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Evaluacion de la satisfaccion de los clientes de servicios publicos
eléctricos

Evaluation of customer satisfaction service electric
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Resumen. El objetivo de esta investigacion es evaluar la satisfaccion de los usuarios Residenciales Generales
a partir de la calidad de servicio percibida, sobre el Servicio Prestado por la Corporacion Eléctrica Nacional
(CORPOELEC), en el Municipio Naguanagua, Estado Carabobo. por medio de la creacion de un modelo el
cual se encuentra fundamentado por la metodologia de la Encuesta de la Comision de Integracion Energeética
Regional (CIER) y del modelo SERVQUAL, asi como también los temas de la integracién de todas las
empresas de energia eléctrica y el Uso Racional y Eficiente de la misma, desarrolladas a partir de siete
dimensiones seleccionada las cuales fueron: Reclamos, Atencién al Usuario, Tiempo de Atencidn,
Informacién y Comunicacion a los Usuarios, Imagen, Integracion, Uso racional y Eficiente de la Energia
Eléctrica, con una escala de cinco puntos, variando de totalmente de acuerdo hasta totalmente en desacuerdo
para responder cada pregunta. Finalmente, los datos fueron analizados mediante el Anélisis de factores, previa
demostracion de su adecuacion, obteniéndose una nueva estructura de los datos con cuatro dimensiones. Una
vez evidenciada la validez y fiabilidad de la encuesta usada, se generaron propuestas e mejoras que fueron
entregadas a la gerencia de la organizacion.
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Abstract. The objective of this research is to assess the user satisfaction from Residential General perceived
service quality on the Service Provided by the National Electricity Corporation (CORPOELEC) in
Naguanagua, Carabobo . through the creation of a model which is based on the methodology of the Survey of
Regional Energy Integration Commission ( CIER ) and the SERVQUAL model as well as the issues of
integration of all electric power companies and rational and Efficient Use of it, developed from seven
dimensions which were selected: Claims, Customer Care, Time Care, Information and Communication Users,
Image, Integration, rational and Efficient Electric Power, with a five-point scale, ranging from strongly agree
to strongly disagree to answer each question. Finally, data were analyzed using factor analysis, and
demonstrate the suitability, obtaining a new structure with four-dimensional data. After providing evidence on
the validity and reliability of the survey used, were generated proposals and enhancements that were delivered
to the management of the organization.
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INTRODUCCION

El crecimiento del mercado cada vez es mayor,
por esta razon se han originado diversas
organizaciones con la finalidad de producir
bienes y servicios para poder cumplir las
necesidades de la sociedad; las empresas de
suministro de energia eléctrica como otras
empresas se encuentran en la busqueda de
oportunidades para satisfacer al cliente, con el
fin de generar mayor beneficio; en Venezuela
este sector ha pasado por muchos cambios uno
de estos se refiere a que en la actualidad se
estd implementado la unificacién de las
empresas de energia eléctrica existentes en el
pais con la finalidad de conseguir un mejor
servicio.

Es por esto que la sociedad anénima creada
por el Ejecutivo Nacional, el 31 de julio de
2007, en el marco de la reorganizacion del
sector eléctrico nacional, y con la finalidad de
mejorar la calidad del servicio en todo el pais,
maximizar la eficiencia en el uso de las fuentes
primarias de produccion de energia, la
operacion del sistema y redistribuir las cargas
y funciones de las actuales operadoras del
sector, recibe el Nombre de la Corporacion
Eléctrica Nacional (CORPOELEC).

En esta empresa donde se llevé a cabo el
estudio, se han generado diversas estrategias
para mejorar la satisfaccion de sus clientes,
una de estas es contar con la iniciativa de la
Comision de Integracion Energética Regional
(CIER), que coordina la realizacion de
encuestas de Satisfaccion del Cliente, que se
realiza con las distribuidoras asociadas e
invitadas teniendo como objetivo conocer el
grado de satisfaccion de los clientes con la
calidad del producto y de los servicios
prestados por su concesionaria y generar
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indices que hagan viable la comparacion de
esos resultados entre todas las distribuidoras,
para ofrecer a las mismas, instrumentos e
incentivos volcados al mejoramiento de su
desempefio.

El enfoque al cliente representa uno de los
principios fundamentales de la Gestion de la
Calidad, la norma 1SO 9001 (2008), plantea
que “la alta direccién debe asegurarse de que
los requisitos del cliente se determinan y se
cumplan con el propésito de aumentar la
satisfaccion del cliente”.

