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XVii
RESUMEN
En la actualidad el sector eléctrico ha experimtngrandes desafios enfocados en
la matriz energética, dando asi un cambio enfoesdel bien comun y en el de la
naturaleza, sustituyendo las cocinas a gas ponasale induccion, mencionando
entre los beneficios: la reduccion de riesgos, rahale tiempo de coccion y
seguridad que conlleva el uso la esta tecnologilmshogares. Es por ello que la
presenta investigacion tiene como objetivo analedanivel de satisfaccion de los
usuarios de las cocinas de induccion del CantémoQen el periodo comprendido
entre el 2014 al 2016, a través del Modelo SERVQWAllantear la propuesta de un
plan de difusién que demuestre la seguridad y jan&d sistema de coccién para los
usuarios actuales y potenciales. Para la cualadedain muestreo aleatorio simple;
ademas se utiliz6 encuestas como instrumento paracbleccién de datos, cuyo
tratamiento estadistico permitié medir la relacditre las variables objeto de estudio
y se emplearon tablas cruzadas y el estadistic@uattrado para contrastar la
hipotesis planteada. Los hallazgos hacen refereacigue el mayor grado de
satisfaccion para los usuarios se relaciona condiagensiones: capacidad de
respuesta, seguridad y empatia, mientras que kablkes fiabilidad y elementos

tangibles tienen poca relacién para medir el rieesatisfaccion.

PALABRAS CLAVE
+ SATISFACCION
+ COCINAS DE INDUCCION
+ USUARIOS
« EMPRESA ELECTRICA QUITO
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ABSTRACT

Currently, the electric sector has experiencedtgreallenges focused on the energy
matrix, thus giving a change focused on the comgumd and nature, replacing gas
stoves with induction stoves, mentioning amonghléeefits: the reduction of risks,
saving cooking time and security that involves tise of this technology in homes.
That is why the research aims to analyze the le¥eatisfaction of the users of
induction kitchens Canton Quito, in the period kew 2014 to 2016, through the
SERVQUAL Model and propose the proposal of a digsation plan that
demonstrate the safety and advantages of the apokystem for current and
potential users. For which a simple random samphag carried out; in addition,
surveys were used as an instrument for data cifecivhose statistical treatment
allowed us to measure the relationship betweewndhables under study and crossed
tables and chi-square statistics were used tdledtypothesis. The findings refer to
the fact that the greatest degree of satisfacbomgers is related to the dimensions:
responsiveness, security and empathy, while th&ahlas reliability and tangible

elements have little relationship to measure thellef satisfaction.

KEYWORDS

* SATISFACTION

* INDUCTION KITCHENS

» USERS

+ EMPRESA ELECTRICA QUITO
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INTRODUCCION

En la actualidad el sector eléctrico del Ecuadosxperimentado grandes desafios
encaminados en la matriz energética, acompafnadoggoisiones trascendentales
generando proyectos y programas para el avangeadelsustituyendo las cocinas a
gas por cocinas de induccion, mencionando entrebdéoeficios: la reduccidén de
riesgos, ahorro de tiempo de coccion y seguridadcgulleva el uso de la tecnologia
en mas hogares.

Segun la Agencia Internacional de Energia (2016}, sus siglas en ingles
International Energy Agency (IEA), presenta infooda estadistica a nivel
mundial, con una produccion de 24344520 Giga Wattiara (GWh) en electricidad
y de 13711200 Temperatura de la Union (TJ) en calor

Mientras tanto el Ecuador cuenta con la producdaial de 25830 GWh en
electricidad (Agencia Internacional de Energia,5)04un consumo final de 22867
GWh.

En las Ultimas décadas el sector eléctrico ha @rpatado grandes cambios.
Carrera (2017) afirma. “Los ejes de accion, (...).n&eenfocado en incrementar la
capacidad de generacion, aprovechar las energiagatdes, usar de forma eficiente
la energia y optimizar la calidad del servicio téoeny comercial” (p.5). Esto
enfocado en el bien comun y el de la naturalezampafiados de proyectos
necesarios para el cambio del pais.

Es innegable la tendencia a la modernizacién yzation de nuevas tecnologias
consumidoras de energia eléctrica en el hogareteia que se incrementara en las
proximas décadas de modo que la Empresa Elé&i@ debera proveer dicho
incremento en el consumo energético.

Hay que tener en cuenta que las actuales polifieasesarrollo y crecimiento del
pais han priorizado el uso de energia eléctricasestia por los importantes recursos
hidrograficos de la nacion (Aulestia, 2017). Losles constituyen una fuente de
energia capaz de suplir la mayoria de las necessdakrgéticas del pais, de ahi la
importancia de promover el uso de la energia éécén las diferentes actividades

domeésticas.
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El gas licuado de petréleo GLP ha tenido una pacién creciente en la
estructura del consumo final de energia en lasattidos décadas, impulsado en
gran medida por su precio fuertemente subsidiado.

El gas doméstico subsidiado representa el 93% dekurno nacional del
producto. Por otra parte el 78% de la oferta teaGLP, al afio 2010, fue de origen
importado, lo que genera un impacto importante esdlar balanza de pagos,
(Ministerio de Electricidad y Energia Renovablel 20 Con la entrada en operacion
de los proyectos hidroeléctricos en ejecucion spaidra de energia limpia, barata y
producida localmente, que debe ser usada par&ugustigas licuado de petréleo.

Dada la estructura actual de la matriz de conswa@encial y en virtud de las
consideraciones respecto de subsidios e imporegida gas licuado de petroleo, asi
como la incorporacién de nueva capacidad hidragécen el futuro inmediato, la
linea estratégica fundamental para el cambio estlactura del consumo residencial
a nivel nacional es la sustitucién de gas licuaglgpetrdleo por energia eléctrica en
usos térmicos.

Las cocinas de induccion constituyen un avanceotégito que propicia una
mayor efectividad en las labores de cocina y cocdegsarrolladas a nivel doméstico.
Aulestia (2017) refiere a la potencializacion deb we energia, disminuyendo los
periodos de tiempo destinados a este tipo de @atles y por otra parte brindando
mayores garantias de seguridad en el hogar damaplsibilidad de que ocurran
escape de gas, explosiones, qguemaduras u otraelaiEs comunes para las cocinas

a gas.

Consideraciones que motivaron al proyecto

La satisfaccion del cliente es una evaluacion emtst de la experiencia de
consumo (Anderson, 1996). Muchos estudios confirgae los clientes mas
satisfechos contribuyen a obtener mayores bensfid® la empresa, ademas la
satisfaccion del cliente es un precursor de unaomayota de mercado, rentabilidad,
publicidad positiva de boca en boca y fidelidad lde clientes (Koklic, Kukar-
Kinney, & Vegelj, 2017, p. 2).

La presente investigacion tiene la finalidad ddiaaalos niveles de satisfaccion
de los usuarios de las cocinas de induccién deboaQuito y presentar un plan de

socializacion para dar a conocer de los beneficentajas en este nuevo cambio de
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la matriz productiva. Siendo un estudio descriptdonde se utilizara fuentes
secundarias, observacion directa e investigaciboathpo mediante, cuestionarios y
analisis datos los cuales se efectuara mediaajgogb de estadisticos digitales.
Delimitacion y planteamiento del problema
Objeto del estudio: Enfoque cartesiano
La investigacion pertenece al enfoque metddiccesamo. La base principal del
mismo es la duda metodica, es decir se duda deidedajue puede ser dudada de
tal manera que se pueda evidenciar la existenaleerandudable de la problematica
estudiada.
Planteamiento del problema
Ibarra (2013) explica que la coccion a través dadaccion es en la actualidad el
método mas seguro y difundido a nivel mundial tamo en Espafia, Francia,
Alemania, debido a sus ventajas sobre las cocigas sganto desde el punto de vista
ambiental, econémico, de seguridad como de rapjdealidad que brinda a los
consumidores.
Vinueza (2014) afirma:
Las nuevas tecnologias han revolucionado la vidaselehumano en todos
sus aspectos, no escapando la actividad doméstidechas cambios y
transformaciones, siendo la cocina de induccion paso de avance
indiscutible en el mejoramiento de los niveles dka\e inclusion de nuevas

tendencias de uso energético amigables con el raediente (p. 243).

El mismo autor sefiala que la cocina de inducci@gwas un mayor nivel y
confort que se adapta plenamente a las actualgenexas de la modernidad, de
modo que accidentes como fuga de gas quedan lwsittdalmente al hacerse uso
de esta nueva tecnologia extremadamente confiaddguyra, mas aun tomandose en
cuenta que Ecuador se encuentra en una regiéncaisgmila que las explosiones de
cilindros de gas o fugas constituyen las primeiassas de decesos posteriores a
eventos de dicha naturaleza (Vinueza, 2014).

También es de destacar que al hacer una utilizagdima de los recursos no
renovables como el petréleo y el gas a nivel natisa aseguran mayores estandares
de exportacion y por ende una mayor ganancia edoadaerivada de dicha

actividad, es decir la sustitucion de cocinas atgadria un impacto positivo en el
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desarrollo econdmico nacional, el incremento denelidas de seguridad y la
difusion en el uso de nuevas tecnologias a nivelédtico. Es importante sefalar
que el Ecuador actualmente es un pais importadgasiécuado de petroleo.

La utilizacidon de la energia eléctrica en las éifiées actividades domésticas se ha
incrementado de forma paulatina en las Gltimasdi&cal adquirir la poblacion una
amplia gama de equipos electrodomeésticos pardagaissus diferentes necesidades,
siendo la cocina de induccion la mas reciente atltjan para garantizar un nivel de
vida mas elevado y una utilizacion optima de lagiaeeléctrica (Carrera, 2017).

Las nuevas tecnologias ganaran mas espacio ernrdgsnps afios, siendo la
cocina de induccion la alternativa viable en la aneeyde los hogares quitefios, por
lo que se revela como destacado para la empresticgéla realizacion de un
estudio del incremento de la demanda energétickegha, 2017). Con el objetivo de
lograr satisfacer plenamente las necesidades deoltsimidores y evitar al mismo
tiempo la sobrecarga del sistema eléctrico y coesnltado dafios y averias que
incrementarian los gastos de la empresa por candeptparaciones.

Merino (2016) reconoce:

La energia eléctrica se ha transformado en uncserm€ vital importancia en
el desarrollo de la sociedad; de tal manera en décudesde el 2014 el
Gobierno Nacional por medio del Ministerio de Hietlad y Energia
Renovable MEER, esta impulsando el cambio de Ienaomonvencional de
Gas Licuado de Petrdleo GLP por la cocina de indacenediante el
Programa de Eficiencia Energética para Coccién paduccidn vy
Calentamiento de Agua con Electricidad en sustituciel GLP en el sector
residencial. (p.1).

La electricidad reemplazo principalmente al GLPpagalmente utilizado como
combustible de coccidén secundario, pero no inflepoun cambio similar de las
cocinas del todo tradicionales como tecnologia decion primaria. (Banerjee,
Prasad, Rehman, & Gill, 2016, p.160), la introdaonca gran escala de cocinas de
inducciéon constituye un avance tecnolégico, espresenta, seguridad, comodidad
de abastecimiento y flexibilidad para los usuarios.

En la Empresa Eléctrica Quito EEQ, se ha eviddocima baja demanda de la

adquisicion de las cocinas de induccion y un deséstpor los cambios de medidores



XXili
de 110 voltios a 220 voltios (Aulestia, 2017). Od & necesidad de realizar la
presente investigacién para analizar los nivelesatisfaccion de los usuarios de las
cocina de induccion del canton Quito, que permltntpar el desarrollo de una
propuesta para brindar informacidon de los benedjcigentajas y seguridad

garantizando el disfrute de la nueva tecnologia [sacoccién de los alimentos.
Entre las causas y efectos de esta problematigiastea en la Figura 1:

Pérdida de Niveles de Ciudadano pierde
Efecto credibilidad ventas no oportunidad de beneficiarsg

del programa esperados de un producto seguro
Problema Baja demanda de la adquisicién de las cocinas

de induccién del Cantén Quito

Desinformacién de| | Comportamiento Ausencia de servicio
Causa la poblacion del no confiable de d
» e post-venta por los
programa  coccion los empleados de roveedores
eficiente EEC P

Figura 1: Arbol de problemas

El desarrollo de la problemética se basa en didigao®! nivel de satisfaccion de
los usuarios de las cocinas de induccién del Cagtdito.

Entre las causas y efectos que conlleva esta pndbilea se detalla a
continuacion.

» El desconocimiento del uso de las cocinas de indaquor parte de los
habitantes, hace que los usuarios hagan uso iradieale las cocinas,
creando un nivel de insatisfaccion por parte delestes y esto a su vez
afectando al programa.

Objetivo general

» Analizar el nivel de satisfaccion de los usuarias lds cocinas de
induccion del Canton Quito, en el periodo comprémdintre el 2014 al
2016, a través del modelo SERVQUAL y plantear @ppesta de un plan
de difusién que demuestre la seguridad y ventagasistema de coccion

para los usuarios actuales y potenciales.
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Objetivos Especificos

» Resefiar los antecedentes histéricos que determaantilizacion de
cocinas de induccion.

» Analizar el porcentaje del total de usuarios qurgm por el cambio de la
nueva propuesta de la matriz productiva.

» Realizar un analisis del nivel de satisfaccidnateusuarios de las cocinas
de induccion.

» Disefar una propuesta para la difusion del usostie #®cnologia y la
seguridad que brinda a los hogares y familiarela @gencia Matriz de la
Empresa Eléctrica de Quito EEQ.

Importancia tedrica y practica del cambio de la matz productiva, matriz
energética y su relacion con la satisfaccion de lasuarios de las cocinas de
induccion.

El cambio de la matriz productiva estéa dirigidoasiagtizar un uso efectivo de las
nuevas tecnologias con la finalidad de incremelusrestandares de vida de la
poblacion, ampliar las posibilidades de crecimientodesarrollo econdémico
sostenible y sustituir modelos de desarrollo ecaocdsnanacronicos que afectan
significativamente el desarrollo econdmico de leida

Siglos de explotacion y destruccion de recursosral#s renovables y no
renovables del Ecuador han provocado el estanctondet desarrollo econémico
nacional, el incremento de los niveles de contaordma y la dependencia de la
importacion de bienes y servicios del extranjenejd & Calderén, 2014).

El cambio de la matriz productiva se revela comesaldio de nuevas alternativas
de produccidn, crecimiento y desarrollo economipadir de la utilizacion oportuna
de los recursos naturales y humanos de la nacibtadinalidad de potencializar un
desarrollo econdmico sostenible y sustentable.

Gracias al cambio de la matriz energética propudssale el 2014, el Ecuador
dispone de energia eléctrica producida en suonagrte por centrales de energia
renovable (proyectos hidroeléctricos, parques eslig solares) con costos de
operacion bajos.

Reemplazando el uso de cocinas a gas por cocinaslaecion el gasto por

energia eléctrica se incrementara al menos en 5% consumo promedio
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de US$ 15,00 dando un total mensual de pago de2d3% por consumo de
gas, esto sin considerar el nuevo subsidio del €Bobide 100kw/h (US$
6,00) vigente hasta el afio 2018; este ahorro larfea pagar a un hogar
promedio un total de US$ 18,45 en lugar de 24 ABnijos, 2015, p.60)

Los cambios en matriz energética a nivel nacior@istituyen uno de los
elementos claves para transformar la matriz prochuctel pais, desarrollandose 8
proyectos hidroeléctricos que incrementaran la adpd energética del pais en
7.873 megavatios, cifra que garantiza suplir el 3¥4das necesidades energéticas
del pais, proyectandose un crecimiento en la pmdnale energia eléctrica a partir
de recursos naturales renovables que suplira Essitades energéticas y permitird
la exportacion de energia eléctrica a paises vecino

Es de destacar que la nueva matriz energéticardésda por las autoridades
nacionales no se limita solamente al uso de lastdgehidrogréficas de la nacion,
sino que también promueve el uso de fuentes deyi@eneenovables tales como la
energia edlica, solar, geotérmica y biocombustildesmodo que se incentive el
desarrollo econdmico del pais y al mismo tiempprsenueva el equilibrio entre los
recursos naturales renovales y no renovablesactasdades econdmicas (Calderdn,
Trejo, & Cepeda, 2015).

Cabe sefialar que las transformaciones en la mamgzgética permitirian un
aprovechamiento efectivo de los recursos comotedlpe y gas natural que podran
ser destinados en su mayor parte a la exportacagsuplir necesidades internas del
pais, situacion que motivara el desarrollo econdmiterno. Sin embargo es
necesario analizar el grado de satisfaccion decdosumidores de las cocinas de
induccién en cuanto a la calidad del producto, entaja competitiva, la satisfaccion
de las necesidades e intereses de los mismos sardemanda de un producto y

servicio de excelencia.



CAPITULO |
Marco Teorico
1.1Teorias de soporte

111 Gestion de la calidad en los servicios.

Los servicios son “las actividades que pueden ifiganise aisladamente,
esencialmente intangibles, que proporcionan satisfa y que no se encuentran
forzosamente ligados a la venta de bienes” (Mira@eamorro, & Rubio, 2007, p.
238).

La calidad de servicio se la define como “el seovique responde a las
expectativas de los clientes, satisfaciendo susesiades y requerimientos”
(Mirandaet al., 2007, p. 241).

La calidad de servicio percibida por el cliente efegera de su nivel de
expectativas (servicio esperado) y de las distigiasensiones percibidas de la
calidad de servicio (servicio percibido). Tambiércensidera el modelo de medicion
de la satisfaccion de clientes tal como se muestria Figura 2, en base a esto “los
usuarios no solo evaltan la calidad de un serwialorando el resultado final que
reciben, sino que también toman en consideraciopr@teso de recepcion del

servicio” (Zeithaml, Parasuraman, & Berry, 199318).

