problema

[ El problema es reiterado

[] No conoce los mecanismos de Ja empresa para presentar reclamos
[INa sabe / No responds

25.- En su opinion, el servicio en general es (seleccione una alternativa):

[[] Bueno y sin mconvenizntes [INoesto que esperaba
[_] Bueno pero mejorable ﬂ Malo
[ Le es indiferente ["1 No sabe / No responde

26.- La empresa se ha preocupade de contactarlo para saber su opinion con respecto al servicio:
[]si CIne

27.- Qué sugerencia dara usted a su empresa de Gas Licuade para mejorar la calidad del servicio:
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Seccion IV - Servicio Telefonico en €l hogar
1.- Tiene servicio Telefonico en su hogar:
s [T No iSi eseoge No, pasar a la Seccion V)

2.- La continuidad del servicio telefénico es (seleccione una alternativa ¥ excluya corfes por no pago
del servicie):

[Z] No hay servicio

1] Servicio con interferencias en la comunicacion

L Servicio con cortes en I seial telefonica
Senvicio continue (sin interferencias ni cortes)

3.- En los ultimos doce meses, el servicio ha presentado algin tipo de problema (Excluya cortes por
no pago del servicio):

[Isi [ 1No (Si escoge No, ira la pregunta 11)
4.- Cuill fue ¢l problema que presenté el servicio (seleccione una alternativa):

1 Pocos o inaccesibles lugares de pagos

(] Cobro incorrecto del servicio

] Mala atencion al cliente en el lugar de pago

[ Mala atencion al momento de presentar ¢ reclamo
] El servicio presento problemas de sumimistros
oo o

5.- Presento el reclamo respective a la compania:

Osi [INo (81 escoge No, saltarse a la pregunta 10}
6.- Presento el reclamo a través de:

[} Conductos regulares de ks empresa [ 0tros conductos

7.- El tiempo de respuesta al problema fue (seleccione una alternativa):

(3 Menos de 24 horas [ Una semana

[ Entre 24 v 48 horas [] Mas de una semana
[T Entre 48 y 72 horas

8.- S¢ solucioné ¢l problema;

[ ]Su(StscmSLira]amcgumnHi (Ino

77



9.- La razén por la que usted cree que no se solucioné el problema fue (seleccione una alternativa):

] £} problema se sigue presentando [J E1 problema era ajeno a la empresa
L_] No respendieron L] Incapacidad de resolver ¢l problema
L1 E1 problema no es importante para la empresa (L] Otro motivo

Saltarse a la pregunta 11
10.- No presenté el reclamo por (seleccione una alternativa):

[ 8¢ soluciono salo

[ Nunca responden cuando uno les solicita

{1 E1 problema es reiterada

LJ No conoce los mecamsmos de la empresa para presentar reclamos
L] No sabe / No responde

11.- Con respecto al cobro del servicio (seleccione una alternativa):

I"] Es claro el sistema de determinacion del cobro v en la boleta esta bien explicado

[] Es claro e sistema de determimacion del cobro pero en la boleta no esta bien explicado
["] Es poco claro ¢l sistema de determinacion de cobro y en a boleta no esti bien detallado
[} No sabe / No responde

12.- En su opinion, el servicio en general es (selecclone una alternativa):

[1Bueno ¥ Sin meonvenientes [[INoeslo que esperaba
L_J Bueno pero mejorable l_J Malo
[ J Le es indifesente []No sabe / No responde

13.- La empresa se ha preocupado de contactarlo para saber su opinion con respecto al servicio:
[Tsi [Ino

14.- Qué sugerencia daria usted a su empresa de Telefonia para mejorar la calidad del servicio:
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Seccion V - Servicio Television Pagada en el hogar
1.- Tiene servicio de Television Pagada en su hogar (por cable o satelital):
si [T No (Si escoge No. pasar a la Seccién VI)

2.~ La continuidad del servicio de television pagado es (seleccione una alternativa y excluya cortes
por no pago del servicio):

[TNo hay servicio

[} Servicio con interferencias en la sefial ¢ imagen o andio)
[] servicio con cortes en la serial

LT servicio continuo (sin mterferencias mi cortes)

3.- En los ultimos doce meses, el servicio ha presentado algin tipo de problema (Excluya cortes por
no pago del serviclo):

[1s [INo (Si escoge No, ira la pregunta 11)
4.- Cuil fue el problema que presenté el servicio (seleccione una alternativa):

U Pocos o inaceesibles lugares de pagos

[]Cabro incorrecto del servicio

[] Mala atencion al cliente en el lugar de pago

[ ] Mata atencion al momento de presentar el reclamo

El servicio presento problemas de suministros
[Jotro: -

5.- Presento of reclamo respectivo a la compaiiia:
(si [INoisi escope No, ir a la pregunta 10)
6.- Presento el reclamo a traves de:

] Conductos regulares de l empresa [ Otros conductos

7.~ El tiempo de respuesta al problema fue (seleccione una alternativa):

[ Menos de 24 horas [ JUna semana

[T Entre 24 y 48 horas L) Mas de una semana
(") Entre 48 y 72 horas

8.- Se solucioné ¢l problema:

|11 ¢St escoge Si, saltarse a la pregunta 11) CIne
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9.- Larazon por la que usted cree que no se solucioné el problema fue (seleccione una alternativa):

r,] El problema se sigue presentando L] £l problema ers ajenca la empresa
[_I No respondicron Fl Incapacidad de resolver el problema
[~1 E1 problema no es itmportante para la empresa [ Otro motivo

Saltarse o la pregunta 11
10.- No presenté el reclamo por (seleccione una alternativa):

twl Se soluciono solo

[ Nunea responden cuando uno les solicita

L] El problema es reiterado

r] No conoce los mecanismos de la empresa para presentar reclamos
[ 1No sabe / No responde

11.- Con respecto al cobro del servicio (seleccione una alternativa):

L1 Es claro el sistemu de determinacion del cobro ¥ en la bolcta esta bien exphzado