El objetivo de esta investigacion de tipo no
experimental es evaluar la satisfaccion del
usuario, a partir de la calidad de servicio que
éste percibe del servicio prestado por la
Corporacion Eléctrica Nacional
(CORPOELEC), y como la unificacion de
estas empresas, podria ayudar a incrementar
los niveles de servicios y de satisfaccion a los
usuarios, donde la presente investigacion se
realizo tomando en cuenta los usuarios
Residenciales  Generales del municipio
Naguanagua, Edo. Carabobo, debido a la
presencia de usuarios compartidos entre
CADAFE y ELEVAL, por lo tanto CALIFE
no sera objeto de estudio, por medio de la
creacion de un instrumento (cuestionario) el
cual resulto fiable, con validez de contenido,
de criterio y de concepto.

Una vez descritos los métodos, se presentan y
revisan los resultados obtenidos en la
investigacion, con el fin de facilitar su
interpretacion, esta revision incluye la
identificacion de las dimensiones de la
satisfaccion del cliente en el sector y la
determinacion de la validez del modelo
aplicado.
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METODOLOGIA

En una primera fase se describieron los procesos
y servicios que desarrolla la organizacion, por
medio de revision documental, investigaciones,
consultas a expertos de la organizacion, con el
fin de entender los aspectos involucrados en el
suministro de los servicios prestados a los
usuarios e identificar cuéles eran las variables
presente en la satisfaccion del mismo.

Se revisan los modelos para medir la
satisfaccion de los usuarios de servicio como
es el modelo SERVQUAL, vy los atributos que
la Comision de Integracion Energética
Regional (CIER) utiliza para la aplicacion de
las encuesta de satisfaccion del cliente,
resumenes, listas, definiciones,
consideraciones, entre otros insumos para
definir las dimensiones para la creaciéon de un
modelo que evaluara la satisfaccion del
usuario.

Para la realizacion de la aplicacion del
instrumento se trabajo en el estado Carabobo,

el cual esta integrada por las empresas
(CADAFE, ELEVAL y CALIFE) vy al
segmento  Residenciales  Generales  del

municipio Naguanagua, debido a la presencia
de usuarios compartidos entre CADAFE vy
ELEVAL, por lo tanto CALIFE no sera objeto;
se tomo en cuenta la opinién de una muestra
representativa de 263 usuarios, de 17.113
usuarios residenciales Generales.

En la fase de andlisis de los datos se utilizd
como herramienta principal el paquete
estadistico SPSS® version 19, el cual permitio
usar la técnica de Andlisis de Factores; ésta
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técnica de reduccion de datos sirve para
encontrar grupos homogeneos de variables, a
partir de un conjunto numeroso de ellas y se
inicia con el analisis de la matriz de los
coeficientes de correlaciones entre cada par de
variables, la cual es generada por el paquete
estadistico a partir de los datos obtenidos por la
encuesta para identificar las dimensiones que se
consideraron para evaluar el nivel de
satisfaccion por parte de los usuarios, de igual
manera se calculé una medida que indica la
idoneidad de la aplicacion del Analisis de
Factores: la medida de adecuacion muestral de
Kaiser-Meyer-Olkin  KMO, cuyos valores
desde 0,5 hasta 1 indican la pertinencia, lo que
se consider0 para determinar si es posible
aplicar este tipo de andlisis; luego se procedio a
realizar la extraccion de factores y eliminar
variables a fin de garantizar un menor nimero
de factores que agrupen variables altamente
correlacionadas. EI SPSS sirvi6 de soporte para
el analisis de la fiabilidad, validacion, hasta
obtener el modelo con las dimensiones finales a
partir del cual se analizaron los aspectos
comunes entre las variables.

Finalmente, se analizaron las variables que
afectan de manera significativa a la satisfaccion
de los usuarios, con los resultados estadisticos,
las opiniones de los encuestados y de las
observaciones directa realizadas en el area
comercial, para plantear a la organizacién
propuesta de mejoras.

ANALISIS Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS

Validez de la escala de medicion

La escala desarrollada fue realizada tomando
como referencia el modelo SERVQUAL, el
cual es wun cuestionario con preguntas
estandarizadas para la Medicion de la Calidad
del Servicio; los atributos que la Comision de

Integracion Energética Regional (CIER),
utilizada para la aplicacion de encuesta de
satisfaccion del cliente, asi como resimenes,
listas, definiciones; por otro lado se
consideraron los cambios que en el momento
se estaban presentando en CORPOELEC, con
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el fin de la creacion de un modelo que midiera
la satisfaccion del usuario, por lo que se puede
considerar que la escala presenta validez de
contenido. Es importante resaltar que se llevd
a cabo la validacion de expertos, con el fin de
apoyar la fundamentacion tedrica.