Comunicacion Mecesidades Experiencias Comunicacion
“hoca a boca” personales externa
Dimensiones del servicio Y
1..Fiabilidad Servicio
2. Capacidad de respuesta > Esperado {expectativa)
3. Seguridad Calidad
4. Empatia percibida
5. Elementos tangibles Sernio an el servicio
Percibido
{percepciones)

Figura 2: Modelo de medicidn de la satisfaccion de clientes

Fuente: (Zeithaml, Parasuraman, & Berry, 1993)



1.1.2 Gestion de calidad en las organizaciones de seraci

Mediante la gestion de la calidad se pretende iiacla calidad de servicio y a la
vez cuidar la organizacion necesaria para alcatizha calidad.

Se identifica dos escuelas de pensamiento:

» La escuela Noérdica.
» La escuela Norteamericana.

La escuela Nordica esta representada por los aslig Christian Gronroos,
Every Gummesson, Uolevi Lehtinen y Jarmo R. Lelntine

Gronroos propone la existencia de dos subproceaste gercepcion del servicio
de denominados:

» Rendimiento instrumental o resultado técnico delceso de prestacion
del servicio, que se considera un requisito preeicesario para conseguir
un cliente satisfecho, pero no suficiente.

» Rendimiento expresivo o0 proceso de prestacion eelicio, durante el
cual se crea el rendimiento instrumental, es dgqroceso de interaccion
entre el cliente y el proveedor.

La Escuela Norteamericana se identifica por lagshgaciones de Valarie A.
Zeithaml, A. Parasuraman, y Leonard L. Berry.

Plantean un instrumento de medida de la calidadselwicio el Modelo
SERVQUAL, el cual es aplicado en diferentes can{fgeghamlet al.,, 1993).

1.1.3 Modelo SERVQUAL.

Desde 1985 los profesores Zeithmal, Parasuramareryy Blesarrollan varios
estudios cualitativos y cuantitativos que dan arigda escala SERVQUAL, la cual
permite medir la calidad de servicio mediante ferdncia entre las percepciones y
las expectativas de los clientes.

Este modelo también es conocido como PZB debids aiciales del apellido de
sus autores, realiza énfasis en una serie de diomessque hacen relacion al juicio
de los consumidores sobre la calidad de un ser(iti@andaet al, 2007, p. 250).

Se plasmaron dimensiones integradas al construgbdad de servicio” las
cuales se detallan a continuacion (Miraetal, 2007, p. 251):

» Elementos Tangibles: Consiste en la aparienciaslenstalaciones fisicas,

equipos, empleados y materiales de comunicacion.



» Fiabilidad: Habilidad de prestar el servicio denfiarprecisa.

» Capacidad de respuesta: Es el deseo de la orgamizde ayudar a los
clientes y de servirles de forma rapida.

» Seguridad: Consiste en el conocimiento del senpogstado y cortesia de
los empleados, junto a su habilidad para transootifianza al cliente.

» Empatia: Considera que la organizacién se pond argar del cliente,
prestado una atencion individualizada a cada ueah@mlet al, 1993, p.
29).

El método SERVQUAL propone en su forma final, desctones que son
valoradas a través de una escala Likert de 7 p(htoRotalmente en desacuerdo, 7:
Totalmente de acuerdo).

La primera seccion, dedicada a las expectativatiasmn 22 items dirigidos a
identificar las expectativas generales de los ussian relacion al servicio (Set6
Pamies, 2004, p.42).

La segunda seccion, dedicada las percepcionestrsetura también en 22 items
con la intenciéon de medir la percepcion de calidatdservicio entregado por una
empresa concreta (Seté Pamies, 2004, p.42).

1.14 Satisfaccion del cliente.

La definicion y medida de la calidad han resultado particularmente complejas
en el ambito de los servicios, puesto que, al heehque la calidad sea un concepto
aun sin definir, hay que afiadirle la dificultddrivada de la naturaleza intangible
de los servicios (Gronroos, 2006, p.78).

Segun la norma ISO 9001:2015 plantea en su cadtll@ los aspectos relativos
a la satisfaccion del cliente:

La organizacion deberd monitorear la percepciérnodeclientes sobre el
grado de cumplimiento de los requisitos, de la misnanera debera obtener
informacion relativa a comentarios y opiniones de organizacion, sus
productos y servicios. Los métodos para obtendiligar dicha informacion
seran determinados por cada organizacidon, mediapteuestas,
investigaciones de mercado, focus group, entresotngstrumentos (ISO
9001:2015, 2008).
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La satisfaccion es la percepcion del cliente sebgrado en que se han cumplido
sus requisitos, aclarando ademas un aspecto muyrtempe sobre las quejas; su
ausencia es un claro indicador de una baja satiéfgcpero su existencia no
representa necesariamente una elevada satisfag@édque también podria estar
indicando que son inadecuados los métodos de coauidin entre el cliente y la
empresa.

La satisfaccion del cliente se enfoca en el redalide la comparacion, que de
forma necesaria se realiza entre las expectatir@agas del cliente puestas en los
productos y/o servicios y en los procesos e imafgefa empresa, con respecto al
valor percibido al finalizar la relacion comercial.

Es decir, la influencia o comunicacién entre elanguy el desarrollador, esta
positivamente relacionada con la satisfaccion ieddgntemente del nivel de
participacion (James, Tor, & James, p.427).

En la actualidad, la realizacion de la satisfac&@émna herramienta esencial para
ganar un lugar en la mente del usuario y en slidat& Por lo tanto, el objetivo de
conservacion de cada cliente es una caracterigidadas las areas funcionales de
las empresas de éxito.

La satisfaccion es una respuesta positiva que taesldl encuentro entre el
consumidor con un bien o servicio (Oliver, 1980.t&ata de un estado emocional
gue se produce en respuesta a la evaluacion delanBesde finales de la década de
1960, los investigadores de marketing y de compuoetato del consumidor han
mostrado interés en el concepto de satisfaccios Gmtos, 2016, p. 81).

Es importante que todas las personas que trabajda empresa, conozcan los
beneficios de la satisfaccion del cliente, tal®®@ concepto, importancia, ventajas
y estrategias generando nuevas propuestas queralleséidelidad y una mayor
satisfaccion.

1.15 Elementos de la satisfaccion del cliente.

La satisfaccion del cliente posee los siguientesiehtos:

» Rendimiento percibido: EI mismo se basa en el valor percibido por el
cliente posterior a la adquisicion de un bien ovisgr, a través del
rendimiento promedio se puede analizar la percapcapinion, su

sentimiento ante el producto o servicio adquirifiohnettleret al, 2014).
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» Expectativas: Es la condicion orientada hacia el futuro, es jpeemnza
del cliente de conseguir algo creado por las prasgsie la empresa con
los beneficios prometidos por la misma en base rde la experiencia
previa a la compra o entorno a la diferencia deréemesa ofrecida por la
competencia (Schnettlet al.,2014).

» Niveles de satisfacciontuego de realizada la compra o adquisicién de un
producto o servicio, los clientes experimentan deastos tres niveles de
satisfaccion:

v Insatisfaccién: Se produce cuando el desempefiabjakrcdel
producto no alcanza las expectativas del cliente.

v/ Satisfaccién: Se produce cuando el desempefio mhrcidel
producto coincide con las expectativas del cliente.

v' Complacencia: Se produce cuando el desempefio iger@ékcede
a las expectativas del cliente (Kotler, 2001, p.41)

Todas las empresas deben establecer un nivel atbededas expectativas de los
clientes que puedan ser satisfechas. Si son dedoasiimple o facil, la mayoria de
los clientes seran satisfechos, pero si son dedwasita, se le decepcionara dado que
no se lograra alcanzar la promesa.

1.1.6 Como medir la satisfaccion del cliente.

Para lograr el crecimiento empresarial es necesatisfacer a los clientes, para lo
cual las empresas deben medir la satisfaccion slec@usumidores a través de la
siguiente férmula:

Rendimiento percibido — Expectativas = Satisfaccion del cliente

Para utilizar esta formula requiere informacionfdente primaria, es decir del
cliente, a través de entrevistas personales, tetef®, encuestas, grupos de enfoque,
para averiguar qué expectativas tenian antes dent@ra y determinar el nivel de
satisfaccion del cliente con el producto o servi@eithamlet al, 1993).

Una vez determinado el nivel la empresa deberatadapedidas de cambios en
caso de detectar un escaso nivel de satisfacciimqua es necesario crear una

cultura organizacional enfocada en la satisfacdelrcliente



1.1.7 Caracteristicas que generan la satisfaccion del ehite.

La satisfaccion del cliente viene de la experierdgh servicio que se ofrece,
dependiendo del nivel de contribucion, las caréstieas son:

» Caracteristicas basicas:son parte de la vida, cuya presencia no causa
satisfaccion, pero su ausencia conduce a la ifesatién.

» Caracteristicas atractivas: son parte de un servicio que es muy
satisfactorio, pero en caso de no existir satigfaccio genera gran
impacto.

» Caracteristicas lineales: Entorno al mayor cumplimiento de estas
caracteristicas mayor sera el nivel de satisfacdéh cliente, siendo
competitivo y atractivo para captar una mayor defaadel producto o
servicio (Zeithamkt al., 1993).

Por la importancia de la calidad y de la satisfatael consumidor se presenta en el
Anexo A los resultados mas relevantes de artiaitotificos publicados en revistas
indexadas como Science Direct, J-Store y Emerakkmipiendo un mejor
entendimiento de la informacidén sobre las varialjlesategorias enfocados en la
satisfaccion de los usuarios.

1.2 Teorias de la calidad

1.2.1 Teoria de la calidad de Deming.

De acuerdo con la teoria de Edward Deming, “ladeali es traducir las
necesidades futuras de los usuarios en caraatasistiedibles, solo asi un producto
puede ser disefiado y fabricado para dar satisfaai@n precio que el cliente
pagard; la calidad puede estar definida solamentéreninos del agente” (Walton,
2012), a través de estrategias que conducen a mendol de productividad, en
concordancia con las necesidades institucionad@shién subraya la necesidad de
proponer un enfoque diferenciado y especial a lopleados, asegurando los
cambios y transformaciones necesarios para la @aatlaptacion de la institucion.

La teoria de Deming establece 14 puntos para ldadgede la calidad total,
incluyendo métodos para mejorar la productividad,rsas competitivos brindando
fuentes de trabajo y creando constancia de megrgrroducto y el servicio,
adoptando nuevas filosofias, eliminar la dependedeila inspeccién masiva, precio
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de la practica empresarial, brindar formacion cargj para asi derribar las barreras
existentes entre departamentos siempre enfocaldocahdad (Walton, 2012).

Deming también plantea el ciclo de la calidad, lesual se describe estrategias de
mejora continua, es muy utilizado para los sistedegestion de calidad. El ciclo
PDCA son el acronimo de Plan, Do, Check, Act (Pdanidacer, Verificar y Actuar),
este ciclo es muy util para disefiar planes de megr cualquier nivel tanto
operativo o ejecutivo de la organizacion.

1.2.2 Teoria de la calidad de Philip B. Croshy.

Segun Philip B. Crosby la “calidad es conformidaxh ¢dos requerimientos, los
requerimientos tienen que estar claramente estdbkecpara que no haya
malentendidos; las mediciones deben ser tomadasmeamente; la no conformidad
detectada es una ausencia de calidad” (Singh, 20d4ase de la teoria es la
prevencion es por ello que plantea la filosofizel® defectos el cual significa hacer
bien el trabajo a la primera vez.

Esta teoria esta plenamente respaldada por lo®@lzolutos de la calidad, para
asegurar la mas amplia participacion y actitud dstign, enfocado en todos los
niveles tanto operacionales como directivos, paetqdos los empleados perciban
el mismo nivel de organizacién y responsabilidadioglas las areas de la empresa, lo
que resulta en una mayor motivacion.

También se hace hincapié en la gestion profesidedla calidad, es decir, la
necesidad de una formacion de todos los miembrda deyanizacion para alcanzar
el nivel de conocimiento y comunicacion con el de mejorar sisteméaticamente el
nivel de calidad.

Aporta con 14 pasos para el mejoramiento de laadlproporcionado por: los
requisitos de gestion, grupos de mejora de la adlianedicion de la calidad,
evaluacion del costo de la calidad, incrementadafbrmacion acerca de la calidad,
realizar acciones para corregir los problemas ifieados, crear una comision para
el programa cero efectos, preparacion de perstogip del dia de cero errores,
definicion de objetivos, resolver problemas, re@miento, directrices de calidad y
repetir el proceso de mejora puesto que la calidadfinaliza siempre hay
posibilidades de mejorar algo.
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Crosby afirma que el componente final del programaseguramiento de calidad
de la compafiia debe ser garantizado reconocieo® empleados que han hecho
esfuerzos excepcionales para implementar programaslidad, es importante usar
periodicamente estas medidas para alentar a lbajddores y en consecuencia,

alcanzar los objetivos de calidad del programaglgi2014).

1.2.3 Teoria de la calidad de Armand V. Feigenbaum.

La teoria de la calidad segun Feigenbaum se cemtrda integracion de los
esfuerzos de desarrollo, mantenimiento y mejoratmigue los diferentes grupos de
una organizacion realizan para poder proporciomaptoducto o servicio en los
niveles mas econdmicos para la satisfaccion denkxsesidades del usuario”
(Gutiérrez, 2013). Esta filosofia se dirige haclacentrol total de la calidad,
partiendo por la administracién y haciendo parésim todos los departamentos y
empleados de la organizacion, de forma tal qudcsmee niveles de calidad desde
las etapas iniciales del proceso de produccionateeb o servicios hasta culminar su
proceso.

La teoria de la calidad de Armand V. Feigenbaumiefiende en el principio, que
los métodos individuales se relacionan entre & fiamar parte de un programa de
control, estableciéndose que la calidad no es simmle eficacia, sino de mejor
servicio y precio para el cliente, ademas el conttal de la calidad estara dado por
4 pasos que son: la definiciobn de las caractesstite la calidad importantes,
establecimiento de estandares, acciones cuandecedem los estandares y mejora
constante de los estandares de calidad (Guti@0d3).

Adicionalmente este autor considera que el conttal de la calidad se establece
a partir del control de nuevos disefios, de recepd® materiales, del producto y
estudios especiales de procesos, los costos dadaisu vez se dividen de acuerdo
a su origen en costos de prevencion, es decirlaguitigidos a evitar fallas; costos
de reevaluacion, los cuales mesuran las condicidelesroducto en todas las etapas
de produccion; costo de fallas internas dados peperdicios; reprocesos, fallas de
equipos, entre otros y finalmente costos de fadaternas, es decir aquellos
generados al momento del embarque del productosdamloajustes de precios por

reclamaciones, retornos del producto, descuentos @imnos.
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Teoria de la calidad de Kaoru Ishikawa.

Para Kaoru Ishikawa la calidad es “calidad del g&jabcalidad del servicio,

calidad de la informacion, calidad de proceso,deali de la gente, calidad del

sistema, calidad de la compaifia, calidad de obggtietc.” (Colunga, 2014). La

calidad es una revolucion de la gestion de maneeacgbre las areas de desarrollo,

disefio, produccién y mejora continua de un prodactervicio.

Los factores que propone Ishikawa, son los sigagent

>

YV V.V V V V V V V VYV V

El cliente es lo mas importante.

Hay que prevenir, no corregir.

Reducir costos y desperdicios en general.

Resultados a largo plazo. No caminos cortos paemaér la calidad.
Participacion e involucramiento de todos los miersbr

Hay que trabajar en equipo.

Medir resultados.

Dar reconocimientos.

Se requiere el compromiso y el apoyo de la alecdion.

Instituir programas de capacitacion y desarrolex&fo e intenso.
Crear conciencia de la necesidad.

Tener un proceso y herramienta para el mejoramigrgonanente.
(Colunga, 2014).

El control de calidad se caracteriza por la indasile todo el personal de la

organizacion, es decir, desde la alta direcciomahgsnivel inferior, la teoria plantea

que la calidad es un parametro que debe imponepsesgntarse delante de todo en

las empresas, de tal manera que logren efect@asdaheo la mejora de la calidad de

los productos o servicios, el aumento de la fidadi la reduccion de costes, el

aumento de la produccién, la reduccién de los vesi¢y, en consecuencia, reduccion

en el tratamiento (Colunga, 2014).

La teoria subraya también que el impacto de latuiegin de calidad e impacto

prevé la definicion de métodos de mejora, reducai@n controles y pruebas,

contratos lucrativos entre compradores y vendedargaento de ventas y mejora las

relaciones entre los diversos departamentos dapassa.
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La aplicacion de los principios de la teoria asagidiectos tales como la reduccion
en el nimero de informes falsos, discusion y maddee la democracia, reunion
pacifica y tranquila, costos racionales de reparmagy la creacion de nuevas
estructuras y mejora constante de todas las rele€identro de la organizacion.

Ishikawa argumenta en su teoria la necesidad d& ciculos de calidad que
difieran segun el propoésito de la sociedad conirelde mejorar el desarrollo y
promuevan la satisfaccion de los empleados y petegor las relaciones humanas y
lograr oportunidades de mejora continua.
1.3Teorias de las necesidades

13.1 Teoria de las necesidades de Maslow.

Esta teoria se centra en las necesidades basites, domo las necesidades
fisiologicas de pertenencia y afecto, el respetos [@0 autorrealizacion y la
autorrealizacion, la interaccion mutua y el alergtaia persona a lograr objetivos
especificos en la vida.