] Es claro el sistema de determinacion del cobro pero en la boleta no esti bien explicade
(] Es poco claro el sistema de determinacton de cobro v en fa boleta no esti bizn detallado
1 Ne sabe / No responde

12.- En su opinién, el servicio en general es (seleccione una alternativa):

[ Bueno V¥ S inconvenintes [ No es lo que esperaba
[ Bueno pero mejorable [ Malo
[ Le es indiferente 7] No sabe / No responde

13.- La empresa se ha preocupado de contactarlo para saber su opinién con respecto al servicio:
[Tsi {INe

14.- Qué sugerencia daria usted a su empresa de Television Pagada para mejorar la calidad del
servicio:

80



Seccion VI - Aspectos Generales
1.- De las empresas consultadas, ordene de 1 a 5, donde 1 es mis importante ¥ 5 menos importante:

—Agua Potable
_ Electricadad
 Gas
Telefonia
__ Television Pagada

2.~ Seleccione la empresz que le provee cada uno de los serviclos en el hogar:

Agua Potable:
: Servigo .
Agas Aguss Servicie de Commidad d
Cordillera SA | Aguas Los Mangetroe Amas Agwa Potahle Muniepd de | Serviconmml Serves
Agpaies Aesdanas s Samtsago Agss Potible v SA :
SA A Dowsicrn SAIA | Poniemesa | P | earilido | (SERVICOM
SA CORDILLER SA MANQUEHU et SA o ¢ S0 San Berja
Al B ' (SAPTSA) e Mgl n (COSSBO)
(SMAFA)
| 2 3 4 5 o T 8 Q9

[Jowaempresa:

Electricidad: -
[J Chulectra Metropolitam [ Rio Maipo

Cas Licuado: - o - :

[ ] Abastible [1Codigas

| Dl Gaseo Oliipigss S~

Teletonia: : S

|1 Felefonica CTC Chile CIENTEL

CIvrr _ CJc-MeT

| [ Telefonica MANQUERUE e =
Televiston Pagada: - ]
LIvTr [ sky

[} Metrapolis Intercom (3 zap

L] Direce TV

3.- Cuil es el ingreso pramedio de su hogar, mensualmente:

[] Menos de $120.000 mensuales

[_] Entre $120.000 y $244 999 mensuales
[ Entre $245.000 y § 495 999 mensuales
[] Entre $500.000 y $749 990 mensuales
[] Entre $750.000 y $1.7¢9.999 mensuales
[1$1 800,000 0 més, mensualmente

4.- Numero de integrantes que componen su hogar: Y N vy
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i 5.- Sexo del encuestado:
! L) Masculino
6.- Edad: anos

7.- Comuna donde vive

77[-| Femenino

ANEXO Il — Presentacion base de datos

Tabla 2.1
Sexo del Encuestado
4
Porcentaje Porcentaje
Sexo Frecuencia | Porcentaje Valido Acumulado
Valido | Masculino 166 59,3 59,3 59,3
Femenino 114 40,7 40,7 100,0
Total 280 100,0 100,0
u|
Tabla 2.2.1
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Edad del Encuestado

Porcentaje | Porcentaje
Edad Frecuencia Porcentaje Valido Acumulado
Yalido 20 2 07 07 07
21 3 11 11 1,8
22 7 2,5 2,5 43
23 2 0,7 0,7 5
24 6 2,1 2,1 71
25 6 2.1 2,1 9,3
26 5 1,3 1,3 11,1
27 2 0,7 0,7 11,8
28 4 1,4 1,4 13,2
29 5 1,8 1,8 15
30 10 3,6 3,6 18,6
31 7 2,5 2,5 21,1
32 10 3,6 3,6 24,6
33 10 36 36 28,2
34 a 3,2 3,2 1.4
35 B 2,1 2,1 336
36 3 11 11 34,6
37 g 2,9 2,9 37,5
38 11 3,9 3,9 41,4
39 & 2,1 2,1 436
40 10 3,6 3,6 47,1
41 ) 2,9 2,9 50
42 7 2,5 2.5 52,5
43 B 2.1 2.1 54,6
Tabla 2.2.2
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Edad del Encuestado
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Vaido Acumulado
Valdo 44 4 14 14 56.1
45 3 46 46 60,7
46 3 2.1 21 629
47 7 25 25 65,4
48 10 36 36 68,9
49 8 29 29 718
50 5 1.8 1.8 736
51 3 1.1 11 748
52 9 32 32 779
53 8 29 29 807
54 2 0.7 07 81,4
55 4 1.4 1.4 829
56 2 07 07 836
57 G 2.1 21 857
58 [ 21 241 87.9
59 2 07 0.7 886
60 i 2.1 21 50,7
61 4 14 14 92,1
62 i 21 21 943
62 5 18 1.8 96,1
65 1 04 04 96.4
66 1 04 0.4 96,8
67 3 1.1 11 97.9
68 3 11 11 98,9
69 1 0.4 0.4 99.3
72 1 0,4 0.4 99 6
73 1 04 04 100
280 100 100
Tabla 2.3
Concentracion de Ja Edad
]
Parcentaje Parcentaje
Intervalo Edad Frecuencia | Porcentaje Valido Acumulado
Valido | Menos de 20
e 2 i F s
" Entre 21y 30 d ] :
afios a0 179 17,9 18,6
"Entre 31y 40| | | il 1
afios a0 28,6 286 47 1
" Entre 41y 50 :
R 74 26,4 26,4 73,6
" Entre 51y 60 | ] | il N
| ‘afias 48 171 171 90,7
"Entre 61y 70 I
afins 24 8,6 8,6 993
CMasde 70 ] i il N
| afios 2 ‘ ,?‘ '?, 7 100,07
Total 280 100,0 100,0
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Tabla 2.4