El objetivo del instrumento disefiado es que a
través de su aplicacion se pudiera evaluar la
satisfaccion de los usuarios a partir de la
calidad de servicio percibida por estos. La
creacion del mismo se llevd a cabo
identificando los diferentes servicios que la
empresa ofrece en el éarea comercial
especificamente en el area de atencion al
usuario y comparando los atributos de la
CIER, con el fin de seleccionar las
dimensiones que predominan, por otro lado se
tomaron en cuenta los temas de la integracion
de todas las empresas de energia eléctrica y el
Uso Racional y Eficiente de la misma por
motivo de la importancia que actualmente
tiene y que los usuarios estan directamente
relacionado, todo esto con el fin de
diagnosticar y conocer las expectativas que los
usuarios tienen, las dimensiones seleccionada

fueron: Reclamos, Atencion al Usuario,
Tiempo de Atencion, Informacion vy
Comunicacion a los Usuarios, Imagen,

Integracion y uso racional y eficiente de la
energia eléctrica.

Luego se pusieron en practica las fases del
modelo SERVQUAL. Inicialmente se
redactaron las preguntas de manera general
donde se reflejé la importancia que tiene cada
una de las dimensiones seleccionadas,
obteniéndose 32 preguntas respecto al servicio
que presta la Corporacion Eléctrica Nacional
(CORPOELEC), con una escala de cinco
puntos, variando de totalmente de acuerdo
hasta totalmente en desacuerdo para responder
cada pregunta.

En la tabla 1, se presenta la estructura del
modelo basado en la revision documental, en
la revision de expertos y en la aplicacion de
pruebas pilotos. Las cuatro dimensiones
subyacentes de la calidad de servicio difieren
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de los atributos presentados en la Metodologia
CIER (CIER, 2008) para el indice de la
satisfaccion de la calidad percibida por el
cliente (ISCAL) en Latinoamérica,
investigacion referida en el presente trabajo,
esto se debe a las diferencias culturales y
caracteristicas de los usuarios evaluados,
confirmando la necesidad de la elaboracion de
un instrumento para la medicion de la calidad
de servicio para evaluar la satisfaccion de los

usuarios residenciales generales de
CORPOELEC.
Con ayuda de técnicas estadisticas

multivariantes y a partir del modelo de
encuesta inicial (tabla 1), se obtuvo como
resultado las dimensiones finales que
conformaron el modelo mejorado, asi como
también las variables o items que conforma a
cada una de las dimensiones finales, con la
finalidad de asegurar un modelo que evalle la
satisfaccion de los usuarios a partir de la
calidad de servicio adecuadamente.

La idoneidad de la aplicacion del Analisis de
Factores se determind mediante el célculo de
la Medida de Adecuacion Muestral de Kaise-
Meyer-Olkin (KMO); el valor de KMO
obtenido fue de 0,885 y el rango de valores
aceptados para la medida KMO esté entre 0,5
y 1 para indicar la pertinencia del anélisis de
factores, (Levy Varela, 2003; Pardo y Ruiz,
2002; Visuata y Martoni, 2003).

Para la extraccion de los componentes se uso
el criterio de los autovalores iniciales mayores
a 1, y el método de rotacion VARIMAX para
obtener una mejor interpretacion de la solucion
obtenida (Levy y Varela, 2003; Pardo y Ruiz,
2002; Visuata y Martoni, 2003); lograndose
identificar cuatro dimensiones subyacentes a la
calidad de servicio, las cuales explican el
66,67 % de la varianza total. Luego, se
determinaron las variables que reGne cada
factor mediante la matriz de los componentes
rotados. En la tabla 2, se presenta la matriz de
componentes de las variables, resultado del
Anélisis de Factores.

Revista Semilleres. Afio 1, VVol. I, No. 1, 2014. ISSN: 2343-6395



http://www.redi4.org/

SEMILLERGS www.redi4.org

Tabla N° 1: Dimensiones de la Calidad de Servicio

Dimensiones Variables

Cumplimiento. El cumplimiento de los reclamos se realiza en
el tiempo prometido por la empresa
Canales. Disponibilidad de medios o canales para realizar el
tramite y hacerle seguimiento

Reclamos Notificacion. En el momento de notificar un reclamo via
telefénica obtengo una buena atencion y solucién del problema
Contacto. Existe facilidad para entrar en contacto con la
empresa
Conocimiento. El personal tiene conocimiento suficiente para
responder las preguntas

Atencion al Amabilidad. Los empleados demuestran amabilidad y buen
Usuario trato
Igualdad. Los empleados demuestran igualdad en todos sus
clientes
Disponibilidad. Hay disponibilidad del empleado para
atenderle

Cambio. Observo cambios positivos en la atencién a partir de
la nueva integracion
Medidas. Estoy de acuerdo con las medidas de uso eficiente de