La teoria de las necesidades de Maslow sugierdagueecesidades fisioldgicas
basicas en el mantenimiento de la homeostasis ldagkecesidad de respirar, beber
agua, nutrir, mantener la temperatura corporaliliecar, dormir, relajarse, evitar el
dolor, la seguridad y la proteccion, también loglds normales existentes tal como:
la propiedad moral, familiar y privada de la pes{¥ohansenn, 2014).

La teoria también plantea la necesidad de pertengnafecto como elemento
clave del desarrollo individual, porque el hombie wn ser social, requiere la
participacion, aceptacion de los demas y benefigqae incluyen actividades
deportivas, culturales y recreativas.

Obviamente, las personas deben ser tratadas, fqent de una comunidad, un
grupo de familias, tener una relacion de amistagedenecer a organizaciones
sociales, los elementos tangibles de pertenencafegto, fenbmenos como la
amistad, la sociedad y el amor.

La necesidad de respetar también se considera ameeto clave para el
desarrollo personal, con énfasis en la necesidadauteestima, que incluye
sentimientos como la confianza, la competencia,cégacidad, el éxito, la

independencia y la libertad.
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La autorrealizacion o la autodeterminacion han leelela necesidad de que el
individuo alcance nuevas metas que mejoren el rjgmrquico, la satisfaccion
personal y la familiaridad con el significado de Jiaa a partir de actividades
especificas.

1.3.2 Teoria de las tres necesidades de McClelland.

McClelland ha categorizado tres tipos de necesglbdsicas: necesidad de logro,
de poder y de afiliacion, necesidades necesariasllguan a las personas para
alcanzar el éxito y motivarse. La necesidad deldanfatiza en el deseo de tener
éxito en sus acciones, el compromiso con la jastigiasumiendo que el éxito no
debe ser alcanzado por el mérito.

Esta teoria también afirma que la demanda de enegié determinada por el
desempeiio de un determinado comportamiento, alcdoz#a jerarquia, la
influencia y el control de las acciones de otrasqeas.

David McClelland se refiere a la necesidad deaddifin, basado en el hecho de
que el hombre es un individuo social para establedaciones interpersonales, con
un amplio impetu de cooperacion en mejoramientdaderganizacion (Gutiérrez,
2013).

1.3.3 Teoria X y teoria Y de Douglas McGregor.

La teoria X indica que los trabajadores son inégamente libres, desarrollando
su carrera Unicamente para satisfacer sus necesidanetarias sin ninguna
implementacion de ambicidn o proyeccién de una m@agee no se identifica con la
organizacién en la que operan y se resiste a dealoudificacion de las actividades
operativas, no son relevantes para obras complejas.

La teoria Y afirma que los empleados pueden beaefee de sus actividades
laborales, asi como periodos de descanso y rdlajadratando de encontrar
satisfaccion en su trabajo, lo que les da supdddrininguna naturaleza ambiciosa o
egoista para que estén siempre dispuestos a aswmiras y mas amplias
responsabilidades (Sutter, 2015).

Las necesidades son identificadas plenamente pwciadad, una de ellas es la
necesidad de la alimentacion, por lo tanto lasopexs dia a dia mejoran su calidad
de vida, con nuevos trabajos, nuevas oportunidag@@ssuperarse y sentirse bien.
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1.4Marco referencial

En los siguientes apartados se presenta el conflentaportes referentes al plan
nacional del buen vivir, el cambio de la matrizdarctiva, el desarrollo de la matriz
energética, el programa de eficiencia energética paccion por induccion, ejes de
intervencion del programa PEC, andlisis comparatieola cocciéon a gas y a
electricidad.

1.4.1 Plan Nacional del Buen Vivir. Elemento potencializdor de la

calidad de vida en el Ecuador.

El plan nacional del buen vivir se revela comoaijanto de acciones dirigidas a
mejorar e incrementar ambitos econdémicos, politicesciales a nivel nacional, de
modo que brindan pautas que garanticen un desarr@tional sostenido y
sustentable y por ende mejores niveles de vidalpgrablacion.

Garcia (2012) explica que:
Los objetivos y proyecciones del gobierno de laolgsion ciudadana
guedaron plasmados en el plan nacional del buen &iv el cual se recogian
un conjunto de objetivos y metas que complementgilanamente las
actividades y acciones gubernamentales desarrsliaata el fin de propiciar
un crecimiento econémico social y cultural acelergde garantizase mejores
niveles de vida (p. 251)

Lo anteriormente expuesto reafirma el compromidogdbierno liderado por el
Eco. Rafael Correa con el incremento paulatinmdeniveles de vida de la poblacion
ecuatoriana a través de nuevas politicas de désagomnomico e incremento de la
participacion ciudadana en el comercio y economtigria, asi como también en el
desarrollo de la cultura nacional.

Por su parte la Constitucion de la Republica delor en el Titulo VI: Régimen
del Buen Vivir en el Art. 275 sefiala que “El Bueivi¥requerira que las personas,
comunidades, pueblos y nacionalidades gocen efectxte de sus derechos, y
ejerzan responsabilidades en el marco de la irteralidad, de respeto a sus
diversidades y de la convivencia armonica con tarageza” (p. 135).

A fin de cumplir con los objetivos del Plan Nacibmeara el Buen Vivir, el
Ministerio de Electricidad y Energia Renovable se@arrera (2017) explica:
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Se han establecido 9 objetivos estratégicos, lateswrientan la gestion y
ejecucion de los proyectos de generacion, enemgiavable, eficiencia
energeética, reduccion de pérdidas, mejoras enlidadadel servicio en los
sistemas eléctricos de distribucion, sistemas aestnision y control en el
uso de radiaciones ionizantes y aplicacion de éagta atomica (p.11).

Se evidencia el compromiso del plan nacional dehbvivir con la utilizacion de
fuentes de energia renovables no contaminantesggemticen la convivencia
armoénica con la naturaleza, siendo el caso deblada energia eléctrica, la opcion
gue mayores posibilidades brinda a la materialirade dicho objetivo.

Uno de los principales objetivos del plan naciatelbuen vivir se subordina a la
necesidad de transformar las actuales tendenciesumo de energias no renovables
como combustibles y gas natural por energias rétevatales como la
hidroelectricidad, la cual se ha potencializado keoconstruccién de hidroeléctricas
capaces de suplir la demanda energética nacioalaimysmo tiempo constituirse en
un nuevo renglon de exportacién nacional.

El Art. 15 de la Constitucion de la Republica elted que:

Art. 15.- El Estado promovera, en el sector publicqrivado, el uso de
tecnologias ambientalmente limpias y de energtasnativas no contaminantes y de
bajo impacto. La soberania energética no se alcaeradetrimento de la soberania
alimentaria, ni afectara el derecho al agua (p. 12)

Se evidencia el compromiso del Estado ecuatoeangromover la utilizacion de
energias y tecnologias que no afecten al medioamtgbly propicien un desarrollo
econdémico que favorezca el desarrollo integral aledcion, siendo el uso de la
energia eléctrica al momento la opcion que mejarpectativas ofrece al
mantenimiento del medio ambiente y desarrollo ecood de la nacion.

A través del plan nacional del Buen Vivir se proioan nuevos estilos de vida
gue contemplan especificamente el uso de enemgiasables como elemento clave
para garantizar el desarrollo econdmico de la magiél incremento de los niveles
de vida sin que se afecte el equilibrio natural.

1.4.2 Cambio de la matriz productiva como via de desarréd nacional.

El cambio de la matriz productiva puede ser abadaino el paso de una nueva

estructura organizativa dirigida a la produccionesarrollo de bienes y servicios
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evidenciandose aspectos como la limitacién en gosc#cnicos 0 econdémicos y las
relaciones que guardan los mismos con el desargdioeral de la sociedad,
haciéndose hincapié al mismo tiempo en la necesldadansformar la actual forma
en la que se explotan los recursos naturales rbfesvay no renovables,
garantizandose de esta forma el equilibrio ecotbgi@l desarrollo sostenido de la
economia nacional.

Por su parte la Secretaria Nacional de Planificagid®esarrollo SENPLADES
(2013) aborda la matriz productiva como:

La forma como se organiza la sociedad para proddeterminados bienes y
servicios no se limita Unicamente a los procesddcsnente técnicos o
econdémicos, sino que también tiene que ver con telda@onjunto de
interacciones entre los distintos actores soc@lesutilizan los recursos que
tienen a su disposicion para llevar adelante légidades productivas. A ese
conjunto, que incluye los productos, los procesodyxtivos y las relaciones
sociales resultantes de esos procesos, denomimaaiong productiva (p.9).

Lo expuesto ratifica que la matriz productiva egué en la cual se evidencian un
conjunto de elementos y procesos cuya finalidad datla por lograr satisfacer la
creciente demanda de bienes y servicios de modosgugarantice el equilibrio
ecologico, la participacion ciudadana y la utilibac de nuevas tecnologias
amigables con el ambiente.

Marifio (2010) considera que la matriz productivgpemante en el Ecuador se
subordina a la produccion de materias primas y i@ elaboracion de productos
finales de mayor complejidad, de ahi que existade@endencia de importaciones
de equipamiento y materiales en la economia ndciona

La necesidad de lograr un mayor nivel de indeperideen la produccion de
bienes y servicios, asi como el uso eficiente gtefe de los recursos naturales
renovables y no renovables constituyen los prinegpabjetivos propuestos por el
cambio de la matriz productiva.

Ibarra (2013) indica que el equilibrio ecoldgico Eecuador se ha visto afectado
por la sobreutilizacion y explotacion inadecuaddodeyacimientos petroleros con el
objetivo de generar energia eléctrica, situacioe kja sido re direccionada en la
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ultima década con el objetivo de hacer un usoesfiei y efectivo de los recursos
hidrogréficos del pais.

La Constitucién también sefiala que:

Art. 413.- El Estado promovera la eficiencia entoge el desarrollo y uso de
practicas y tecnologias ambientalmente limpiasnasaasi como de energias
renovables, diversificadas, de bajo impacto y goepangan en riesgo la
soberania alimentaria, el equilibrio ecologico @eécosistemas ni el derecho
al agua (p. 182).

Lo anteriormente expuesto ratifica las medidas ttawaor el gobierno nacional
en post de preservar el medio ambiente, potenaradizuso de nuevas tecnologias y
por ende elevar los niveles de vida de la poblaemratoriana al mismo tiempo que
se hacen uso eficiente de los recursos renovaliesgnovables.

El cambio impulsado por el gobierno hacia la mapnaductiva se revela como
oportuna y eficiente al mismo tiempo que se adpfgaamente a las condiciones
econdmicas actuales y a las proyecciones econoriit@®s, garantizandose una
mayor participacion del pueblo ecuatoriano en shdello econdmico nacional.

Torres (2013) explica que la matriz productiva re d&canzado el cambio
necesario, dado que en el pais al momento no paseeofesionales capacitados, asi
como la dependencia econémica del petroleo y slaai el precio ha impedido el
perfeccionamiento y adquisicion tecnologica.

Gbomez (2013) indica que otro punto importante egxeesiva proteccion del
gobierno nacional que ha provocado un despilfaeréod valores recaudados por la
venta del suministro petrolifero, lo que ha repgdocunegativamente en el cambio de
la matriz productiva dado que producto de las exassmedidas laborales y la
desaceleracion econdmica que afronta el pais haogado el despido masivo de
trabajadores, lo cual ha creado un mayor nivel a@gza, asi como el incremento
del desempleo y subempleo.

1.4.3 Desarrollo de la Matriz energética para lograr la sberania

energeética.

El Ministerio de Electricidad y Energia Renovabl&BR, “creado el 9 de julio de

2007, es el ente rector del sector eléctrico eciaatm a través de planes de
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desarrollo y politicas sectoriales para el aproaptbnto eficiente de nuestros
recursos renovables” (Carrera, 2017).

La institucion cuenta con unidades especializadda construccion de proyectos
como la Subsecretaria de Generacion y Transmigdneérgia la cual se encarga de
coordinar el desarrollo de estrategias para gamnta adecuada expansion del
servicio eléctrico a nivel nacional.

A través de la Subsecretaria de Energia Renovalfléciencia Energética se
“ejecutan proyectos de energia renovable con alftacto en nuestro pais. Uno de
ellos considerado el mas innovador a nivel de batinérica es el Programa para
Coccion por Inducciéon y Calentamiento de Agua ctectiicidad (PEC), mediante
Acuerdo Ministerial No. 230-2014” (Carrera, 201Este programa fue disefiado
entre el afio 2013 y septiembre de 2014, el busddificer la matriz energética
apoyada en el uso de energia limpia y amigableetanedio ambiente y con la
comunidad.

La matriz energética se revela como un sistemalzado de informacion en el
cual se refleja de una forma clara y sencilla taasion energética del Ecuador,
abarcando el mismo datos en los que se cuanifieaistencia, oferta y demanda de
los recursos energéticos de la nacion, pudiéndopartir de dicha informacion
proyectar el potencial energético del pais, defimibse las capacidades de
exportacion, asi como las necesidades de impontatiérgética.

Pérez (2012) afirma:

El incremento de la demanda de energia eléctricadiesctamente
proporcional al desarrollo econémico de una nacdmgue debe destacarse
gue en muchos paises en vias de desarrollo sengenselevados niveles de
energia eléctrica, fendbmeno debido principalmerteiaexistencia de planes
de desarrollo energético que consienticen a lagoail en la necesidad de
hacer un uso adecuado de la energia eléctricd@p. 2

El autor indica ademas que uno de los principaléares del desarrollo
econdémico del Estado, esta dado por una planiboa@nergética responsable,
sostenible y sustentable que garantice el desaeotindmico y la diversificacion de
la produccién de modo que se mejore la economiaoproductora de materias

primas, en este caso el petrdleo a una economéasdien la que se logre producir
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bienes y servicios en las cantidades necesarias qadisfacer las necesidades del
mercado interno y por consecuencia disminuir laeddpncia de importaciones.

Ecuador es una nacién en vias de desarrollo quenfacado su produccion
interna en la explotacion de recursos naturaleeenovables como el petréleo vy el
gas natural, evidenciandose en las ultimas dédadascesidad de diversificar la
economia nacional y hacer un uso 6ptimo de loggeswnaturales renovables y no
renovables, asi como de disminuir los niveles da&arninacion que actualmente
afectan el entorno natural.

Gomez (2013) sefala:

Ecuador posee una infinidad de recursos naturalesvables los cuales no
han sido explotados en la produccion de energédriel& priorizandose el uso
de recursos naturales como el petrdleo y gas matiaisido a su gran

disponibilidad pero con un impacto negativo enlildrio ambiental dado

sus elevados niveles de contaminacion (p. 35).

Histéricamente las necesidades energéticas de &cwagesar de poseer una
amplia gama de recursos energéticos se suplemra enenciona Gomez (2013),
con un 89% a partir del uso del petréleo como sermatural no renovable para la
produccion de energia eléctrica, es de destacasaojamente el 4% de la energia
eléctrica producida a nivel nacional se logra conse del gas natural y a pesar de
los innumerables recursos hidrograficos el 4% derlargia consumida a nivel
nacional proviene de hidroeléctricas, mientras gu8% restante se logra con la
utilizacién de materias primas como la lefia y gldza de la cafia.

De igual manera se destaca que en las Ultimas ag@csel ha verificado un
crecimiento sostenido en la demanda energéticaresi@ndose que el mismo es 1.9
veces superior al crecimiento promedio del PIB (é5nR2013). Tal situacion se
debe a la inexistencia de una politica de planif@aenergética que garantice un uso
efectivo de los recursos econdémicos del pais.

Con el objetivo de desarrollar la industria nacioft@arrera, 2017), asi como
hacer un uso Optimo de los recursos renovablesase desarrollado diversos
proyectos hidroeléctricos como Mazar, Sopladoraaffac Coca Codo Sinclair,
Toachi Pilaton, Delsintanisagua, Minas San Fraogi8éanduriacu, y el proyecto
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eolico Villoanaco; con la finalidad de incremerigproduccion energética del pais y
disminuir la dependencia de recursos no renovaiole® el petrdleo y el gas natural.

El desarrollo de dichos proyectos hidroeléctricasragtizara la demanda
energética a nivel nacional, del mismo modo incrgar@n los horizontes de
exportaciones nacionales, convirtiéndose la eneefgatrica un elemento a ser
comercializado en el mercado internacional.

Olguin (2014) sefala que:

La necesidad de fomentar un desarrollo econémistesible y sustentable
en la economia ecuatoriana ha propiciado el ddkamde un conjunto de
proyectos de hidroeléctricas a través de las cuséedograra generar
cantidades de energia suficientes como para saisfa demanda interna
nacional (p. 94).

Al lograrse un cambio efectivo de la matriz endogéhacional se incrementaran
de forma 6ptima y sustentable el uso de las fugrierarias de energia y del mismo
modo el consumo energético en los sectores de ptvees comerciales y
residenciales haciéndose hincapié de hacer uso @®elkgia eléctrica proveniente de
la explotacion de recursos naturales renovablegsamiel uso de energias
provenientes de recursos naturales no renovatdssdamo el petréleo y gas natural.

Por otra parte la transformaciéon en la matriz efterg propone planes de
desarrollo y de explotacion de reservas petrolezasravés del desarrollo e
implementacion de plataformas nacionales y mar#jna@si como la creacion de
plantas de refinacidbn petroquimicas de modo quén@@menten los niveles de
explotacion de gasolina y diésel priorizdndose &b we la energia eléctrica
producida a partir de recursos naturales renovalde® las fuentes hidrograficas
(Ministerio Coordinador de Sectores Estratégic04,62.