L+

Ingreso promedio del hogar del Encuestado

Parcentaje Paorcentaje
Intervalo Ingreso Frecuencia | Porcentaje Valido Acumulado
Valido Menos de
$120.000 2 T T T
mensuales
Entre $120.000
v $244.999 45 16,1 16,1 16,8
mensuales
Entre $245.000
v $499.999 101 36,1 36,1 52,9
mensuales
Entre $500.000
v §749.999 74 26,4 26,4 79,3
mensuales
Entre §750.000
v $1.799.999 48 171 171 96,4
mensuales
$1.800.000 0
mas, 10 3,6 3,6 100,0
mensualmente 7 7
Total 280 100,0 100,0
Tabla 2.5
Cantidad de habitantes en el hogar
Parcentaje Paorcentaje
N® Hahitantes Frecuencia | Porcentaje Valido Acumulado
Valido |1 14 5,0 5,0 5,0
2 51 18,2 18,2 23,2
3 64 22,9 22,9 46,1
4 73 26,1 26,1 721
] 48 171 17,1 89,3
] 16 5,7 L 95,0
7 6 2.1 21 871
g 5 1,8 1.8 88,9
g 1 4 4 993
10 1 4 4 99 6
11 1 4 4 100,0
Total 280 100,0 100,0
Tabla 2.6
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Numero de personas promedio en el hogar

4
Porcentaje Porcentaje
Intervalo N°® Hahitantes Frecuencia | Porcentaje Valido Acumulado
Valido 3 personas o
Sz 129 46,1 46,1 46,1
Entre 4y 6
personas 137 439 43,9 95,0
7 personas o
A 14 | 5,0 5,0 100,0
Total 280 100,0 100,0
Tabla 2.7
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Comuna de residencia del Encuestado

Porcentaje Porcentaje
Comuna Frecuencia | Porcentaje Valido Acumulado

Valido Cerrillos 2 7 7 7
Cerro Navia 1 4 4 11
Coina 1 4 4| 1.4
Conchall 4 14 14 29
B Bosque 4 14 14 43

on
5‘:’;}1, 8 21| 2.1 | 6.4
Huechuraba 3 11 1.1 y &
independencia 2 71 71 82
La Cisterna ] 32| 32 14
La Flonds 17 61 6.1 17,5
La Granja 2 71 7 18,2
La Reina 12 43 43 25
Las Condes 31 1.1 111 36
Lo Barnechea 3 11 11 M6
Lo Espejo 4 14 14 361
Lo Prado E 32 32 393
Macul 4 14 1.4 407
Maipy 33 1.8 11.8 525
Ruwica 15 54 54 1 57,9
g:r"z Aguime 4 14 14 593
Padre Hurtado 1 K 4| 596
Pefaflor 1 4 4 60,0
Pefalolen 17 6.1 6.1 66,1
Providencia 8 29 | 29 | 68,9
Pudahuel 5 18 18 | 70.7
Puente Ao 16 57 57 76,4
Quilicura 9 32 3.2 79,6
Quanta Normal 10 36 36| 832
Recoleta 3 1.1 | 11 ‘ 84,3
Renca 4 14| 14 8.7
San Bernardo 5 18| 18 87,5
San Joaquin 3 11| 1.1 a6
San Miguel 10 36 | 36 92,1
Santiago 20 714 71 9.3
Talagante 1| A4 4 %6
Vitacura 1 4 4 100,0
Total 280 100,0 100,0
Tabla 2.8
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Sector Geografico

|
Porcentaje Porcentaje
Sector Geografico Frecuencia | Porcentaje Yalido Acumulado
Valido Sector
Norte 22 7.9 7.9 7.9
Sector Sur 54 19,3 19,3 271
Sector
Oriente 108 38,6 38,6 65,7
Sector
Poniente 76 271 271 929
Sector
Centro 20 71 71 100,0
Total 280 100,0 100,0
Mapa 2.1

Plano General de Santiago

Escala 1:10000
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2.9
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Tiene el servicio de Agua Potable

Paorcentaje Parcentaje
Frecuencia | Porcentaje Valido Acumulado
Valido | Si 280 100,0 100,0 100,0
Tabla 2.10
Tiene el servicio de Electricidad
4
Paorcentaje Parcentaje
Frecuencia | Porcentaje Valido Acumulado
valido | Si 280 100,0 100,0 100,0
Tabla 2.11
Tiene el servicio de Gas
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje Valido Acumulado
Valido | Si 271 96,8 96,8 96,8
No 9 3,2 3,2 100,0
Total 280 100,0 100,0
Tabla 2.12
Tiene el servicio de Teléfono
Paorcentaje Parcentaje
Frecuencia | Porcentaje Valido Acumulado
Valido | Si 248 88,6 88,6 88,6
No 32 11,4 11,4 100,0
Total 280 100,0 100,0
Tabla 2.13
Tiene el servicio de Television Pagada
Parcentaje Parcentaje
Frecuencia | Porcentaje Valido Acumulado
Yalido | Si 134 479 479 47,9
No 146 52,1 521 100,0
Total 280 100,0 100,0
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ANEXO Il — Empresas de servicios

Tabla 3.1
Empresa de Agua Potable
Parcentaje Paorcentaje
Empresa Agua Potable Frecuencia | Porcentaje Yalido Acumulado
Yalido gg;as Andina 215 76.8 76,8 76,8
gg;las Cordillera 27 9.6 9.6 86,4
Aguas Santiago
Poniente S.A. 2 7 g 87,1
Servicio de
Agua Potable 1 4 4 875
Barnechea S.A.
Servicio
Municipal de
Agua Potable y 34 12,1 121 99,6
Alcantarillado de
Maipl
Servicomunal
SA 1 4 4 100,0
Total 280 100,0 100,0
Anexo 3.2
Empresa de Electricidad
Porcentaje Porcentaje
Empresa Electricidad Frecuencia | Porcentaje Yalido Acumulado
Valido Chilectra
Metropolitana 253 90,4 90,4 90,4
Rio Maipo 27 9,6 9,6 100,0
Total 280 100,0 100,0
Tabla 3.3
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Empresa de Gas Licuado