Integraciony energia que aplican en el Edo. Carabobo
UREE Incumplimiento. Considero que la recarga a mi factura
mensual por incumplimiento de consumo eléctrico es la
adecuada
Informacion y Deberes.Derechos. La empresa me informa sobre mis
comunicacion a los  derechos y deberes como consumidor
Usuarios Orientacion. La empresa me ofrece orientacioén sobre el uso

eficiente de la energia
Tramites. Existe informacidn sobre el Procedimiento para
tramitar quejas, requerimientos y pagos

Tabla N° 2: Matriz de los Componentes Rotados

- Matriz de Componentes Rotados
Componente
1 2 3 4

Canales ,800
Cumplimiento ,766
Notificacion ,681
Contacto ,657
Amabilidad ,815
Disponibilidad ,755
Igualdad 742
Conocimiento ,620
Incumplimiento 827
Medidas ,785
Cambio ,665
Orientacion ,850
Deberes. ,730
Tramites ,666
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El primer factor, reGne claramente las
variables relacionadas con Reclamos, tales
como el cumplimiento de los reclamos se
realiza en el tiempo prometido por la
empresa, disponibilidad de medios o
canales para realizar el trdmite y hacerle
seguimiento, si en el momento de notificar
un reclamo via telefénica obtengo una
buena atencion y solucion del problema,
también si existe facilidad para entrar en
contacto con la empresa.

El segundo factor reGne las variables
relacionadas con Atencion al Usuario, tales
como el personal tiene conocimiento
suficiente para responder las preguntas, los
empleados demuestran amabilidad y buen
trato, los empleados demuestran igualdad en
todos sus usuarios y por ultimo si hay
disponibilidad del empleado para atenderle.
Un tercer factor agrupa aquellas variables
que describen la dimension Integracion y
UREE las mismas vienen dadas por
observar cambios positivos en la atencion a
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partir de la nueva integracion, estar de
acuerdo con las medidas de uso eficiente de
energia que aplican en el Estado Carabobo y
si el usuario considera que la recarga a la
factura mensual por incumplimiento de
consumo eléctrico es la adecuada

El cuarto factor contempla las variables
relacionadas con la Informacion vy
comunicacion al usuario, dimension que
contempla variables como: la empresa me
informa sobre los derechos y deberes como
consumidor, existencia de informacion
sobre el procedimiento para tramitar quejas,
requerimientos y pagos, y finalmente si la
empresa ofrece orientacion sobre el uso
eficiente de la energia.

En la tabla N° 3 se presentan las
dimensiones de la calidad de servicio.
Adicionalmente, se realizaron pruebas para
determinar la validez de la encuesta usada.
Los resultados de las pruebas estadisticas
realizadas, significativas al 5%, evidencian
la validez de dicho instrumento.

Tabla N° 3 Dimensiones de la Calidad segtin el modelo

1.El cumplimiento de los reclamos se realiza en el tiempo prometido por la empresa

2. Disponibilidad de medios o canales para realizar el tramite y hacerle seguimiento

3. En el momento de notificar un reclamo via telefénica obtengo una buena atencién y solucidn del problema

4. Existe facilidad para entrar en contacto con la empresa

5. El personal tiene conocimiento suficiente para responder las preguntas

6. Los empleados demuestran amabilidad y buen trato

7. Los empleados demuestran igualdad en todos sus clientes

8. Hay disponibilidad del empleado para atenderle

9. Observo cambios positivos en la atencién a partir de la nueva integracion.

10. Estoy de acuerdo con las medidas de uso eficiente de energia que aplican en el Edo. Carabobo.

11. Considero que la recarga a mi factura mensual por incumplimiento de consumo eléctrico es la adecuada.

12. La empresa me informa sobre mis derechos y deberes como consumidor

13. La empresa me ofrece orientacion sobre el uso eficiente de la energia

14. Existe informacion sobre el Procedimiento para tramitar quejas, requerimientos y pagos.
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CONCLUSIONES

Para Evaluar la satisfaccion de los usuarios
Residenciales Generales a partir de la
calidad de servicio percibida, sobre el
Servicio Prestado por la Corporacion
Eléctrica Nacional (CORPOELEC), en el
Municipio Naguanagua, Estado Carabobo,
se cre6 un modelo el cual se encuentra
fundamentado por la metodologia de la
Encuesta de la Comision de Integracion
Energetica Regional (CIER) y del modelo
SERVQUAL, asi como también los temas
de la integracion de todas las empresas de
energia eléctrica y el Uso Racional y
Eficiente de la misma

El instrumento disefiado tiene validez de
contenido debido a que se encuentra basado
en los modelos anteriormente mencionados,
ademas se hizo uso de la validez y
aprobacién de expertos en el tema al igual
qgue uso de investigaciones anteriores que
ayudaron en la formulacion final de la
encuesta.

La encuesta consta de cuatro dimensiones:
Reclamos, Atencidn al Usuario, Integracion
y UREE, e Informacién y comunicacion a
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