También es de destacar el apoyo que ha prestadmpbirno nacional al
desarrollo de fuentes energias alternativas comgupa edlicos de modo que se
diversifique la produccion energética y se logra ptena autosuficiencia nacional y
una disminucion efectiva de los niveles de contagion que actualmente afectan al
pais, como resultado de la sobreutilizacion deokahburos en la generacion de

energia eléctrica.
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Cabe sefialar que a pesar de poseer un cambiovpasitia matriz energética, la
misma no ha podido alcanzar los niveles requeri@m® por el limitado desarrollo
de la matriz productiva, lo cual conjugado conrekgccionismo estatal al no retirar
el subsidio del gas licuado de petréleo ha freradoimplimiento del objetivo de ser

energéticamente eficientes.

1.4.4 Programa de eficiencia energética para coccién panduccion.

El programa de eficiencia energética para la coccgbr induccion y
calentamiento de agua con electricidad en sustitudel gas licuado de petréleo en
el sector residencial responde a la necesidadsmeirdiir el consumo de gas licuado
de petroleo por dicho sector, el cual alcanza &b @2l consumo total tal como se
muestra en la Figura 3, siendo el 80% del mismoorago debido a que no se
verifican suficientes yacimientos de gas a nivaioraal que suplan las necesidades
internas (Empresa Eléctrica Quito, 2015).

GLP 1%

TRANSPORTE

‘ ' %
92% = AGRD,zPESCA

RESIDENCIAL Y MINERIA

5 %

INDUSTRIAS

e

9270

ES CONSUMIDO POR EL
SECTOR RESIDENCIAL

9 DE CADA 10 HOGARES COCINA CON GAS

Figura 3: Porcentaje de gas utilizado en el sector residencia
Fuente: (Empresa Eléctrica Quito, 2015)

Mientras que con el desarrollo de los proyectosoeiéctricos se lograra producir
cantidades suficientes de energia eléctrica pésdeszr las necesidades de consumo
energeético interno, siendo la sustitucién de lasnas a gas por cocinas de induccion
la estrategia mas viable para eliminar la dependeatecimportaciones de gas licuado
de petroleo.

Debe destacarse que el precio a la venta delgesdlb ha gozado histéricamente

de precios subsidiados por el Estado, ascendidngasto por dicho concepto a un
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total de 700 millones de dolares al afio, situagud® se traduce en un estancamiento
en las posibilidades de desarrollo economico atirdase tales recursos a la
adquisicién de gas importado.

El objetivo del programa de eficiencia energétiessgbordina a la necesidad de
sustituir a las cocinas a gas licuado de petrol®ocpcinas eléctricas las cuales
garantizan un uso efectivo y eficaz de los recursonergéticos de la nacion,
priorizando la utilizacion de energias no contamies y renovables, asi como
eliminado la dependencia de importaciones de gaado de petréleo.

El alcance del programa de eficiencia energétidarsgamenta en la introduccion
de 4.291,583 millones de cocinas de induccion hakt2016 en Ecuador, de las
cuales 137.329 se encuentran en Quito, las misstasae complementadas por
juegos de ollas necesarias para un uso O6ptimo dea diecnologia (material

ferromagnético) (Empresa Eléctrica Quito, 2015).

1.4.5 Ejes de intervencion del programa de eficiencia engética para
coccion por induccion.

Los ejes de intervencion son:

Uso de energia renovable de las nuevas centrales hidroeléctricas
\F> Reforzamiento de redes eléctricas
C> Participacion de la industria nacional
C) Financiamiento a cargo del Estado
C) Incentivos tarifarios

Figura 4: Ejes de intervencion del PEC
Fuente: (Empresa Eléctrica Quito, 2016)

Lo anteriormente expuesto evidencia las ventajaastede la energia eléctrica en

actividades domésticas, de modo que se garantizatilizacion de energias
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renovables no contaminantes debiéndose reforzaethes eléctricas como medida
para garantizar el fluido eléctrico constante y calidad.

La transformacion de las tendencias de consum@eétiey garantizan una mayor
participacion de la industria nacional en el usoggneracion de electricidad,
evitandose de esta forma la dependencia de impamtctales como el gas licuado
de petrdleo lograndose una mayor eficiencia enieeggaicional.

Por otra parte es de destacar el financiamientogoalel Estado en la generacion
de nuevas fuentes de energia renovables que garanin mayor crecimiento
econémico interno y del mismo modo se incremeranricentivos tarifarios en el
uso adecuado de la energia eléctrica producidartir ge recursos renovables.

1.4.6 Andlisis comparativo de la coccion a gas y electrdad.

Existen un conjunto de elementos a traves de lalesse evidencian las ventajas
del uso de la energia eléctrica para los procesasodcion sobre la utilizacion del
gas licuado de petrdleo, las cuales se detallam@énciacion:

Tabla 1
Comparativo entre el gas y la electricidad

DESVENTAJAS AL VENTAJAS AL COCINAR

COCINAR CON GAS CON ELECTRICIDAD
Riesgo de quemaduras,
incendios, explosiones, Coccibén segura
intoxicacion, asfixia
PARA EL Coccion lenta Z?ngfricz)sen la coccion de
CIUDADANG Disponibilidad y Energia disponible en el
movilizacién de cilindros tomacorriente

Dificultad en la limpieza de
residuo de gas

Facil de limpiar
Energia fésil no renovable Energia renovable

Amigable con el ambiente y

PARA EL PAIS Contaminante SR
limpia

Energia importada Energia propia

Fuente: (Empresa Eléctrica Quito, 2015)
Se evidencia que entre los riesgos al cocinar @ liguado de petrdleo se
encuentran las quemaduras, incendios, explosioregjcaciones y asfixia, por otra

parte la capacidad de coccién que brinda estedgpenergia es lenta, verificandose
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también dificultades en la disponibilidad y mowlizon de los cilindros, siendo
también un proceso engorroso la limpieza del resitfugas.

Entre las ventajas de la coccion con electricidestatta la seguridad inherente a
este tipo de energia, de modo que no hay riesg@uienaduras, incendios,
explosiones, intoxicaciones y asfixia, también aestla rapidez de coccidén de
alimentos que proporciona este tipo de energias;amso su disponibilidad, es de
destacar que las cocinas de induccion son de exti@facilidad para su limpieza.

Debe tomarse en cuenta que las cocinas a gasicagnipara el pais la
dependencia del uso de energia fosil no renovalilamente contaminante y en un
80% dependiente de importaciones, mientras quedeidn de alimentos con el uso
de cocinas de induccidon garantiza el uso de eneggiavable amigable con el
ambiente y no contaminante, siendo una energiaupica a nivel nacional y no
dependiente de importaciones extranjeras.

La Empresa Eléctrica Quito ha puesto en marchasena de proyectos para
garantizar el suministro de energia eléctrica @nntroducciéon de cocinas de
induccién, alguno de los cuales se detalla en lalaTa como es el proyecto del
Programa de Reforzamiento de Redes EEQ con firdéaoiadel Banco
Interamericano de Desarrollo BID.

Tabla 2
Proyectos del Programa BID con PEC

Medidore  Total

Proceso Zona X
S Medidores

BID-RSND- Los pinos Santa Rosa, Brisas del valle, dos Quebradas

EOEF?-DI—OB— la Esperanza, Iguifiaro, Cipriano Fuentes, El Higuero 107 063
Santa Teresita, Valle del Rio Cinto, Guacela 106
Primario Baeza — Cosanga 50
BID-RSND-
EEQ-DI-OB-  Solanda IV Etapa 2245
007
Santo Tomas 1630 5373
Valle del sur, Oriente quitefio 841
Rancho de los pinos 147
Musculos y rieles 510
BID-RSND-
EEQ-DI-OB- (Zona N1): Los Bancos 612
008
(Zona N2): Cotocollao — Pomasqui 1287 7699
(Zona N3): Carcelén, Guayllabamba, Puellaro 944
(Zona N4): Tababela, Papallacta 649

(Zona N5): Belisario Quevedo, Andalucia 1114
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BID-RSND-
EEQ-DI-OB-
009

BID-RSND-
EEQ-DI-OB-
010
BID-RSND-
EEQ-FI-FC-
011

(Zona N6): Rio Coca - Cristiania 957
(Zona N7): El Batan - Itchimbia 1094
(Zona N8): Centro Histérico - San Juan 1042
(Zona S9): Zambiza — Puembo 814
(Zona S10): La Mena - San Bartolo - Lloa 814
(Zona S11): La Magdalena - Solanda 1009
(Zona S12): Chimbacalle - Guangopolo 864
(Zona S13): La Ecuatoriana - Guamani 1013
(Zona S14): Guamani - Machachi 835

(Zona S15): Pintag - Conocoto - San Pedro de

Taboada 849

142 1262
14B 5093
18B 1265
18D 5037

TOTAL

6198

6355

6302

32190

Fuente: Empresa Eléctrica Quito (2016)
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CAPITULO Il
Marco Metodoldgico
1.
2.1Enfoque de investigacion

211 Enfoque Mixto.

Los métodos mixtos constituyen un “conjunto de psos sistematicos, empiricos
y criticos de investigacion e implican la recolécciy el analisis de datos
cuantitativos y cualitativos (Hernandez, Fernand&zBaptista, 2010, p.46), se
explora distintos niveles del problema de estuglioque logra una perspectiva mas
amplia, profunda del fenbmeno y permite una mejptaracion de los datos.

En la presente investigacion se aplicara, confarfee estructura de la matriz de
operacionalizacion de variables mediante el enfoouito, el cual garantiza la
recoleccion efectiva de los datos correspondiersgeda satisfaccion de los
consumidores de las cocinas de induccion que residel canton Quito.

2.2 Tipologia de investigacion

2.2.1 Por su finalidad Aplicada.

La tipologia de la investigacion para esta invesiign es de caracter aplicada, ya
gue tiene “propdsitos practicos inmediatos bienndids, es decir, se investiga para
actuar, transformar, modificar o producir cambiosum determinado sector de la
realidad” (Carrasco Diaz, 2005, p. 43).

En la presente investigacion los resultados, csiahes y recomendaciones seran
usados para proponer un conjunto de alternativasotiecion materializadas en
estrategias que garanticen una mayor satisfaceidasdconsumidores de cocinas de
induccion.

2.2.2 Por las fuentes de informacion Mixto.

Se utilizaran fuentes primarias aplicadas a losss que compraron las cocinas
de induccién registrados en la base de datos empaesa eléctrica del canton Quito
y fuentes secundarias tales como el listado deriosugue compraron las cocinas de
induccién, dicha informacion proporcionada por lagfesa Eléctrica Quito por parte

del departamento de comercializacion.
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2.2.3 Por las unidades de analisis Insitu.

La unidad de andlisis Insitu o también conocida@a® campo, permite obtener
la mayor informacion derivada de fuentes primaaiplicadas a los consumidores de
cocinas de induccion del Cantén Quito.

2.2.4 Por el control de las variables No experimental.

Para este estudio se aplicara el disefio no expaiaingl cual se lo aplica en la
investigacion “sin la manipulacion deliberada dealdes” (Hernandeet al., 2010,
p.151). Puesto que se limita a la observacion gsaldio de las situaciones en su
ambiente para después ser analizados sin afectarlas

2.2.5 Por el alcance Explicativo.

El estudio mediante el alcance explicativo “estéigidas a responder por las
causas de los eventos y fendmenos fisicos o selifitternandezt al, 2010, p.84).
Esto permite explicar del por qué ocurre un fen@mepor qué se relacionan dos o
mas variables.

La investigacion tiene un alcance explicativo motanto su objetivo es demostrar
la relacion existente entre las variables y deteamel grado de satisfaccion de los
consumidores de cocinas de induccion del cantétoQui
2.3 Hipotesis

Las hipotesis “indican lo que tratamos de probae ylefinen como explicaciones
tentativas del fendmeno investigado” (Hernaneezal, 2010, p.92). Las cuales
deben de formularse a manera de proposiciones.

* H1: Los factores diferenciadores como: elementosiliéery fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia, denas cocinas a gas y
de induccion ejercen una influencia significativaela satisfaccion de los
usuarios que adquirieron dichas cocinas del caQtéto.

2.4Procedimiento para recoleccion y analisis de datos

a) Poblacion objeto de estudio

La poblacion estudio de la presente investigacgia dada por los consumidores
que adquirieron las cocinas de induccion del CaQaito de acuerdo a los datos
proporcionados por el departamento de comerciafinade la Empresa Eléctrica
Quito.
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b) Universo
Para el establecimiento del universo se recopildftamacion de los abonados de
la Empresa Eléctrica Quito de la base de datoscti@ émpresa, estableciéndose que
existe un total de 107677 usuarios que adquiriEsrcocinas de induccion desde el
afo 2014 que inicio el programa hasta el 31 deebibre del 2016.

Tabla 3
NUumero de usuarios que adquirieron las cocinas dduccion D.M.Q.

~ #
Ano Usuarios
2014 3412
2015 48501
2016 55764
Total Usuarios 107677

Fuente: Empresa Eléctrica Quito 2017
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Figura 5: Total de Usuarios que adquirieron las cocinasidedcion

Fuente: Empresa Eléctrica Quito 2017

c) Muestra
La muestra es un “subconjunto de elementos queerpExen a ese conjunto

definido en sus caracteristicas como poblacion’riiBledez Sampieri et al, 2010,
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p.175), se divide en dos grandes grupos: las masesto probabilisticas y las
muestras probabilisticas.
» Muestreo Probabilistico

Para las muestras probabilisticas cada uno dddosertos de la poblacion tienen
la misma oportunidad de ser seleccionados y seerahti determinando las
caracteristicas de la poblacién y el tamafio de U@stna, y por medio de una
seleccion aleatoria 0 mecanica de las unidadesdlesia (Hernandez Sampieri et al,
2010, p.176).

Para la presente investigacion se utiliza la magstbabilistica puesto que todos
los usuarios que adquirieron las cocinas de indacttienen la misma probabilidad
de ser elegidos, debido a que los elementos miessti@anen valores muy parecidos
a los de la poblacion, por lo tanto las medicioeesel subconjunto nos dara
estimados precisos del conjunto mayor.

» Célculo Muestra

El tamafio de la muestra depende de tres aspetw@soepermitido, el nivel de
confianza estimado y el caracter finito o infinite la poblacion.

Las formulas generales para determinar el tamafodadenuestra son las
siguientes:

Para poblaciones infinitas (mas de 100,000 halei$ant

Para poblaciones finitas (menos de 100,000 habgant

De acuerdo a los datos proporcionados por el deparito de comercializacion
de la EEQ, se obtuvo un total del universo de 10/®0r lo tanto se aplica la
formula de la muestra infinita.

Z2xPxQ

n= 6—2
n = Muestra

z = coeficiente de confianza (95% 1.96)
p = probabilidad de éxito (50% 0.5)

g = probabilidad de fracaso (50% 0.5)
e = margen de error (5% 0.05)

_ (1.96)?%0.5% 0.5
B (0.05)2
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_ 0.9604
"= 00025
n = 384.16

n = 384

» Calculo intervalo muestral
Este procedimiento de seleccién es muy Uutil e icapkelegir dentro de una
poblacion N un nimero n de elementos a partir detenvalo K. Este ultimo (K) es
un intervalo que se va a determinar por el tamadi@goblacion y el tamafio de la
muestra. De manera que tenemos que K = N/n, enedé&né un intervalo de
seleccion sistematica, N = la poblacion y n = laestta (Herndndez Sampieri et al,
2010, p.185).

N
K=—
n

K= 107677 _ 280.40 = 280
384 T
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d) Operacionalizacion de variables

Tabla 4
Matriz de operacionalizacion de las variables

Fuentes de Herramientas

Categoria Variables items . . o
informacion  de recopilacion

1.1.1  Usuarios que Secundari Documental/Base

1.1 -
Intencion adquirieron o a _ de datos
1 Nivel d de comora 1.1.2 Experiencia del Secundari Documental/Base
corrll\é?a € P servicio a de datos
1.2 _ 1.2.1. Posicion del Primaria Encuesta
Frecuencia usuario
de uso 1.2.2 Decision Primaria Encuesta
2.1 2.1.1 Equipos modernos Primaria Encuesta
Elementos 2.1.2 Materiales Primaria Encuesta
tangibles  asociados con el espacio
2.2.1 Cumplir con la L
; o Primaria Encuesta
informacion a entregar
222 Interés en Lo
. Primaria Encuesta
solucionar el problema
2.2 2.2.3 Desempadar el
Fiabilidad servicio bien a la primera  Primaria Encuesta
vez
224 Proporcionar
servicio en el tiempo  Primaria Encuesta
establecido
2 Factores 2.3 2.3.1 Servicio rapido Primaria Encuesta
diferenciadores Capacidad
de 2.3.2 Distribuir el tiempo Primaria Encuesta
respuesta
2.4.1 .Ianu|r confianza y Primaria Encuesta
seguridad
2.4 . 2.4.2 Respaldo por parte Primaria Encuesta
Seguridad de la empresa
243 Conocimientos L
S Primaria Encuesta
suficientes
25.1 Atencion
o5 personalizada por parte Primaria Encuesta
' . de la empresa
Empatia
2.5.2 Preocuparse por los L
Primaria Encuesta

mejores intereses

Fuente: Modelo SERVQUAL

e) Técnica de recopilacion de datos
El principal instrumento de recoleccion de la infacion a partir de fuentes
primarias estara dado por las encuestas realizadias usuarios de las cocinas de

induccioén del sector.
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@SESPE

UNIVERSIDAD DE LAS FUERZAS ARMADAS

INNOVACION PARA LA EXCELENCIA

Encuast

Presentacion del encuestador

Buenos dias (tardes):

La informacién proporcionada en la presente enauestabsolutamente confidencial y e
para la elaboracion de un proyecto de investigapmlo que tiene fines académicos, I
presente investigacion permitird conocer el nivel ghtisfaccion de los usuarios de la

cocinas de induccion del cantén Quito

Razén por la cual solicito contestar este cuestioran la mayor sinceridad posible.
Sirvase en leer las preguntas y sefialar con urar¥spuesta que usted considera la mas

correcta:

Gracias por su colaboracion

Nivel de satisfaccion en los usuarios que utiliaadas cocinas de induccion

O

Si
(Pase a
la No (Especificar las
preguntal razones) Gracias por
1 ¢Utiliza usted su cocina de induccion2) su colaboracién
No dispone
de CI
No dispone
de medidor
220V
Desconoce
funcionami
ento cocina
Otros
Variable
Ne | item Si No
¢, Considera que las cocinas de induccion sogn de
Elementos 2 | apariencia moderna?
tangibles Con la adquisicién de esta tecnologia, ¢ mejofo6 el
3 | espacio interno en su cocina?
Variable N° | item Si No
¢Cuando realizd la compra de su cocina de
induccion, usted recibié informacion sobre [los
- beneficios del Programa de Coccion | y
Fiabilidad 4| Calentamiento PEC?
¢Su cocina de induccién ha presentado algin
5 | problema en su funcionamiento? 1

M) continua
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¢Mantuvo algin inconveniente en la instalagion
6 | del circuito interno o cambio de medidor?
¢Al presentar el inconveniente de la instalagion,
el personal de la Empresa Eléctrica Quito ofrecio
soluciones viables e inmediatas y en los tiempos
7 | establecidos? IT||

Variable Ne | item Mucho Poco Nada
¢Usted considera que mejord |su
8 | tiempo de coccién?
¢ Considera usted que con la utilizagion
de la cocina de induccién mejoré |su
9 | calidad de vida?