Parcentaje Paorcentaje
Empresa Gas Licuado | Frecuencia | Porcentaje Valido Acumulado
Valido Ahastible 117 41,8 55,2 55,2
Gasco 69 246 325 a7.7
Codigas 25 8.9 11,8 99,5
Lipigas 1 4 5 100,0
Total 212 78,7 100,0
Perdidos | Sistema 68 243
Total 280 100,0
Tabla 3.4
Empresa de Teléfono
Porcentaje Porcentaje
Empresa de Teléfono Frecuencia | Porcentaje Valido Acumulado
Valido '(I;ili?;omca CTC 173 61,8 §9,2 §9,2
| VIR 56 20,0 22,4 a1,6
| Telefonica
MANQUEHUE 11 3,9 4.4 96,0
Entel 6 21 2,4 98,4
C-MET 4 1,4 1,6 100,0
- Total 250 89,3 100,0
Perdidos | Sistema a0 10,7
Total 280 100,0
Tabla 3.5
Empresa de Television Pagada
Porcentaje Porcentaje
Empresa de Television Pagada Frecuencia | Porcentaje Valido Acumulado
Yalido VTR 89 31,8 66,4 66,4
Metropolis-
IFareRm 40 14,3 299 96,3
Sky 5 1,8 3.7 100,0
Total 134 479 100,0
Perdidos | Sistema 146 52,1
Total 280 100,0

ANEXO IV - Servicio Agua Potable
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Tabla 4.1

Ha tenido problemas con el servicio de Agua Potable en los tiltimos doce meses

Ha tenido Porcentaje Parcentaje
prohlemas Frecuencia | Porcentaje Valido Acumulado
Valido | Si 37 13,2 13,2 13,2
No 243 86,8 86,8 100,0
Total 280 100,0 100,0
Tabla 4.2
Cual fue el problema con el servicio de Agua Potable
]
Porcentaje Parcentaje
Prohlemas Frecuencia | Porcentaje YValido Acumulado
Valido Pocos o
inaccesibles 7 25 18,9 189
lugares de pagos
Cobroincorrecto
del servicio 3 1.1 8,1 27,0
Mala atencion en
el lugar de pago 2 T 5,4 32,4
Mala atencion al
momento de
presentar el 3 1.1 8.1 40,5
reclamo
El servicio
presentd
problemas de 12 43 324 73,0
suministro
Otro 10 3,6 27,0 100,0
Total 37 13,2 100,0
Perdidos Sistema 243 86,8
Total ’ 280 100,0
Tabla 4.3
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Presento el reclamo a la empresa de Agua Potable

Paorcentaje Parcentaje
Reclamd Frecuencia | Porcentaje Yalido Acumulado
Valido Si 10 36 27,0 27,0
No 27 9,6 73,0 100,0
Total 37 13,2 100,0
Perdidos | Sisterna 243 86,8
Total 280 100,0
Tabla 4.4
Razon por la cual el cliente no presento el reclamo a la empresa de Agua Potable
3|
Porcentaje Porcentaje
Razones Frecuencia | Porcentaje Yalido Acumulado
Valido Se soluciono solo a 29 29 6 29 6
MNunca responden
cuando el cliente 5 18 185 481
les salicita ' ' '
El prohlema es
raltarado 4 1.4 14,8 63,0
No conoce '
mecanismos de la
empresa para y: 25 2549 88,9
presentar
reclamos
Mo sabe/MNo
responde 3 | 1.1 111 100,0
Total 27 9.6 100,0
Perdidos Sistema 253 90,4
Total 280 100,0
Tabla 4.5
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Tiempo de respuesta de la empresa de Agua Potable

]
FParcentaje FPorcentaje
Tiempo de respuesta Frecuencia | Porcentaje Valido Acumulado
Valido Menos de 24
Rors 4 1.4 40,0 40,0
Entre 24 v 48
s 1 4 10,0 50,0
Entre 48y 72
Roida 1 4 10,0 60,0
Mas de una
SEasT 4 1,4 40,0 100,0
Total 10 3,6 100,0
Perdidos | Sistema 270 96,4
Total 280 100,0
Tabla 4.6
La empresa de Agua Potable soluciono el problema
Bl
Se soluciond el Paorcentaje Porcentaje
prohlema Frecuencia | Porcentaje Yalido Acumulado
Valido Si 6 21 60,0 60,0
Mo 4 1.4 40,0 100,0
Total 10 36 100,0
Perdidos | Sistema 270 96,4
Total 280 100,0
u|
Tabla 4.7
La razon por la que el cliente "cree” que la empresa de Agua Potable no solucioné el problema
Porcentaje Porcentaje
Razones Frecuencia | Porcentaje Yalido Acumulado
Valido El prohlema no
es importante
para la 2 by 50,0 50,0
empresa
Incapacidad de
resolver el 1 4 250 75,0
problema
Otro motivo 1 4 25,0 100,0
Total 4 1,4 100,0
Perdidos | Sisterna 276 93,6
Total 280 100,0
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Tabla 4.8

La empresa de Agua Potable contacto al cliente para conocer su opinion

Parcentaje Parcentaje
Contactd Frecuencia | Porcentaje Valido Acumulado
Valido | Si 3 29 2,9 2,9
No 272 97 .1 97 .1 100,0
Total 280 100,0 100,0
Tabla 4.9
La opinion del cliente sobre el servicio de Agua Potable
Porcentaje Porcentaje
Opinidn del cliente Frecuencia | Porcentaje Yalido Acumulado
Valido Buenoy sin
inconvenientes 123 439 439 439
Bueno pero
mejorable 140 50,0 50,0 939
Lees
indiferente 7 45 2.5 96,4
MNo es lo que
esperaba 10 3,6 3,6 100,0
Total 280 100,0 100,0
Tabla 4.10
Importancia del servicio de Agua Potable
]
Porcentaje Porcentaje
Posicion Frecuencia | Porcentaje Valido Acumulado
Valido Primer
Lugar 255 91,1 91,1 91,1
Segundo
Lugar 22 7.9 7.9 98,9
Tercer
Lugar 3 1.1 1.1 100,0
Total 280 100,0 100,0
u|
Tabla4.11
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Total empresas Agua Potable Reglon Metropolitana

Nombre de
Nombre de la empresa Fantasia Porcentaje clientes
Aguas Andinas S A 81,67%
Aguas Cordiliera S A A CORDILLERA 6,06%
Aguas Los Dominicos S A 0,18%
Aguas Manquehue S A A. MANQUEHUE 0,22%
Aguas Santiago Poriente S A ASP 0,09%
Alberto Planella Ortiz Loteo SANTA ROSA DEL 0.01%
Santa Rosa del Peral PERAL .
Comunidad de Servicios SO
Remodelacion San Borja o8 0,24%
Empresa Particular de Agua
Potable y Alcantanllado La LA LEONERA 0,02%
Leonera S A
Empresa de Agua Potable Lo
Aguirre SA EMAPAL SA 0,02%
Empresa de Agua Potable
Melipilia Norte S A MELIPILLANORTE 0,02%
Explotaciones Sanitarias SA ESSASA 0.03%
Senvicio de Agua Potable
Barnechea SA. SAPBSA 0.07%
Senicio Municipal de Agua
Potable y Alcantariflado de SMAPA 10,28%
Maipy
Senicomunal SA SERVICOMUNAL 1.11%

ANEXO V - Servicio Electricidad

Tabla 5.1

Ha tenido problemas con el servicio de Electricidad en los tiitimos doce meses

Ha tenido Paorcentaje Porcentaje
problemas Frecuencia | Porcentaje Valido Acumulado
Valido | Si 83 29,6 29,6 29,6
No 197 70,4 70,4 100,0
‘Total 280 100,0 100,0
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Tabla 5.2

L)

Cual fue el problema con el servicio de Electricidad

Parcentaje FParcentaje
Prohlemas Frecuencia | Porcentaje Valido Acumulado
Valido Poco o
inaccesibles 7 25 8.4 8.4
lugares de pago
Cobro incorrecto
del semvicio 4 7 2,4 108
Mala atencion en
el lugar de pago 1 4 1.2 12,0
El servicio
presentd
problemas de 70 25,0 84,3 96,4
suministro
Otro 3 11 36 100,0
Total 83 29,6 100,0
Perdidos Sisterna 197 70,4
Total 280 100,0
Tabla 5.3
Presento el reclamo a la empresa de Electricidad
Bl
Porcentaje Paorcentaje
Reclamd Frecuencia | Porcentaje Valido Acumulado
Valido Si 30 10,7 36,1 36,1
No 53 18,9 63,9 100,0
Total 83 29,6 100,0
Perdidos | Sistema 197 70,4
Total 280 100,0
5
Tabla 5.4
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Razon por la cual el cliente no presento el reclamo a la empresa de Electricidad

Razones

Frecuencia

Paorcentaje

Porcentaje
Yalido

Porcentaje
Acumulado

Yalido

Ferdidos
Total

Se soluciono solo
MNunca responden

cuando uno les
solicita

El problema es
reiterado

MNo conoce los

mecanismos de la

empresa para
presentar reclam

No sabe/No
responde
Total

| Sistema

27

7

53
227
280

9,6

25

3,2

21

1.4

18,9
81,1
100,0

50,9

13,2

17,0

7.5

100,0

50,9

64,2

81,1

92,5

100,0

Tabla 5.5

Tiempo de respuesta de la empresa de Electricidad

Tiempo de respuesta

Frecuencia

Porcentaje

Parcentaje
Valido

Parcentaje
Acumulado

Valido

FPerdidos
Total

Menos de 24
horas
Entre 24 v 48
haras
Entre 48y 72
horas
Una semana

Mas de una
semana
Total

Sisterna

16
3

1
2
8

30
250
280 |

57

10,7
89,3
100,0

53,3
10,0
3,3
6,7
26,7
100,0

53,3
63,3

66,7
733
100,0

Tabla 5.6
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La empresa de Electricidad solucionoé el problema

Se soluciond el Porcentaje Porcentaje
prohlema Frecuencia | Porcentaje Valido Acumulado
Valido Si 19 6,8 63,3 63,3
No 11 39 36,7 100,0
Total 30 10,7 100,0
Perdidos | Sistema 250 89,3
Total 280 100,0
Tabla 5.7
La razon por la que el cliente "cree" que la empresa de Electricidad no soluciono el problema
3|
FParcentaje FParcentaje
Razones Frecuencia | Porcentaje Valido Acumulado
Valido El prohlema se
sigue 3 1.1 27,3 27,3
presentando
Mo
respondieron 3 1.1 27,3 54,5
El problema no
es importante
para la 2 T 18,2 72,7
empresa
El problema era
ajeno ala 1 4 9.1 81,8
empresa
Incapacidad de
resolver el 2 7 18,2 100,0
| problema
Total 1 3.9 100,0
Perdidos Sistema 269 96,1
Total 280 100,0
Tabla 5.8
La empresa de Electricidad contacto al cliente para conocer su opinion
Parcentaje Porcentaje
Conractd Frecuencia | Porcentaje Valido Acumulado
Valido | Si g 29 29 29
No 272 971 971 100,0
Total 280 100,0 100,0
Tabla 5.9
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La opinion del cliente sobre el servicio de Electricidad

Parcentaje Parcentaje
Opinidn del cliente Frecuencia | Porcentaje Valido Acumulado
Valido Buenoy sin
inconvenientes 119 42,5 42,5 42,5
Bueno pero
mejorable 131 46,8 46,8 89,3
Lees
indiferente 7 25 2.5 91,3
MNo es o que
esperaba 7 6,1 6,1 a7,9
Malo 5 1,8 1,8 99,6
Mo sabefNo
responde 1 4 4 100,0
Total 280 100,0 100,0
Tabla 5.10
Importancia del servicio de Electricidad
]
Parcentaje Parcentaje
Posicion Frecuencia | Porcentaje Valido Acumulado
Valido Primer