Capacidad
de respuesta

Variable N° | item Si No

¢Usted conoce acerca de las seguridades que
10| brinda la utilizacién de las cocinas de induccign?
Seguridad ¢ Considera usted que es confiable la utilizacion
11| de su cocina de induccién?
¢, Conoce el funcionamiento de la cocina| de
12| induccion?
¢Usted conoce del servicio de post-venta |que
13| brindan las casas comerciales?
¢ Recomendaria el uso de la cocina de indugcion
14| en més hogares?

Empatia

Finalmente, ¢Usted retornaria a la
15 utilizacién de la cocina a gas?

Si:

No:

¢Por qué?:

Figura 6: Modelo Encuesta Propuesto
Fuente: Adaptado en base al Modelo SERVQUAL / Validado gxpertos EEQ

» Prueba piloto
Antes de aplicar la encuesta, ésta fue revisadaligada por expertos de la
Empresa Eléctrica de Quito, adicional a eso sezfealna prueba piloto a 38
personas, lo cual representa el 10% de la muesilada, la aplicacion del

instrumento fue aleatoria, es decir no se determmaegmento de la poblacion
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objeto de estudio, el cual permitioé evitar pregantplicadas o errores en el registro

de datos.

g) Plan de recopilacién de datos

» Reproduccion de los instrumentos
Se reproducirdn un total de 400 instrumentos, sies@hsiderados 384 para la
muestra calculada, y la diferencia de los instruogenonstituirdn una reserva para la
aplicacion de instrumentos correctivos de las elasumal llenadas.

» Ubicacion

La revisidn de la ubicacion de los usuarios queugidgon las cocinas de
induccién se realizé en la base de datos propaadepor parte de funcionarios de la
empresa eléctrica, se ejecutd de acuerdo al catlruiatervalo para determinar los
usuarios y no repetir la informacion, la tabla mn@ponada en el Anexo B se puede
visualizar los datos para la aplicacion de las esizs.

» Calendario de recopilacion de datos

Segun Malhotra (2008) la recopilacion de datospremde 5 pasos los cuales se
detallan a continuacion:

1. Seleccion de los trabajadores de campdEn este paso se detalla “qué
caracteristicas deben tener los trabajadores dpacgn...) reclutar a los
individuos adecuados” (Malhotra, 2008, p.413). Btaenvestigacion se
trabajara con personas que tengan conocimientosvestigacion de
mercados y del tema planteado.

2. Capacitacion de los trabajadores de campdEn este paso se explica a
los encuestadores el contenido del cuestionaribopjetivo del estudio
para aplicar sin ningun inconveniente. La capaidimémplica “tareas
como la manera de hacer el contacto inicial, ptaniies preguntas, hacer
el sondeo, registrar las respuestas y terminamteevasta” (Malhotra,
2008, p.414).
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3. Supervisidon de los trabajadores de campoEn este paso comprende la
supervision a los encuestadores; es decir que ammgdn el proceso
expuesto en la capacitacion, en esta investigasgoBncuestara por via
telefonica a los usuarios que hayan adquirido déatas de induccion del
Canton Quito.

4. Validacion del trabajo de campo:En este paso el supervisor quien es el
mismo investigador del estudio, hara “preguntasresdb calidad y
duracion de la entrevistas, la reaccion hacia #keistador” (Malhotra,
2008, p.418). Para lo cual el investigador al fibalcada dia convocara a
una reunién, con la finalidad de evidenciar quednsuestadores hayan
realizado el trabajo.

5. Evaluacién de los trabajadores de campdEn este ultimo paso se realiza
una retroalimentacién para comunicar a los encdesta sobre el
desempeiio realizado de tal forma que en estudisternres se pueda

mejorar, a la vez se informa sobre los resultadeslas encuestas

planteadas.

Tabla 5

Distribucién encuestadores
, Total
No Encuestador Sector Numero . .de encuesta por
encuestas diarias
persona

1 Ligia Quilligana Indistinto 30 Encuestas 76

2 Ménica Vega Indistinto 30 Encuestas 77

3 Carla Rodriguez Indistinto 30 Encuestas 77

4 Carmen Chicaiza Indistinto 30 Encuestas 77

5 Luis Guaman Indistinto 30 Encuestas 77

Tabla 6
Calendario de recopilacion de datos

Octubre
L MMJVS D L M MJ V S

Actividad 2 3 456 7 8 9 10 11 12 13 14
Reclutamiento y capacitacion
personal

Revisién encuesta por EEQ
Aprobacién de la encuesta por EEQ
Apllc,ac_lon de las encuestas por via 150 150 84 384
telefénica

Ligia Quilligana 30 380 16 76
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Monica Vega 30 30 17 77
Carla Rodriguez 30 30 17 77
Carmen Chicaiza 30 30 17 77
Luis Guaman 30 30 17 77
Depuracién

Aplicacion por errores

Tabulacién y evaluacién de los
resultados

Revision y analisis de resultados
Presentacion de los informes

h) Plan de procesamiento

» Software de procesamiento
Se utilizara el software SPSS version 23 (Hernaede# 2010, p.279). El cual
destaca por su amplia versatilidad y su extendazadiion en ciencias sociales,
exactas y aplicadas, el programa se basa en unlondéksico y médulos adicionales
que se actualizan constantemente con nuevos pnoesdtios estadisticos, este
programa contribuye de forma significativa a logwar conocimiento especifico
sobre la orientacion del mercado, lograndose &sralel mismo el desarrollo de
analisis univariados y bivariados de forma tal gaelogra la comprobacion de la
correlacion existente entre las variables analgada
» Sistema de codificacion
Segun Malhotra (2008) “Codificar significa asignaradwligo, por lo general un
namero, a cada respuesta posible de cada pre@madigo incluye una indicacion
de la posicion en la columna (campo) y el regigtre ocupara el dato” (p.431). Para
la investigacion se procedio a la codificacion @enfformacion estableciéndose el
nombre de cada variable, tipo, pregunta, valoresegia, informacién codificada a
través del programa SPSS, logrando de esta forfaladela informacion a ser
utilizada con la finalidad de alcanzar un procesamo 6ptimo de la misma.

Tabla 7
Matriz de Codificacion

Variable N° | Prequntas Caodificacion | Alternativa de éCr(])dlflcaCI Medida
9 pregunta respuesta de escala
respuesta

Elementos | 1 | ¢Utiliza usted su cocina qie Utiliza CI0O1  Si S01 Nuathi
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tangibles induccion? : L
N.O o|_|sp_one d(‘NC|01 Ordinal
circuito interno
No dispone de¢ .
medidor 220V NMV01 Ordinal
Desconoce
funcionamient | NFO1 Ordinal
0 cocina
Otros NOO1 Ordinal
¢Considera que las cocinas |de Si sS02 Nominal
2 |induccion son de apariengi&pariencia02 -
moderna? No NO02 Nominal
Con la adquis!cién de eSt%spacio inted Si s03 Nominal
3 |tecnologia, ¢mejor6 el espatio 0" X
interno en su cocina? No NO3 Nominal
¢Cuando realizé la compra de|su Si sS04 Nominal
cocina de induccion, ust (iinformaci()no
4 | recibi6 informacion sobre IcIs4 i
beneficios del Programa e No NO4 Nominal
Coccidn y Calentamiento PEC1
¢Su cocina de induccion "Bncionamie | Si S05 Nominal
5 | presentado algun problema en $%05 -
Fiabilidad funcionamiento? No NOS Nominal
¢Mantuvo algun inconvenient?nconvenieme Si S06 Nominal
6 |en la instalacién del (:ircuito06 -
interno o cambio de medidor? No NO6 Nominal
¢ Al presentar el inconveniente de Si sS07 Nominal
la instalacion, el personal de (la
7 | Empresa Eléctrica Quito ofrecidnstalacion07 )
soluciones viables e inmediatas y No NO7 Nominal
en los tiempos establecidos?
Mucho MuchoO8 | Ordinal
8 ‘:USted con3|d<_e[a que mejoro %’empoos Poco Poco08 Ordinal
. tiempo de coccion?
Capgcldad Nada Nada08 | Ordinal
e
respuesta ¢Considera usted que con|la Mucho Mucho09 | Ordinal
utilizacion de la cocina deCalidad_vida -
9 |. L s . Poco Poco09 Ordinal
induccion mejor6é su calidad ¢€9
vida? Nada Nada09 Ordinal
g,Usth conoce acerca de |las Si S10 Nominal
10 sggunques que b”.nda Igeguridadlo
utilizacion de las cocinas dé No N10 Nominal
induccion?
: ¢cConsidera usted que |es Si S11 Nominal
Seguridad 11| confiable la utilizacion de suConfiablell -
cocina de induccién? No N11 Nominal
; i i Si S12 Nominal
12 c,anoce gl func!gnamlento de ll"—iunciénlz :
cocina de induccion? No N12 Nominal
¢Usted conoce del servicio d§ervicio post Si S13 Nominal
13| post-venta que brindan las Ccasads 013~ -
comerciales? No N13 Nominal
¢Recomendaria el uso de | sj sS14 Nominal
Empatia | 14| cocina de induccion en milgle:omendan -
hogares? No N14 Nominal
i ; i Si S15 Nominal
15 Flna_lr_nen_t(?, ¢ Usted r_etornarla I%etornarialS :
la utilizacion de la cocina a gasf? No N15 Nominal
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» Ingreso de informacién al sistema

Una vez aplicados los instrumentos se procederdalar los datos de cada
pregunta recopilada, ingresando de acuerdo al c@#gada respuesta pregunta pro

pregunta, garantizando la veracidad de la tabulacio

Achivo  Editar  Ver Dates Transformar  Analizar  Marketingdirecto  Graficos  Utiidades  Ventana  Ayuda

SHED e~ BLAR K EYBLE|H08

Visible: 15 de 16 variables

UtilizaCI01 2 Espacio_inter 6n...|F I | il Tiempo08  Calidad vidal] Segurmamﬂ' Confiablet! | Funcién12 | Senicio_post Recomendaci Retomarials
no(3 nto05 06 9 ventald dntd
1 Si Si Si No No Mo s Paco Paco Si Si Si Si Si Mo A
2 Si Si Mo Si Mo No | Poco Poco Si Si Si Na Si Mo
3 Si 8i Na Si Na No & Poco Paco Si Si Si No Mo Si
4 Si Mo Si No No No Nada Mada Si Si No No Mo Si
5 Si Mo Si Mo o No Nada MHada Si Si No No No Si
6 Si Si No No No No ) Mucho Paco Si Si Si Na Si Mo
7l Si Si No No Mo No H Mucho Nada Si Si Si Na Si No
8 Si Si Si Mo o No ¢ Mucha Mucha Si Si Si Si Si He
9 Si Si Si Si Nao No Mucha Mucha Si Si Si Si Si Ho
10 Si Si Ho Si o No ! Mucho Mucho Si Si Si Si Si Mo
1 Si Si No Si No No 3 Mucho Mucho Si Si Si Si Si Mo
12 Si Si Mo Mo No Mo e Nada Mada Si Si No No Mo Si
1 Si Si No No No No . Nada Nada Si Si No Mo Mo Si
i Si Si Si Na Na No l Mucha Mucha 8i Si Si Si Si Mo
1% Si Si Si No No No i Mucho Mucha Si Si Si Si Si No
16 Si Mo Mo Mo No Mo : Nada Mada Si Si No MNo Mo Si
17 Si Mo Mo No No No 3 Nada Nada Si Si No Mo Mo Si
1 Si Si Si Si No No | Mucho Mucho Si Si Si Si Si Mo
19 Si 8i Si Si Na No & Mucho Paco Si Si Si No Si Mo
2 Si Si Si Si No No Mucha Poco Si Si Si No Si Ho
2 Si Si Mo Si o No Mucho Poco Si Si Si No Si Ho
2 Si Si No Si No No | Mucho Paco Si Si Si Na Si Mo =
N [¥]

Vista de datos Vistadevaniables

IBM SPSS Statistics Processorestalisto | | Unicode:ON |

Figura 7: Ingreso de informacion
Fuente: SPSS Version 23

» Reporte

El analisis del reporte de los resultados se ptasenmediante graficos
estadisticos proporcionados por SPSS.

Las técnicas estadisticas a usar son: univariabi@ayiada. La primera analiza
“los datos cuando hay una sola medicién de cadaesit® de la muestra o cuando
hay varias mediciones de cada elemento, pero catkble se analiza por separado”
(Malhotra, 2008, p.441). Mientras para la segut@mica investiga “los datos
cuando hay dos o mas mediciones de cada elemdat wariables se analizan al
mismo tiempo” (Malhotra, 2008, p. 441). En la TaBlase muestra las variables
sobre las cudles se aplica la técnica univariaddiani el sistema de datos no
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métricos, estos datos se miden en una escala nomordinal (Malhotra, 2008) y

los estadisticos que seran aplicados.

Tabla 8
Andlisis univariado por variables
Variables ftems Estadistico
y Usuarios que adquirieron o
Intencién de compra Regresion Lineal

Experiencia del servicio

Tiempo utilizacion
Fidelidad/Posicionamiento/Decisién

Equipos modernos

Materiales asociados con el servicio
Prometer y cumplir en el tiempo determinado
Interés en solucionar el problema
Desempanar el servicio bien a la primera vez
Proporcionar servicio en el tiempo establecido  Grafico circular
Servicio rapido

Distribuir el tiempo

Influir confianza

Seguridad Respaldo por parte de la empresa
Conocimientos suficientes

Atencion personalizada

Preocuparse por los mejores intereses

Frecuencia de uso

Elementos tangibles

Fiabilidad

Capacidad de respuesta

Empatia

En el caso del analisis bivariado en la Tabla fhgestra los cruces de variables y
el estadistico a utilizar:

Tabla 9
Andlisis bivariado por variables

Variables items Estadistico

Equipos modernos vs. Decisién

Materiales asociados con el servicio vs. Decision

Prometer y cumplir en el tiempo determinado vs.

Decision

Interés en solucionar el problema vs. Decision

Fiabilidad Desempafiar el servicio bien a la primera vez vs.
Decision )
Proporcionar servicio en el tiempo establecido vs.  Chi"2
Decision

Capacidad de Servicio rapido vs. Decision

respuesta Distribuir el tiempo vs. Decision
Influir confianza vs. Decision

Seguridad Respaldo por parte de la empresa vs. Decision

Conocimientos suficientes vs. Decision

Elementos tangibles




Empatia

Atencion personalizada vs. Decision
Preocuparse por los mejores intereses vs. Decision

38
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CAPITULO 1l
Andlisis e Interpretacion de Resultados
3.1Informe Ejecutivo

El presente trabajo investigacion tiene como olgjetanalizar el nivel de
satisfaccion de los usuarios de las cocinas decaidin del Cantdén Quito, en el
periodo comprendido entre el 2014 al 2016, a trdeémodelo SERVQUAL

Se plantearon los siguientes objetivos:

1. Resefar los antecedentes histéricos que determautilizacion de
cocinas de induccion.

2. Analizar el porcentaje del total de usuarios quar@nm por el cambio de la
nueva propuesta de la matriz productiva.

3. Realizar un andlisis comparativo del nivel de §atison de los usuarios
de las cocinas de induccién y de las cocinas dsll@aado de Petrdleo
GLP.

4. Disefiar una propuesta para la difusion del usostie tecnologia y la
seguridad que brinda a los hogares y familiarela @gencia Matriz de la
Empresa Eléctrica de Quito EEQ.

Sobre el primer objetivo respecto a los antecedehistoricos, se obtuvo
informacion relevante, relacionada con el Ministede Electricidad y Energia
Renovable MEER, creado el 9 de julio de 2007, esntd rector del sector eléctrico
ecuatoriano quien coordina el desarrollo de esgfi@tepara garantizar la expansion
del servicio eléctrico a nivel nacional, tiene cofimalidad fortalecer y aprovechar
los recursos naturales renovables, con el desamellmanera integral 9 proyectos
emblematicos como: Coca Codo Sinclair, Toachi &latMinas San Francisco,
Delsitanisagua, Manduriacu, Sopladora, Quijos, Mudpdsito Baba y Mazar
Dudas. Con la puesta en marcha de estas hidroedéctEcuador abastecera la
demanda interna y podra exportar energia a pagsksrdgion.