Lugar 8,6 8,6 8,6

Segundo

Lugar 73,2 73,2 81,8

Tercer

Lugar 171 171 98,9

Cuarto

Lugar 1.1 1.1 100,0

Total 100,0 100,0

ANEXO VI — Servicio Gas Natural

Tabla 6.1

Ha tenido problemas con el servicio de Gas Natural en los liltimos doce meses

Porcentaje Parcentaje
Ha tenido problemas | Frecuencia | Porcentaje Yalido Acumulado
Yalido Si 4 1,4 5,2 52
No 73 26,1 94,8 100,0
Total 77 27,5 100,0
Perdidos | Sisterma 203 72,5
Total 280 100,0
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Tabla 6.2

Cual fue el problema con el servicio de Gas Natural

B
Parcentaje Parcentaje
Problemas Frecuencia | Porcentaje Valido Acumulado
Yalido Pocos o
inaccesibles 1 4 25,0 250
lugares de pagos
Cobroincorrecto
del servicio 1 4 250 50,0
El servicio
presentd
probhlemas de 1 A 25,0 75,0
suministro
Otro 1 4 25,0 100,0
Total 4 1,4 100,0
Perdidos Sistema 276 98,6
Total 280 100,0
Tabla 6.3
Presento el reclamo a la empresa de Gas Natural
Paorcentaje Porcentaje
Reclamd Frecuencia | Porcentaje Yalido Acumulado
Valido Si 3 1.1 75,0 75,0
Mo 1 4 25,0 100,0
Total 4 1,4 100,0
Perdidos | Sistema 276 93,6
Total 280 100,0
Tabla 6.4
Razon por la cual el cliente no presento el reclamo a la empresa de Gas Natural
]
Parcentaje Porcentaje
Razones Frecuencia | Porcentaje Valido Acumulado
Valido El prohlema es
T 1 4 100,0 100,0
Perdidos Sisterma 279 99,6
Total 280 100,0
u
Tabla 6.5
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L+

Tiempo de respuesta de la empresa de Gas Natural

Porcentaje Parcentaje
Tiempo de respuesta Frecuencia | Porcentaje Valido Acumulado
Yalido Menos de 24
o 1 4 33,3 33,3
Mas de una
Sorare 2 T 66,7 100,0
Total 3 1.1 100,0
FPerdidos Sisterma 277 989
Total 280 100,0
Tabla 6.6
La empresa de Gas Natural soluciono el problema
Se soluciond el Porcentaje Porcentaje
prohlema Frecuencia | Porcentaje Valido Acumulado
Yalido Si 2 i 66,7 66,7
MNo 1 4 33,3 100,0
Total 3 11 100,0
Perdidos | Sisterna 277 98,9
Total 280 100,0
Tabla 6.7

La razon por la que el cliente "cree" que la empresa de Gas Natural no solucioné el problema

Porcentaje Porcentaje
Razones Frecuencia | Porcentaje Yalido Acumulado
Valido El problema
no es
importante 1 4 100,0 100,0
parala
empresa
Perdidos | Sisterna 279 49,6
Total 280 100,0
Tabla 6.8
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La empresa de Gas Natural contacto al cliente para conocer su opinion

¥
Porcentaje Parcentaje
Contactd Frecuencia | Porcentaje Valido Acumulado
Yalido Si 9 3,2 117 117
No 68 24,3 88,3 100,0
| Total 77 275 100,0
Perdidos | Sistema 203 725
Total 280 100,0
O
Tabla 6.9
La opinion del cliente sobre el servicio de Gas Natural
|
Porcentaje Porcentaje
Opinidn del cliente Frecuencia | Porcentaje Valido Acumulado
Valido Bueno y sin
inconvenientes 50 17.9 64,9 64,9
Bueno pero
| mejorable 22 749 286 93,5
Le es indiferente 1 4 1,3 94,8
Mo es lo que
esperaba 4 1,4 5,2 100,0
Total 77 275 100,0
Perdidos | Sistema 203 725
Total 280 100,0

ANEXO VII — Servicio Gas Licuado

Tabla 7.1

Ha tenido problemas con el servicio de Gas Licuado en los tltimos doce meses

Forcentaje Porcentaje
Ha tenido probhlemas | Frecuencia | Porcentaje Valido Acumulado
Validos Si B 2.1 3.1 31
No 188 67,1 96,9 100,0
Total 194 69,3 100,0
Perdidos | Sisterna a6 30,7
Total 280 100,0
Tabla 7.2
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Cual fue el problema con el servicio de Gas Licuado

105

Porcentaje Parcentaje
Problemas Frecuencia | Porcentaje Valido Acumulado
validos El servicio
presentd
problemas de 3 1.1 50,0 50,0
suministro
Otro 3 1.1 50,0 100,0
Total B 2,1 100,0
Perdidos Sistemma 274 97.9
Total 280 100,0
Tabla 7.3
Presento el reclamo a la empresa de Gas Licuado
Porcentaje Porcentaje
Reclamd Frecuencia | Porcentaje Valido Acumulado
Validos Si 3 1.1 50,0 50,0
Mo 3 1.1 50,0 100,0
Total B 2,1 100,0
FPerdidos | Sistema 274 979
Total 280 100,0
Tabla 7.4
Razon por la cual el cliente no presento el reclamo a la empresa de Gas Licuado
Parcentaje Parcentaje
Razones Frecuencia | Porcentaje YValido Acumulado
Validos El prohlema es
reiterado 2 ol byt BB, 7
No sabefNo
responde 1 4 33,3 100,0
Total 3 1,1 100,0
Perdidos | Sisterma 277 93,9
Total 280 100,0
Tabla 7.5




L+

Tiempo de respuesta de la empresa de Gas Licuado

Paorcentaje Porcentaje
Tiempo de respuesta Frecuencia | Porcentaje Valido Acumulado
Yalidos Menos de 24
hoiss 2 i 66,7 66,7
Mas de una
R 1 4 33,3 100,0
Total 3 1.1 100,0
Perdidos Sistema 277 98,9
Total 280 100,0
Tabla 7.6

La empresa de Gas Licuado solucioné el problema

Se soluciond el Porcentaje Porcentaje
problema Frecuencia | Porcentaje Yalido Acumulado
Validos Si 2 k74 66,7 66,7
"No 1 4 33,3 100,0
Total 3 1: 100,0
Perdidos | Sisterna 277 98,9
Total 280 100,0
Tabla 7.7

La razon por la que el cliente "cree" que la empresa de Gas Licuado no solucioné el problema

Parcentaje Porcentaje
Razones Frecuencia | Porcentaje Valido Acumulado
Yalidos Otro
aitivo 1 4 100,0 100,0
Perdidos | Sistema 279 99,6
Total 280 100,0
Tabla 7.8
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La empresa de Gas Licuado contacto al cliente para conocer su opinion

Bl
Porcentaje Porcentaje
Contactd Frecuencia | Porcentaje Valido Acumulado
Validos | Si 20 7.1 10,3 10,3
No 174 62,1 89,7 100,0
Total 194 69,3 100,0
Perdidos | Sistema 25 30,7
Total 280 100,0
u|
Tabla 7.9
La opinion del cliente sobre el servicio de Gas Licuado
Parcentaje Parcentaje
Opinion del cliente Frecuencia | Porcentaje Valido Acumulado
Validos Buenoy sin
inconvenientes 107 38,2 55,2 55,2
Bueno pero
mejorable 76 271 39,2 943
Le es indiferente 3 1,1 1,5 95,9
Mo es lo que
esperaba 5 1.8 2,6 98,5
Malo 2 T 1,0 99 5
No sahe/No
responde 1 4 3 100,0
Total 194 69,3 100,0
Perdidos Sistema 26 307
Total 280 100,0
Tabla 7.10
Importancia del servicio de Gas
Parcentaje Porcentaje
Posicidn Frecuencia | Porcentaje Yalido Acumulado
Yalidos Segundo
Lugar 43 171 171 171
Tercer
Lugar 214 76,4 76,4 93,6
Cuaro
Lugar 17 6,1 6,1 99,6
Quinto
Lugar 1 4 4 100,0
Total 280 100,0 100,0
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ANEXO VIII — Servicio Telefénico

Tabla 8.1
Ha tenido problemas con el servicio de Teléfono en los tltimos doce meses
Porcentaje Parcentaje
Ha tenido problemas | Frecuencia | Porcentaje Yalido Acumulado
Validos Si 60 21,4 241 241
Mo 189 67,5 759 100,0
Total 249 88,9 100,0
Perdidos | Sistema 31 111
Total 280 100,0
Tabla 8.2
Cual fue el problema con el servicio de Teléfono
]
Porcentaje Porcentaje
Problemas Frecuencia | Porcentaje Valido Acumulado
Validos Poco o
inaccesibles 2 7 3,3 3,3
lugares de pago
Cohroincarrecto
del senvicio 21 7.5 35,0 38,3
Mala atencion al
momento de
presentar el 7 25 1.7 50,0
| reclamo
El servicio
presentd
problemas de 21 75 35,0 85,0
suministro
Otra 9 3,2 15,0 100,0
Total 60 21,4 100,0
Perdidos | Sisterma 220 78,6
Total 280 100,0
Tabla 8.3
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Presemdé el reclamo a la empresa de Teléfono

Porcentap Porcentap
Reclamd Frecuencia | Porcentae Valldo Acurmulado
Validos  Si 49 17.5 81,7 81,7
No 1 38 18.3 100,0
Total 60 214 1000
Perdidos = Sistema 220 786
Total 280 1000
Tabla 8.4
Razon por la cual el cliente no presento el reclamo a la empresa de Teléfono
;|
Porcentaje Porcentaje
Razones Frecuencia | Porcentaje Yalido Acumulado
Validos Se soluciono solo 3 11 273 27,3
| Nunca responden [ o
cuando el cliente 1 4 91 36 4
les solicita . ’ *
| El'problema es
reiterado 2 7 18,2 54,5
'Noconoce
mecanismos de la
empresa para 1 4 9.1 63,6
presentar
reclamos
No sabefNo
| responde 4 1.4 36,{ 100,0
Total 11 3,9 100,0
Perdidos | Bisterna 769 96,1 '
Total 280 100,0
Tabla 8.5
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Tiempo de respuesta de la empresa de Teléfono

Parcentaje Parcentaje
Tiempo de respuesta Frecuencia | Porcentaje Valido Acumulado
validos Menos de 24
R 11 3.9 22,4 22,4
Entre 24 v 48
Roras 7 25 14,3 36,7
Entre 48y 72
Rorae ] 1.8 10,2 46,9
Una semana 4 1,4 8,2 55,1
Mas de una
Serrans 22 7.9 449 100,0
Total 49 175 100,0
Perdidos Sistema 231 82,5
Total 280 100,0
Tabla 8.6
La empresa de Teléfono soluciono el problema
Bl
Se soluciond el Paorcentaje Porcentaje
prohlema Frecuencia | Porcentaje Yalido Acumulado
Yalidos Si 28 10,0 571 571
No 21 7.5 429 100,0
Total 49 17,5 100,0
Perdidos | Sistera 231 82,5
Total 280 100,0
u|
Tabla 8.7
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La razon por la que el cliente "cree" que la empresa de Teléfono no soluciono el problema

¥
Parcentaje Parcentaje
Razones Frecuencia | Porcentaje Valido Acumulado
Validos El prohlema se
sigue ] 21 28,6 28,6
presentando
No
respondieron 1 4 4.8 33.3
| El' problema no
es importante
para la ] 2.1 28,6 61,9
empresa
Incapacidad de
resolver el 7 25 33,3 95,2
problema
Otro motivo 1 4 48 100,0
Total 21 75 100,0
FPerdidos Sistema 259 925
Total 280 100,0
Tabla 8.8
La empresa de Teléfono contacto al cliente para conocer su opinion
Parcentaje Parcentaje
Contactd Frecuencia | Porcentaje Valido Acumulado
Yalidos Si 39 13,9 15,7 15,7
No 210 75,0 84,3 100,0
Total 249 88,9 100,0
Perdidos | Sisterna 31 11,1
Total 280 100,0
Tabla 8.9
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La opinion del cliente sobre el servicio de Teléfono