Ademas se obtuvo informacion de usuarios registragio el Programa PEC,
dando un total de 936561, de los cuales la EmgEésarica Quito consta con el
20% que corresponde a 186761 usuarios, seguiddae§arporacion Nacional de
Electricidad de Guayaquil con el 19% con 179391aties registrados, con el 11%

esta la Corporacion Nacional de Electricidad Regji@@uayas Los Rios con 104485



40

usuarios y finalmente con una menor participaceereuentra la Empresa Eléctrica
de Galapagos con un total de 513 usuarios registrad

Para la habilitacion de servicios a 220V. cada EsgpEléctrica de Distribucion o
Unidad de Negocio CNEL conjuntamente con el Mimistde Electricidad y Energia
Renovable realizaron el reforzamiento del sistefatrico de distribucion, dando
como resultado hasta el 31 de mayo del 2017 url t#a4376373 clientes
residenciales registrados y un total de 3285062lidates con servicio eléctrico a
220V.

El Programa PEC convoco la decidida participaciérottas carteras de Estado
como el Ministerio de Industrias y Productividad RO y el Ministerio de
Finanzas; de las instituciones del sector privaaa pa participacion de la Industria
Nacional en la produccion de cocinas de inducciduycomercializacion, dando
apertura a la produccién nacional.

Ecasa invirtié cerca de USD 20 millones y destind086 de su produccion total a
la fabricacion de las nuevas cocinas

Umco destin06 USD 450 000 para la produccion de lesipientes
ferromagnéticos.

Aluminios Hércules determind no tan rentable elaesus voceros indican que
las inversiones necesarias son fuertes y no paécuperarlas con el segmento de
mercado al que dirigen sus productos.

3,5 millones de cocinas de induccidén se introdujgpor parte de la industria
nacional.

De igual manera el Estado financia al usuario conlionite de USD 600 la
adquisicion de la cocina de induccion y ollas parimduccion. El financiamiento se
otorga a un plazo maximo de 3 afios con tasas ee@mtle consumo inferiores a las
vigentes del mercado. Para los beneficiarios deloBde Desarrollo Humano el
estado subsidia el 100% del costo de la cocinandigction, juego de ollas para la
induccion e instalacion de circuito interno.

A los usuarios que utilicen cocinas de induccioh sketor residencial se les
entrega gratuitamente hasta el afio 2018 hasta 80rk¥¥; y, hasta 20 kWh/mes
para los usuarios que utilicen equipos eléctriebsalentamiento de agua.
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Sobre el segundo objetivo, se constaté la evolus®rdio desde el inicio del
programa correspondiente del 2014, 3412 usuarioep@on las cocinas de
induccion del total registrados 32159 dando comsaltado un 11% de la poblacion
que adquirid este producto, en el 2015 aproximadend8501 de los 76236
usuarios registrados en EEQ estableciendo un 648a geblacion y para el 2016 un
total de 55764 de los 59192 de usuarios compraasncbcinas de induccion
estableciendo una mayor participacion en el mercado

Para el tercer objetivo, el mismo consta de refaeidtre 5 variables: elementos
tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta ya¢iap

De acuerdo a la aplicacion de la encuesta da casoltado en la variable
capacidad de respuesta existe un mayor grado ddaseton por parte de los
usuarios, puesto que debido al nivel de correlaclénPearson 7 preguntas se
relaciéon con un mayor valor a 0,500.

En la variable empatia también existe un mayor ayrdé satisfaccion y
complacencia entre los usuarios que han adquiaglodcinas de induccion.

Existe un grupo minoritario el cual esta insatistecelacionado con el servicio
gue presta la Empresa Eléctrica Quito.

La satisfaccion de los usuarios se da por la aciéptalel producto y el servicio
de la cocina de induccion, puesto que permite uapmdistribucion del tiempo,
confiabilidad y seguridad.

Sobre el cuarto objetivo se plantd la propuestagyrapo insatisfecho que se
encontré en el objetivo anterior dando asi comaltado realizar difusiones de los
beneficios del programa y del funcionamiento adéouwde las cocinas de induccién
para aprovechar todo el potencial de esta tecrmlagiediante capacitaciones,
difusion de la informacion en medios de comuniaacgyorealizacion de tripticos
tanto para los actuales clientes y clientes podagi

Los resultados de cada una de las variables selssen el desarrollo de este
capitulo dando como resultado final la satisfacciéos usuarios.
3.2Informe por variables

Se presenta el analisis en relacion a las variastblecidas para cada objetivo,
dando como resultado una mayor satisfaccion desdrda variable empatia y

capacidad de respuesta, dado que los usuarioserodedas seguridades que brinda
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la cocina y a la vez constataron una reducciértidelpo de coccion mejorando la

calidad de vida en cada hogar.

Tabla 10
Informe por variables
Objet|v0§ / Variables Resultados
Categorias
La poblacion en general ha tenido una gran acoggda
Analizar el Programa de Eficiencia Energética para Coccion por

porcentaje del total
de usuarios que
optaron por el
cambio de la nueva
propuesta de la
matriz productiva. Frecuencia de uso

Intencion de compra

Induccién y Calentamiento de Agua con Electricidad e
Sustitucion del GLP en el Sector Residencial PEGgda
como resultado desde su implementaciéon hasta melyo d
2017 3.285.062 clientes con servicio eléctrico @22

Del total de la poblacion encuestada el 96.1% de lo
usuarios si utilizan las cocinas de induccion s@io el

3.9% no hace uso de esta tecnologia.

Elementos tangibles

En esta variable el 67.21% de los usuarios queodesp

de cocinas de induccién consideran la apariensiaafi
como ente de influencia para determinar el grado de
satisfaccion o insatisfaccion.

En esta variable el grado de satisfaccion se dmse a la
informacién recibida sobre los beneficios del Paoum

de Coccién y Calentamiento PEC, del total de los
usuarios el 67.21% se encuentran satisfechos pler rem

Realizar un analisis Fiabilidad desean retornar a las cocinas a gas, por otra patiélo
comparativo del a la poca informacion presentada tanto por lasscasa
nivel de satisfaccion comerciales y por la EEQ, los usuarios no sabetodizs
de los usuarios de los beneficios disponibles de este programa.
las cocinas de Esta variable cuenta con un porcentaje de 67,21% de
induccién y de las satisfaccion por parte de los usuarios encuestaoiagie
cocinas del Gas Capacidad de respuestaal mejorar el tiempo de coccién, estan dando mayor
Licuado de Petroleo espacio para la familia y por ende mejora la cdlide
GLP. vida en cada hogar.
De la poblacién encuestada el 64.50% de los usario
Seguridad conocen del adecua_tdo func?onami_elnto y las segwridad
gue brindan las cocinas de induccién aprovechando t
el potencial de esta tecnologia.
El 67.80% de los usuarios si recomiendan el ustade
cocina de induccion en mas hogares, este gruperse s
Empatia satisfecho por ende brinda la posibilidad de cotipsu

experiencia dando apertura a un nuevo mercado de
clientes potenciales.

3.3 Andlisis Bivariado

3.3.1 Andlisis de la hipdtesis mediante pruebas estadisais.

3.3.1.1 Analisis de Pruebas chi-cuadrado para la comprolati

H1: Los factores diferenciadores como: elementos Idemi fiabilidad,

capacidad de respuesta, seguridad y empatia, dentas cocina a gas y de

induccion ejercen una influencia significativa arsétisfaccion de los usuarios

que adquirieron dichas cocinas del cantén Quito.
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Elementos Tangibles vs Decision

Tabla 11
Resumen de datos: Variable Elementos Tangibles Brag 2 y Pregunta 3 vs
Variable Decision Pregunta 15

Casos

Validos Perdidos Total

N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
¢ Considera que las
cocinas de induccién son
S'eF.apa”e”C'a moderna? 54 96,1% 15 3,9% 384  100,0%

inalmente, ¢ Usted

retornaria a la utilizacion
de la cocina a gas?
¢ Con la adquisicién de
esta tecnologia, mejoro
el espacio interno en su
cocina? * Finalmente, 369 96,1% 15 3,9% 384 100,0%

¢Usted retornaria a la
utilizacién de la cocina a
gas?

Nota. Los porcentajes estan en base a un total de N y&6ue se tiene 15 datos perdidos. Esto
ocurre porque no todos los usuarios encuestadzmntias cocinas de induccion.

En la tabla 11 se presenta el total de niumero aglghra el calculo de la tabla
cruzada con relacion entre la variable elementgiltés con la decision de retornar a

la cocina a gas.

Tabla 12
Tabla cruzada: ¢ Considera que las cocinas de indancson de apariencia
moderna? vs Finalmente, ¢ Usted retornaria a la izidcion de la cocina a gas?

Finalmente, ¢ Usted
retornaria a la utilizacion

de la cocina a gas? Total
Si No
Recuento 43 233 276
Recuento esperado 90,5 185,5 276,0
% dentro de
¢ Considera que las 100.0
cocinas de induccion 15,6% 84,4% %
. son de apariencia
c',C(_)nS|dera_ que Ia_ls, i moderna?
cocinas de |_nduc_:C|on % dentro de
son de apariencia Finalmente, ¢ Usted
moderna? retornaria a la 35,5% 94,0% 74,8%
utilizacién de la cocina
a gas?
% del total 11,7% 63,1% 74,8%
No Recuento 78 15 93
Recuento esperado 30,5 62,5 93,0

Continta
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¢ Considera que las
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100,0

Total

cocinas de induccion 83,9% 16,1% %
son de apariencia

moderna?

% dentro de

Finalmente, ¢ Usted

retornaria a la 64,5% 6,0% 25,2%
utilizacioén de la cocina

a gas?

% del total 21,1% 4,1% 25,2%
Recuento 121 248 369
Recuento esperado 121,0 248.,0 369,0
% dentro de

¢ Considera que las 100.0
cocinas de induccion 32,8% 67,2% %
son de apariencia

moderna?

% dentro de

Finalmente, ¢ Usted 100.0
retornarfa a la 100,0% 100,0% %
utilizacién de la cocina

a gas?

% del total 32,8% 67,2% 1000

%

Las tablas 12 y 13 describen la relacion mediatilas cruzadas entre la variable

elementos tangibles y la decisiéon que tienen losniss, sin existir gran diferencia

significativa. Dando como resultado un grado ddsfsacion por lo tanto no

retornarian al uso de la cocina a gas.

Tabla 13

Tabla cruzada: ¢ Con la adquisicion de esta tecndéggnejoro el espacio interno
en su cocina? vs Finalmente, ¢ Usted retornaria autdizacion de la cocina a gas?

Finalmente, ¢ Usted
retornaria a la utilizacion

Si
¢ Con la adquisicién
de esta tecnologia,
mejoro el espacio
interno en su cocina?
No

de la cocina a gas? Total

Si No
Recuento 45 194 239
Recuento esperado 78,4 160,6 239,0

% dentro de ¢ Con la
adquisicion de esta
tecnologia, mejoro el
espacio interno en su
cocina?

% dentro de
Finalmente, ¢ Usted
retornaria a la
utilizacién de la cocina
a gas?

% del total

18,8%

37,2%

12,2%

100,0

81,2% %

78,2% 64,8%

52,6% 64,8%

Recuento

Recuento esperado
% dentro de ¢ Con la
adquisicion de esta
tecnologia, mejoro el
espacio interno en su
cocina?

76
42,6

58,5%

54 130
87,4 130,0

100,0

41,5% %

Continda
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Total

% dentro de
Finalmente, ¢ Usted

retornaria a la 62,8% 21,8% 35,2%
utilizacién de la cocina

a gas?

% del total 20,6% 14,6% 35,2%
Recuento 121 248 369
Recuento esperado 121,0 248,0 369,0

% dentro de ¢ Con la

adquisicion de esta

tecnologia, mejoro el 32,8%
espacio interno en su
cocina?

% dentro de
Finalmente, ¢ Usted
retornaria a la
utilizacién de la cocina
a gas?

% del total 32,8%

100,0%

100,0

67,2% %

100,0

100,0% %

100,0

67,2% %

Tabla 14

Pruebas de chi-cuadrado: ¢ Considera que las cocidasnduccion son de
apariencia moderna? vs Finalmente, ¢ Usted retorraasi la utilizacion de la

cocina a gas?

Significaci

6n Significaci Significaci
gl S 6n exacta on exacta
asintotica  yararal)  (unilateral)
(bilateral)
Chi-cuadrado de 147,20% 1 000
Pearson
Correccion de 144,119 1 000
continuidad
Razon de 145,936 1 ,000
verosimilitud
P.rueba exacta de 000 000
Fisher
Asociacion lineal por 146,802 1 000

lineal
N de casos validos

369

a. 0 casillas (0,0%) han esperado un recuento nugreob. El recuento minimo esperado es 30,50.
b. Sélo se ha calculado para una tabla 2x2

Tabla 15

Pruebas de chi-cuadrado: ¢ Con la adquisicion deagsicnologia, mejoro el
espacio interno en su cocina? vs Finalmente, ¢ Ustetdrnaria a la utilizacion de

la cocina a gas?

Significacio Significacio
Valor gl n asintética n exacta

(bilateral) (bilateral)

Chi-cuadrado de 60,013 000

Pearson

Correccion de

continuidad® 58,228 ,000

Razén de verosimilitud 59,228 ,000

Prueba exacta de 000

Fisher

Significacio
n exacta
(unilateral)

,000
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Asociacion lineal por
lineal

N de casos validos 369

59,851 1 ,000

a. 0 casillas (0,0%) han esperado un recuento nuereob. El recuento minimo esperado es 42,63.
b. Sélo se ha calculado para una tabla 2x2

La tabla 14 y 15 describe la relacion a travésedtdistico chi-cuadrado en base
a los resultados:

HO: La consideracion de la apariencia moderna y pha@s interno de las
cocinas de induccion no influyen en la decisionreternar a la utilizacion de la
cocina a gas.

H1: La consideracion de la apariencia moderna y pha@s interno de las
cocinas de induccion influyen en la decision derredr a la utilizacion de la cocina a
gas.

De acuerdo al grado de P. Valor =0,000 <0,05 (WhgkeMendenhall, &
Scheaffer, 2010, p.490), “por lo que existe relacid asociacion entre las dos
variables”, este célculo de estudio permite rechkzaipotesis nula, por lo cual se
acepta la hipotesis alternativa; estableciendo aaestado que el elemento tangible
influye en la decision sobre la satisfaccion deussarios, es decir al contar con una
cocina de induccién de apariencia moderna y la eugba poco espacio cumple con
las percepciones y expectativas del consumidor.

_ Finalmente,
230 iUsted
retornaria a
la utilizacian
de la cocina

a gas?

Hsi
Hho

200

-
4]
(=]

1

Recuento

100

50
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Figura 8: Apariencia de las cocinas de induccion relaciortafael retorno del
uso de las cocinas a gas.

Finalmente,
i Usted
retornaria a
la utilizacion
de la cocina
a gas?

Hsi
Eho

200

Recuento

Si o

Figura 9: Espacio interno relacionada con el retorno deldgskas cocinas a gas.

En la figura 8 y figura 9 se observa la relaciotreetas dos variables, dando como
resultado el 63,14% de los usuarios que no retiamar la utilizacion de las cocinas
a gas por lo que consideran que la apariencia e$actor que ayuda en la
satisfaccion general, de la misma manera existemgjar distribucién del espacio
interno dando como porcentaje de 52,57% usuarieseuelan esto.

Mientras tanto los usuarios que no consideran krieqcia como factor de
satisfaccion si retornarian al uso de las cocingasacon un porcentaje de 21,14%
usuarios, con el mismo enfoque el 20,60% tambigresarian por o que no mejoré

el espacio interno dentro del inmueble.
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Fiabilidad vs Decisiéon

Tabla 16
Resumen de datos: Variable Fiabilidad pregunta 4egunta 5, pregunta 6 y
pregunta 7 vs Variable Decision pregunta 15

Casos
Validos Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje

¢ Cuando realizé la

compra de su cocina de

induccién, usted recibid

informacién sobre los

beneficios del

Programa de Cocciény 369 96,1% 15 3,9% 384 100,0%
Calentamiento PEC? *

Finalmente, ¢ Usted

retornaria a la

utilizacién de la cocina

a gas?

¢ Su cocina de

induccién ha

presentado algun

problema en su

funcionamiento? * 369 96,1% 15 3,9% 384 100,0%
Finalmente, ¢ Usted

retornaria a la

utilizacién de la cocina

a gas?

¢Mantuvo algin

inconveniente en la

instalacion del circuito

interno o cambio de

medidor? * 369 96,1% 15 3,9% 384 100,0%
Finalmente, ¢ Usted
retornaria a la
utilizacién de la cocina
a gas?

¢Al presentar el
inconveniente de la
instalacion, el personal
de la Empresa
Eléctrica Quito ofrecié
soluciones viables e
inmediatas y en los
tiempos establecidos? *
Finalmente, ¢ Usted
retornaria a la
utilizacién de la cocina
a gas?

69 18,0% 315 82,0% 384 100,0%

Nota. Los porcentajes de la Ultima pregunta de esta &gibn en base a un total de N = 69 ya que
se tiene 315 datos perdidos. Esto ocurre porgaepesgunta esta relacionada con la pregunta
anterior, por ende solo los usuarios que respamulig, son tomados en cuenta.
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Tabla 17
Tabla cruzada: ¢ Cuando realiz6 la compra de su oacde induccién, usted
recibié informacion sobre los beneficios del Progna de Coccién y Calentamiento
PEC? vs Finalmente, ¢Usted retornaria a la utilizan de la cocina a gas?