Bl
Porcentaje Porcentaje
Opinidn del cliente Frecuencia | Porcentaje Valido Acumulado
Validos Buenoy sin
inconvenientes 89 N8 357 357
Bueno pero
mejorable 106 379 42 6 78,3
Le es indiferente 7 25 2.8 81,1
Mo es o que
esperaba 30 10,7 12,0 93,2
Malo 17 6,1 6,8 100,0
Total 249 88,9 100,0
Perdidos | Bistemna 31 111
Total 280 100,0
Tabla 8.10
Importancia del servicio de Teléfono
|
Porcentaje Paorcentaje
Posicion Frecuencia | Porcentaje Valido Acumulado
Validos Primer
Lugar 1 4 4 4
Segundo
Lugar 3 11 11 1.4
Tercer
Lugar 14 5,0 5,0 6,4
Cuarto
Lugar 254 90,7 90,7 97 1
Quinta
Lugar 8 29 29 100,0
Total 280 100,0 100,0

ANEXO IX — Servicio Television Pagada

Tabla 9.1
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Ha tenido problemas con el servicio de Television Pagada en los tiltimos doce meses

4
FParcentaje Porcentaje
Ha tenido problemas | Frecuencia | Porcentaje Valido Acumulado
validos Si 35 12,5 26,1 26,1
No 99 35,4 739 100,0
Total 134 479 100,0
Perdidos | Sistema 146 52,1
Total 280 100,0
u|
Tabla 9.2
Cual fue el problema con el servicio de Television Pagada
|
Parcentaje Parcentaje
Problemas Frecuencia | Porcentaje Valido Acumulado
Validos Cohro incorrecto
del semvicio 3 1.1 8,6 8,6
Mala atencion al
momento de
presentar el 2 7 5.7 14,3
reclamo
El servicio
presentd
problemas de 28 10,0 80,0 94 3
suministro
Otro 2 7 57 100,0
Total 35 12,5 100,0
Perdidos Sistema 245 87,5
Total 280 100,0
Tabla 9.3
Presento el reclamo a la empresa de Television Pagada
4
Porcentaje Porcentaje
Reclamad Frecuencia | Porcentaje Valido Acumulado
Validos Si 23 8,2 65,7 65,7
No 12 4.3 34,3 100,0
Total 35 12,5 100,0
Perdidos | Sisterma 245 87,5
Total 280 100,0
B
Tabla 9.4
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Razon por la cual el cliente no presento el reclamo a la empresa de Television Pagada

7

Razones

Frecuencia

Parcentaje

Parcentaje
Yalido

Parcentaje
Acumulado

Validos

FPerdidos
Total

Se soluciono solo

MNunca responden
cuando el cliente
les solicita

El problema es
reiterado

MNo conoce
mecanismos de la
empresa para
presentar
reclamos

No sahe/MNo
responde

Total

| Sisterna

g 29

4

12 4,3
268 95,7
280 100,0

100,0

66,7 66,7

8,3 75,0

8,3 83,3

8,3 91,7

8,3 100,0

Tabla 9.5

Tiempo de respuesta de la empresa de Television Pagada

Tiempo de respuesta

Frecuencia

Porcentaje
Porcentaje Valido

Porcentaje
Acumulado

Validos

Perdidos
Total

Menos de 24
horas

Entre 24 y 48
horas

Entre 48y 72
haras

Mas de una 4
semana

Total 23

Sisterna 257
280

12
5
2

43 52,2

1.8 217

g 8,7

1.4 17,4
8,2 100,0
91,8
100,0

52,2
739

82,6

100,0

Tabla 9.6
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La empresa de Television Pagada soluciono el problema

|
Se soluciond el Parcentaje Porcentaje
prohlema Frecuencia | Porcentaje Valido Acumulado
Validos | Si 18 6,4 78,3 78,3
No 5 1,8 21,7 100,0
Total 23 8,2 100,0
Perdidos | Sistema 257 91,8
Total 280 100,0
Tabla 9.7
La razon por la que el cliente "cree" que la empresa de Television Pagada no solucioné el problema
Porcentaje Parcentaje
Razones Frecuencia | Porcentaje Valido Acumulado
Validos El problema se
sigue 3 1.1 60,0 60,0
presentando
NO 2 7 40,0 100,0
respondieron ! ! !
Total 5 18 100,0
Perdidos | Sistema 275 93,2
Total 280 100,0
Tabla 9.8
La empresa de Television Pagada contacto al cliente para conocer su opinion
Bl
Porcentaje Porcentaje
Contactd Frecuencia | Porcentaje Yalido Acumulado
validos Si 29 10,4 216 21,6
No 105 375 78,4 100,0
Total 134 479 100,0
Perdidos | Sistema 146 521
Total 280 100,0
Tabla 9.9

115




La opinion del cliente sobre el servicio de Television Pagada

Parcentaje Porcentaje
Opinidn del cliente Frecuencia | Porcentaje Valido Acumulado
Validos Buenoy sin
inconvenientes 63 225 47.0 47,0
Bueno pero
mejorable 55 19,6 41,0 88,1
Le es indiferente 3 14 2,2 90,3
MNo es lo que
esperaba 12 43 9.0 99,3
Malo 1 4 7 100,0
Total 134 479 100,0
Perdidos Sisterma 146 52,1
Total 280 100,0
Tabla 9.10
Importancia del servicio de Television Pagada
Bl
Parcentaje Porcentaje
Posicidn Frecuencia | Porcentaje Valido Acumulado
Yalidos Segundo
Lugar 2 7 i T
Tercer
Lugar 1 4 4 1.1
Cuaro
Lugar 6 21 2.1 3,2
Quinto
Lugar 271 96,8 96,8 100,0
Total 280 100,0 100,0
u]
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