Finalmente, ¢ Usted

retornaria a la utilizacion
de la cocina a gas?
Si No

Total

Recuento 10 178 188
Recuento esperado 61,6 126,4 188,0
% dentro de ¢ Cuando

realiz6 la compra de su

cocina de induccion,

_usted I’e(?I,bIO 5.3% 94.7% 100,0
informacién sobre los %
beneficios del

Programa de Coccion y

Calentamiento PEC?

% dentro de

Finalmente, ¢ Usted

¢ Cuando realizé la retornaria a la 8,3% 71,8% 50,9%
compra de su cocina utilizacion de la cocina

de induccién, usted a gas?

recibi6é informacion % del total 2,7% 48,2% 50,9%
sobre los beneficios Recuento 111 70 181
del Programa de Recuento esperado 59,4 121,6 181,0
Cocciony % dentro de ¢ Cuando

Calentamiento PEC? realizé la compra de su

cocina de induccion,

ysted rec.:l'blo 61,3% 38.7% 100,0
informacién sobre los %
beneficios del

Programa de Coccion y

Calentamiento PEC?

% dentro de

Finalmente, ¢ Usted

retornaria a la 91,7% 28,2% 49,1%
utilizacioén de la cocina

a gas?

% del total 30,1% 19,0% 49,1%
Recuento 121 248 369
Recuento esperado 121,0 248,0 369,0
% dentro de ¢ Cuando

realiz6 la compra de su

cocina de induccion,

_usted I’e(?I,bIO 32.8% 67.2% 100,0
informacién sobre los %
beneficios del
Programa de Coccion y
Calentamiento PEC?
% dentro de
Finalmente, ¢ Usted
retornaria a la
utilizacién de la cocina

Si

No

Total

100,0

100,0% 100,0% %
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a gas?

% del total

32,8%

100,0

67,2% %

Tabla 18

Tabla cruzada: ¢ Su cocina de induccion ha preserdadgun problema en su
funcionamiento? vs Finalmente, ¢ Usted retornaridaautilizacion de la cocina a

gas?

Finalmente, ¢ Usted
retornaria a la utilizacion

de la cocina a gas?

Total

Si

No

¢ Su cocina de
induccién ha
presentado algun
problema en su
funcionamiento?

Total

Si

No

Recuento
Recuento esperado
% dentro de ¢Su
cocina de induccién
ha presentado algun
problema en su
funcionamiento?

% dentro de
Finalmente, ¢ Usted
retornaria a la
utilizacion de la
cocina a gas?

% del total

17
7,5

73,9%

14,0%

4,6%

6 23
155 23,0

100,0

26,1% %

2,4% 6,2%

1,6% 6,2%

Recuento
Recuento esperado
% dentro de ¢,Su
cocina de induccién
ha presentado algun
problema en su
funcionamiento?

% dentro de
Finalmente, ¢ Usted
retornaria a la
utilizacion de la
cocina a gas?

% del total

104
1135

30,1%

86,0%

28,2%

242 346
232,5 346,0

69.9% 100,0

97,6% 93,8%

65,6% 93,8%

Recuento
Recuento esperado
% dentro de ¢Su
cocina de induccién
ha presentado algun
problema en su
funcionamiento?

% dentro de
Finalmente, ¢ Usted
retornaria a la
utilizacién de la
cocina a gas?

% del total

121
121,0

32,8%

100,0%

32,8%

248 369
248,0 369,0

100,0

67,2% %

100,0

100,0% %

100,0
0

0
67,2% %
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Tabla cruzada: ¢ Mantuvo algun inconveniente en lastalacion del circuito
interno o cambio de medidor? vs Finalmente, ¢ Ustetbrnaria a la utilizacion de

la cocina a gas?

Finalmente, ¢ Usted
retornaria a la utilizacion
de la cocina a gas?

Si

No

Total

Si

¢Mantuvo algin
inconveniente en la
instalacion del
circuito interno o
cambio de medidor?

No

Total

Recuento

Recuento esperado

% dentro de
¢Mantuvo algin

inconveniente en la

instalacion del
circuito interno o

cambio de medidor?

% dentro de

Finalmente, ¢ Usted

retornaria a la
utilizacion de la
cocina a gas?
% del total

51
22,6

73,9%

42,1%

13,8%

18
46,4

26,1%

7,3%

4,9%

69
69,0

100,0

%

18,7%

18,7%

Recuento

Recuento esperado

% dentro de
¢Mantuvo algun

inconveniente en la

instalacion del
circuito interno o

cambio de medidor?

% dentro de

Finalmente, ¢ Usted

retornaria a la
utilizacion de la
cocina a gas?
% del total

70
98,4

23,3%

57,9%

19,0%

230
201,6

76,7%

92,7%

62,3%

300
300,0

100,0

%

81,3%

81,3%

Recuento

Recuento esperado

% dentro de
¢Mantuvo algin

inconveniente en la

instalacion del
circuito interno o

cambio de medidor?

% dentro de

Finalmente, ¢ Usted

retornaria a la
utilizacion de la
cocina a gas?

% del total

121
121,0

32,8%

100,0%

32,8%

248
248,0

67,2%

100,0%

67,2%

369
369,0

100,0
%

100,0
%

100,0
%
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En latabla 17, 18 y 19 presenta los resultadasental de 369 encuestados, dado
por lo que 15 usuarios tienen cocinas de indugeén no utilizan, en la tabla 20 se
presenta los resultados en base a un total deud®ios por lo que esta relacionada

con la pregunta 6.

Tabla 20
Tabla cruzada: ¢ Al presentar el inconveniente daratalacion, el personal de la
Empresa Eléctrica Quito ofrecié soluciones viablesnmediatas y en los tiempos
establecidos? vs Finalmente, ¢ Usted retornaria atidizacion de la cocina a gas

Finalmente, ¢ Usted
retornaria a la utilizacion de
la cocina a gas?

Si No

Total

Recuento 25 18 43
Recuento esperado 31,8 11,2 43,0
% dentro de ¢ Al
presentar el
inconveniente de la
instalacion, el personal
de la Empresa Eléctrica 58,1% 41,9%
Quito ofrecié soluciones
viables e inmediatas y
en los tiempos
establecidos?
% dentro de Finalmente,
Al presentar el ¢Usted retornaria a la
inconveniente de la utilizacion de la cocina a
instalacion, el personal gas?
de la Empresa % del total 36,2% 26,1% 62,3%
Eléctrica Quito ofrecié Recuento 26 0 26
soluciones viables e Recuento esperado 19,2 6,8 26,0
inmediatas y en los % dentro de ¢ Al
tiempos establecidos? presentar el
inconveniente de la
instalacion, el personal
de la Empresa Eléctrica 100,0% 0,0%
Quito ofrecié soluciones
viables e inmediatas y
en los tiempos
establecidos?
% dentro de Finalmente,
¢Usted retornaria a la
utilizacion de la cocina a
gas?
% del total 37,7% 0,0% 37,7%
Recuento 51 18 69
Recuento esperado 51,0 18,0 69,0
% dentro de ¢ Al
presentar el
inconveniente de la
Total instalacion, el personal

de la Empresa Eléctrica 73,9% 26,1%

Quito ofrecié soluciones

viables e inmediatas y

en los tiempos

establecidos?

100,0
%
Si

49,0% 100,0% 62,3%

100,0
%
No

51,0% 0,0% 37, 7%

100,0
%




53

% dentro de Finalmente,

g,l.J.sted. fetornarla a.Ia 100,0% 100,0% 100,0
utilizacién de la cocina a %
gas?

% del total 73,9% 26,1% 1000

%

Nota. Los porcentajes estan en base a un total de Nya §8e se tiene 315 datos perdidos. Esto
ocurre porque esta pregunta esta relacionada goedanta anterior, por ende solo los usuarios que
respondieron si, son tomados en cuenta.

Tabla 21
Pruebas de chi-cuadrado: Variable Fiabilidad Pregtan4 vs Variable Decision
pregunta 15

Significaci6  Significaci6  Significacio

Valor gl n asintética n exacta n exacta
(bilateral) (bilateral) (unilateral)
Chi-cuadrado de 131,252 1 000
Pearson
Correccion de 128,723 1 ,000
continuidad
Razén de verosimilitud 147,240 1 ,000
Prueba exacta de Fisher ,000 ,000
Asomacmn lineal por 130,897 1 000
lineal
N de casos validos 369

a. 0 casillas (0,0%) han esperado un recuento nugreob. El recuento minimo esperado es 59,35.
b. Sélo se ha calculado para una tabla 2x2

Tabla 22
Pruebas de chi-cuadrado: Variable Fiabilidad Pregtan5 vs Variable Decision
pregunta 15

Significaci6  Significaci6  Significacié

Valor gl n asintotica n exacta n exacta
(bilateral) (bilateral) (unilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 18,82F 1 ,000
Correccion de 16,883 1 ,000
continuidad
Razén de verosimilitud 17,467 1 ,000
Prueba exacta de Fisher ,000 ,000
Asomacmn lineal por 18.770 1 000
lineal
N de casos validos 369

a. 0 casillas (0,0%) han esperado un recuento nuereob. El recuento minimo esperado es 7,54.
b. Sélo se ha calculado para una tabla 2x2

Tabla 23
Pruebas de chi-cuadrado: Variable Fiabilidad Pregtan6 vs Variable Decision
pregunta 15

Significaci6  Significaci6  Significacio

Valor gl n asintética n exacta n exacta
(bilateral) (bilateral) (unilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 65,120 1 ,000

Correccion de 62,845 1 ,000
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continuidad®

Razén de verosimilitud 61,755 1 ,000

Prueba exacta de Fisher ,000 ,000
Asomacmn lineal por 64,943 1 1000

lineal

N de casos validos 369

a. 0 casillas (0,0%) han esperado un recuento nugreob. El recuento minimo esperado es 22,63.
b. Sélo se ha calculado para una tabla 2x2

La tabla 21, 22, 23 y 24 describe la relacion eésadel estadistico chi-cuadrado
en base a los siguientes resultados:

HO: La informacion sobre el programa de coccién, edblama sobre el
funcionamiento de la cocina de induccion, la iri@n y la solucion en la
instalacion o cambio de medidor no influyen endaision de retornar a utilizacion
las cocinas a gas.

H1: La informacion sobre el programa de coccién, edblama sobre el
funcionamiento de la cocina de induccion, la iri@n y la solucion en la
instalacion o cambio de medidor influyen en laiglén de retornar a utilizacion las
cocinas a gas.

De acuerdo a los resultados presentados; P. ¥aler 0,000<0,05 por lo tanto
existe una relacion y asociacion entre las dogabias; este célculo de estudio
determina que se rechaza la hipoétesis nula, paruld se acepta la hipoétesis
alternativa; obteniendo como resultado que lalfcdd influye en la decisién sobre
la satisfaccion de los usuarios de retornar aldgsias cocinas a gas, es decir tanto la
informacion proporcionada por el personal de la E6Qre el Programa de Coccidn
y Calentamiento PEC, el servicio a inconvenientestrd de la instalacion del
circuito interno y del cambio del medidor ayuddnsausuarios a sentirse satisfechos
con la adquisicién del producto por lo tanto noed@sretornar a las cocinas a gas.

Tabla 24
Pruebas de chi-cuadrado: Variable Fiabilidad Pregtan7 vs Variable Decision
pregunta 15

Significacio Significacio Significacio
Valor gl n asintética n exacta n exacta
(bilateral) (bilateral) (unilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 14,725 1 ,000
Correccion de 12,634 1 000
continuidad
Razén de verosimilitud 20,741 1 ,000
Prueba exacta de Fisher ,000 ,000
Asociacion lineal por 14512 1 000

lineal
N de casos validos 69
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a. 0 casillas (0,0%) han esperado un recuento ner@B. El recuento minimo esperado es 6,78.
b. Sélo se ha calculado para una tabla 2x2

En la figura 10 y figura 11 se puede observar:

Del total de los usuarios que utilizan las cocidasnduccion 248 personas que
corresponden al 67,2% no retornarian a las codieasduccion, este grupo se
encuentran satisfechos con el uso de esta tecapkgique no hayan recibido tanta
informacion sobre el Programa PEC, a la vez se debeonsiderar analizar a la
poblacién restante la cual corresponde al 32,8% qp@an lo contrario
proporcionando informacién para el plan de prouest

00 Fin_alrnente,
i Usted
retornaria a
la utilizacidn
de la cocina
a gas?

WS
Hro

Recuento

Si g (o]

Figura 10: Informacién recibida del Programa Coccion Eficterdlacionada con
el retorno del uso de las cocinas a gas.

De la misma manera se visualiza el 65,58% del t¢alos usuarios, no han
presentado ningun problema en el funcionamienttasl€ocinas de induccién, esta
tendencia manifiesta no retornar al uso de la eo@igas.
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2507 Finalmente,
i Usted
retornaria a
la utilizacidn
de la cocina
a gas?

Bsi
Elo

2009

1507

1007

Recuento

Figura 11: Problema de funcionamiento de la cocina de induceélacionada
con el retorno del uso de las cocinas a gas.

En el 62,33% de los hogares encuestados se encguoi&Ed no tuvieron
inconveniente en el circuito interno, ni en el cardel medidor, por ende no desean
retornar a las cocinas de induccion, mientras tdetototal de los usuarios que Si
presentaron el inconveniente el 13,82% opinan hdrado.

250 Finalmente,
iUsted
retornaria a
la utilizacidn
de la cocina
a gas?

Bsi
EHio

Recuento

Figura 12: Inconveniente en la instalacion del circuito intep cambio de
medidor relacionada con el retorno del uso dedasas a gas.
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30 Finalmente,
i Usted
retornaria a
la utilizacién
de la cocina
agas?

Wsi
Ero

Recuento

Si Ma

Figura 13: Prestacion de soluciones por parte de la EEQioslada con el
retorno del uso de las cocinas a gas.

Las razones por las cuales los usuarios deseanaetolas cocinas de induccién
son por la falta de soluciones viables e inmedid&gro del tiempo establecido,

dando como resultado el 72.91% del total de loanssiinsatisfechos.

Capacidad de Respuesta vs Decision

Tabla 25
Resumen de datos: Variable Capacidad de Respuestgunta 8 y Pregunta 9 vs
Variable Decision Pregunta 15

Casos
Validos Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
¢ Usted considera que
mejord su tiempo de
coccion? * Finalmente, 369 96,1% 15  3,9% 384 100,0%
¢Usted retornaria a la
utilizacién de la cocina
a gas?
¢ Considera usted que
con la utilizacion de la
cocina de induccion
mejord su calidad de 369 96.1% 15  3.9% 384 100,0%

vida? * Finalmente,
¢Usted retornaria a la
utilizacién de la cocina
a gas?
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Tabla 26
Tabla cruzada: ¢ Usted considera que mejoré su tiende coccidén? vs Finalmente,
¢, Usted retornaria a la utilizacion de la cocina asf

Finalmente, ¢ Usted
retornaria a la utilizacion

de la cocina a gas? Total
Si No
Recuento 9 227 236
Recuento esperado 77,4 158,6 236,0
% dentro de ¢ Usted 100.0
considera que mejoro 3,8% 96,2% %
su tiempo de coccion?
Mucho % dentro de
Finalmente, ¢ Usted
retornaria a la 7,4% 91,5% 64,0%
utilizacién de la cocina
a gas?
% del total 2,4% 61,5% 64,0%
Recuento 60 21 81
Recuento esperado 26,6 54,4 81,0
% dentro de ¢ Usted 1000
¢Usted considera que mejoro 74,1% 25,9% %
considera que su tiempo de coccion?
mejoré su Poco % dentro de
tiempo de Finalmente, ¢Usted
coccion? retornaria a la 49,6% 8,5% 22.0%
utilizacién de la cocina
a gas?
% del total 16,3% 5,7% 22,0%
Recuento 52 0 52
Recuento esperado 17,1 34,9 52,0
% dentro de ¢, Usted 1000
considera que mejoro 100,0% 0,0% %
su tiempo de coccion?
Nada % dentro de
Finalmente, ¢ Usted
retornaria a la 43,0% 0,0% 14,1%
utilizacién de la cocina
a gas?
% del total 14,1% 0,0% 14,1%
Recuento 121 248 369
Recuento esperado 121,0 248,0 369,0
% dentro de ¢ Usted 1000
considera que mejoro 32,8% 67,2% %
su tiempo de coccion?
% dentro de
Total Finalmente, ¢ Usted 1000
retornaria a la 100,0% 100,0% %
utilizacién de la cocina
a gas?
% del total 32,8% 67,006 1000

%

La tabla 26 y 27 presentan los datos cruzados éamtkariable capacidad de

respuesta y la decision.
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Tabla cruzada: ¢ Considera usted que con la utilidacde la cocina de induccién
mejoro su calidad de vida? vs Finalmente, ¢ Ustetbnearia a la utilizacion de la

cocina a gas?

Finalmente, ¢ Usted
retornaria a la utilizacion de

Total

la cocina a gas?

Si

No

Much

¢ Considera
usted que con la
utilizacioén de la
cocina de
induccién
mejorod su
calidad de vida?

Poco

Nada

Total

Recuento

Recuento esperado

% dentro de ¢,Considera
usted que con la
utilizacién de la cocina de
induccién mejoré su
calidad de vida?

% dentro de Finalmente,
¢ Usted retornaria a la
utilizacién de la cocina a
gas?

% del total

2
49,5

1,3%

1,7%

0,5%

149 151
101,5 151,0

98,7% 100,0%

60,1% 40,9%

40,4% 40,9%

Recuento

Recuento esperado

% dentro de ¢, Considera
usted que con la
utilizacién de la cocina de
induccién mejoré su
calidad de vida?

% dentro de Finalmente,
¢ Usted retornaria a la
utilizacién de la cocina a
gas?

% del total

36
41,3

28,6%

29,8%

9,8%

90 126
84,7 126,0

71,4% 100,0%

36,3% 34,1%

24,4% 34,1%

Recuento

Recuento esperado

% dentro de ¢,Considera
usted que con la
utilizacién de la cocina de
induccién mejoré su
calidad de vida?

% dentro de Finalmente,
¢Usted retornaria a la
utilizacién de la cocina a
gas?

% del total

83
30,2

90,2%

68,6%

22,5%

9 92
61,8 92,0

9,8% 100,0%

3,6% 24,9%

2,4% 24,9%

Recuento

Recuento esperado

% dentro de ¢,Considera
usted que con la
utilizacién de la cocina de
induccién mejoré su
calidad de vida?

% dentro de Finalmente,
¢Usted retornaria a la
utilizacién de la cocina a
gas?

% del total

121
121,0

32,8%

100,0%

32,8%

248 369
248,0 369,0

67,2% 100,0%

100,0% 100,0%

67,2% 100,0%
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Tabla 28
Pruebas de chi-cuadrado: Variable Capacidad de Re=gia pregunta 8 vs
Variable Decision pregunta 15

Significacion

Valor gl asintotica

(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 259,137 2 ,000
Razon de verosimilitud 297,765 2 ,000
Asociacion lineal por lineal 246,225 1 ,000

N de casos validos 369

a. 0 casillas (0,0%) han esperado un recuento ngreob. El recuento
minimo esperado es 17,05.

Tabla 29
Pruebas de chi-cuadrado: Variable Capacidad de Re=gia pregunta 9 vs
Variable Decision pregunta 15

Significacion
Valor gl asintética
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 206,524 2 ,000
Razén de verosimilitud 235,961 2 ,000
Asociacion lineal por lineal 195,090 1 ,000

N de casos validos 369

a. 0 casillas (0,0%) han esperado un recuento nugreob. El recuento
minimo esperado es 30,17.

La tabla 28 y 29 describe la relacion a travésed&distico chi-cuadrado en base
a los siguientes resultados:

HO: La variable capacidad de respuesta las cualesfeead en el tiempo de
coccion y en mejorar la calidad de vida no infleyela decision de retornar al uso
de las cocinas a gas.

H1: El tiempo de coccién y la calidad de vida sonalggs que influyen en la
decision de retornar a las cocinas a gas.

De acuerdo a los resultados presentados; P. ¥aler 0,000<0,05 por lo tanto
existe una relacion y asociacion entre las dosahias; este calculo de estudio
determina que se rechaza la hipétesis nula, pocull se acepta la hipétesis
alternativa; obteniendo como resultado que la agdpdade respuesta influye en la
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decision sobre la satisfaccion de los usuarios pangtornar a las cocinas a gas, es
decir al contar con una mejor calidad de vida y raggdo en el tiempo de coccién
de los alimentos ayudan a los usuarios a sentitssfexhos y complacidos con la
adquisicion del producto por lo tanto no deseamrner a las cocinas a gas.

Segun los datos, el 61.52% de los usuarios comsidpre si mejord el tiempo de
coccioén, por el contrario 30.35% de los usuariaaldscen que hubo cambios en la

coccion de los alimentos por lo tanto si optanrptornar a las cocinas a gas.

250 Finalmente,
iUsted
retornaria a
la utilizacidn
de la cocina
a gas?

s
Ero

Mucho Poco Mada

Figura 14: Tiempo de coccion relacionada con el retorno deldeslas cocinas a
gas.
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Finalmenta,
i Usted
retornaria a
la utilizacidn
de la cocina
agas?

Wsi
([

1504

1007

0=

Mucha Poco Mada

Figura 15: Calidad de vida relacionada con el retorno deldestas cocinas a gas

En lo que se refiere a la calidad de vida los ussa&e encuentran satisfechos con
esta tecnologia en sus hogares por lo tanto sejaefin 67.21% del total no

retornarian a las cocinas anteriores.

Seguridad vs Decision

Tabla 30
Resumen de datos: Variable Seguridad Pregunta Ii@denta 11 y Pregunta 12
vs variable Decision Pregunta 15

Casos
Validos Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje

¢ Usted conoce acerca de

las seguridades que brinda

la utilizacién de las cocinas

de induccion? * 369 96,1% 15 3,9% 384 100,0%
Finalmente, ¢ Usted

retornaria a la utilizacion

de la cocina a gas?

¢ Considera usted que es

confiable la utilizacion de

su cocina de induccion? * 369 96,1% 15 3,9% 384 100,0%
Finalmente, ¢ Usted

retornaria a la utilizacion

de la cocina a gas?

¢, Conoce el funcionamiento

de la cocina de induccién?

* Finalmente, ¢ Usted 369 96,1% 15 3,9% 384 100,0%
retornaria a la utilizacion

de la cocina a gas?
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Tabla cruzada: ¢ Usted conoce acerca de las seguaiedagque brinda la utilizacion
de las cocinas de induccion? vs Finalmente, ¢ Ustetdrnaria a la utilizacion de

la cocina a gas?

Finalmente, ¢ Usted
retornaria a la utilizacion

de la cocina a gas?

Total

Si

No

¢ Usted conoce acerca
de las seguridades
que brinda la
utilizacion de las
cocinas de induccién?

Total

Si

Recuento

Recuento esperado

% dentro de ¢ Usted
conoce acerca de las
seguridades que brinda
la utilizacién de las
cocinas de inducciéon?
% dentro de
Finalmente, ¢ Usted
retornaria a la
utilizacién de la cocina
a gas?

% del total

121
121,0

32,8%

100,0%

32,8%

248 369
248,0 369,0

100,0

67,2% %

100,0

100,0% %

100,0
67,2% %

Recuento

Recuento esperado

% dentro de ¢, Usted
conoce acerca de las
seguridades que brinda
la utilizacién de las
cocinas de induccion?
% dentro de
Finalmente, ¢ Usted
retornaria a la
utilizacién de la cocina
a gas?

% del total

121
121,0

32,8%

100,0%

32,8%

248 369
248,0 369,0

100,0

67,2% %

100,0

100,0% %

100,0

67,2% %

En la tabla 31 que hace referencia a la pregurieedas seguridades que brinda

la cocina de induccidn, el total de la poblaciérrussta manifiesta conocer este

servicio incorporado.

Tabla 32

Tabla cruzada: ¢ Considera usted que es confiablatiizacion de su cocina de
induccién? vs Finalmente, ¢ Usted retornaria a laligacion de la cocina a gas?

Finalmente, ¢ Usted
retornaria a la utilizacion

de la cocina a gas? Total
Si No
Recuento 114 248 362
Recuento esperado 118,7 243,3 362,0
¢ Considera usted que % dentro de
es confiable la Si ¢ Considera usted que 100.0
utilizacion de su es confiable la 31,5% 68,5% %
cocina de inducciéon? utilizacién de su cocina
de inducciéon?
% dentro de 94.2% 100,0% 98,1%
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Total

No

Finalmente, ¢ Usted
retornaria a la
utilizacioén de la cocina
a gas?

% del total

30,9%

67,2% 98,1%

Recuento

Recuento esperado

% dentro de

¢ Considera usted que
es confiable la
utilizacién de su cocina
de induccién?

% dentro de
Finalmente, ¢ Usted
retornaria a la
utilizacioén de la cocina
a gas?

% del total

7
2,3

100,0%

5,8%

1,9%

0 7
4,7 7,0

100,0

0,0% %

0,0% 1,9%

0,0% 1,9%

Recuento

Recuento esperado

% dentro de

¢ Considera usted que
es confiable la
utilizacién de su cocina
de induccién?

% dentro de
Finalmente, ¢ Usted
retornaria a la
utilizacioén de la cocina
a gas?

% del total

121
121,0

32,8%

100,0%

32,8%

248
248,0

369
369,0

100,0

67,2% %

100,0
0

0
100,0% %

100,0

67,2% %

En la tabla 32 y tabla 33 se describe el cruceadiabe seguridad con la decision de

retornar a la cocina de antes.

Tabla 33

Tabla cruzada: ¢, Conoce el funcionamiento de la euxide induccidén? vs
Finalmente, ¢ Usted retornaria a la utilizacion da tocina a gas?

Finalmente, ¢ Usted
retornaria a la utilizacion

de la cocina a gas? Total
Si No
Recuento 41 238 279
Recuento esperado 91,5 187,5 279,0
% dentro de ¢, Conoce 100.0
el funcionamiento de la 14,7% 85,3% %
cocina de induccién?
Si % dentro de
¢ Conoce el Finalmente, ¢ Usted
funcionamiento retornaria a la 33,9% 96,0% 75,6%
de la cocina de utilizacién de la cocina
induccion? a gas?
% del total 11,1% 64,5% 75,6%
Recuento 80 10 90
Recuento esperado 29,5 60,5 90,0
No % dentro de ¢,Conoce 100.0
el funcionamiento de la 88,9% 11,1% y

cocina de induccién?

%

Contintia
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% dentro de
Finalmente, ¢ Usted

retornaria a la 66,1% 4,0% 24,4%
utilizacién de la cocina

a gas?

% del total 21,7% 2,7% 24,4%
Recuento 121 248 369
Recuento esperado 121,0 248,0 369,0
% dentro de ¢ Conoce 100.0

el funcionamiento de la 32,8% 67,2% y

. . o %
cocina de inducciéon?

% dentro de

Total Finalmente, ¢ Usted 100.0
retornaria a la 100,0% 100,0% ty
utilizacién de la cocina 0
a gas?
% del total 32,8% 67,2% 10(&?
Tabla 34

Pruebas de chi-cuadrado: Variable Seguridad PregaritO vs Variable Decision
Pregunta 15

Valor

Chi-cuadrado de Pearson e

N de casos validos 369

a. No se han calculado estadisticos porque ¢ Usted
conoce acerca de las seguridades que brinda la
utilizacion de las cocinas de induccion? es una
constante.

La tabla 34 no se puede calcular la prueba chiradad puesta que todos los
usuarios si conocen de las seguridades de lasasod& induccion, nadie opiné lo

contrario.

Tabla 35
Pruebas de chi-cuadrado: Variable Seguridad Pregaritl vs Variable Decisién
Pregunta 15

Significacio Significacio Significacio

Valor gl n asintotica n exacta n exacta
(bilateral) (bilateral) (unilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 14,628 1 ,000
Correccion de
continuidad® 11681 1 ,001
Razén de verosimilitud 15,889 1 ,000
Prueba exacta de Fisher ,000 ,000
Asomacmn lineal por 14,585 1 000
lineal
N de casos validos 369

a. 2 casillas (50,0%) han esperado un recuentomegmecs. El recuento minimo esperado es 2,30.
b. Sélo se ha calculado para una tabla 2x2
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Tabla 36
Pruebas de chi-cuadrado: Variable Seguridad Pregarf2 vs Variable Decisién
Pregunta 15

Significaci6  Significaci6  Significacio

Valor gl n asintotica n exacta n exacta
(bilateral) (bilateral) (unilateral)
Chi-cuadrado de 169,968 1 000
Pearson
Correccion de 166,619 1 000
continuidad
Razén de verosimilitud 171,234 1 ,000
Prueba exacta de Fisher ,000 ,000
Asomacmn lineal por 169,508 1 000
lineal
N de casos validos 369

a. 0 casillas (0,0%) han esperado un recuento nugreob. El recuento minimo esperado es 29,51.
b. Sélo se ha calculado para una tabla 2x2

La tabla 35 y 36 describe la relacion a travésed&ddistico chi-cuadrado en base
a los siguientes resultados:

HO: La seguridad, el funcionamiento y la confiabilidéel uso de las cocinas de
induccion no influyen en la decision de retornéasacocinas a gas.

H1: La seguridad, el funcionamiento y la confiabilid#éel uso de las cocinas de
induccién influyen en la decision de retornarsadacinas a gas.

De acuerdo a los resultados presentados; P. ¥aler 0,000<0,05 por lo tanto
existe una relacion y asociacion entre las dogabias; este célculo de estudio
determina que se rechaza la hipétesis nula, pocull se acepta la hipétesis
alternativa; obteniendo como resultado la seguridédye en la decision sobre la
satisfaccion de los usuarios de retornar al usdaslecocinas a gas, es decir el
conocimiento tanto en funcionamiento y seguridaohda confianza a los usuarios
por lo cual se sienten satisfechos con la adqaisidel producto, cubriendo sus
expectativas y requerimientos.

En la Figura 16 es positivo constatar que el td&allos usuarios manifestaron
conocer las seguridades que brinda la utilizac&tadocina de induccién, por ende
el 67.21% no retornarian a las cocinas anteridil@sjo como resultado un grado de

satisfaccion.
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Finalmente,
iMsted
retornaria a
la utilizacidn
de la cocina
a gas?

Wsi
o

Recuento

Si

Figura 16: Seguridades que brinda la cocina relacionada lo@tagno del uso de
las cocinas a gas.

En lo que se refiere a la confiabilidad del usdedecocinas se observa 67.21% de
los usuarios que no retornarian, a la vez hay qosiderar al 30.89% que si piensan

gue es confiable la cocina pero aun asi optangtorar a las cocinas a gas.

Finalmente,
i Usted
retornaria a
la utilizacidn
de la cocina
agas?

Wsi
Ero

Si

Figura 17: Utilizacion confiable relacionada con el retorred dso de las cocinas
a gas.
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Mientras tanto del 75.61% de los usuarios, el 64.58i conocen del
funcionamiento de la cocina de induccién, peroussarios que no conocen de todo

los beneficios optan por retornar a las cocinasa ga

250 Finalmente,
i Usted
retornaria a
la utilizacién
de la cocina
agas?

Hsi
[ [

Si Mo

Figura 18: Funcionamiento de la cocina relacionada con efmetdel uso de las
cocinas a gas

Empatia vs Decisién

Tabla 37
Resumen de datos: Variable Empatia Pregunta 13 gd@mta 14 vs Variable
Decision Pregunta 15

Casos
Validos Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje

¢ Usted conoce del
servicio de post-venta
que brindan las casas
comerciales? *
Finalmente, ¢ Usted
retornaria a la
utilizacién de la
cocina a gas?

¢ Recomendaria el uso
de la cocina de
induccién en mas
hogares? *
Finalmente, ¢ Usted
retornaria a la
utilizacién de la
cocina a gas?

369 96,1% 15 3,9% 384 100,0%

369 96,1% 15 3,9% 384 100,0%
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Tabla 38
Tabla cruzada: ¢ Usted conoce del servicio de pestta que brindan las casas
comerciales? vs Finalmente, ¢ Usted retornaria aitdizacion de la cocina a gas?

Finalmente, ¢ Usted
retornaria a la utilizacion

de la cocina a gas? Total

Si No
Recuento 5 176 181
Recuento esperado 59,4 121,6 181,0
% dentro de ¢ Usted
conoce del servicio de 1000
post-venta que 2,8% 97.2% %
brindan las casas

Si comerciales?

% dentro de

Finalmente, ¢ Usted

retornaria a la 4,1% 71,0% 49,1%
utilizacion de la

¢ Usted conoce del cocina a gas?

32:}‘;?"”‘;9&;‘25” % del total 1,4% 477%  49,1%
las cagas Recuento 116 72 188
Recuento esperado 61,6 126,4 188,0

i 2
comerciales? % dentro de ¢ Usted

conoce del servicio de
post-venta que 61,7% 38,3%
brindan las casas
No comerciales?
% dentro de
Finalmente, ¢ Usted
retornarfa a la 95,9% 29,0% 50,9%
utilizacion de la
cocina a gas?

100,0
%

% del total 31,4% 19,5% 50,9%
Recuento 121 248 369
Recuento esperado 121,0 248,0 369,0

% dentro de ¢ Usted

conoce del servicio de

post-venta que 32,8% 67,2%
brindan las casas

comerciales?

% dentro de

Finalmente, ¢ Usted

retornaria a la 100,0% 100,0%
utilizacion de la

cocina a gas?

% del total 32,8% 67,2%

100,0
%

Total

100,0
%

100,0
%
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Tabla 39
Tabla cruzada: ¢ Recomendaria el uso de la cocinamdkiccion en mas hogares?
vs Finalmente, ¢ Usted retornaria a la utilizacior ¢a cocina a gas?

Finalmente, ¢ Usted

retornaria a la utilizacion
de la cocina a gas?
Si No

Total

Recuento 2 248 250
Recuento esperado 82,0 168,0 250,0
% dentro de
¢ Recomendaria el uso
de la cocina de 0,8% 99,2%
induccién en mas
Si hogares?
% dentro de
Finalmente, ¢ Usted
retornaria a la 1,7% 100,0% 67,8%
utilizacién de la cocina
¢Recomendaria el agas?
uso de la cocina de % del total 0,5% 67,2% 67,8%
induccién en mas Recuento 119 0 119
hogares? Recuento esperado 39,0 80,0 119,0
% dentro de
¢ Recomendaria el uso
de la cocina de 100,0% 0,0%
induccién en mas
No hogares?
% dentro de
Finalmente, ¢ Usted
retornaria a la 98,3% 0,0% 32,2%
utilizacién de la cocina
a gas?
% del total 32,2% 0,0% 32,2%
Recuento 121 248 369
Recuento esperado 121,0 248,0 369,0
% dentro de
¢ Recomendaria el uso
de la cocina de 32,8% 67,2%
induccién en mas
hogares?
% dentro de
Finalmente, ¢ Usted
retornaria a la 100,0% 100,0%
utilizacién de la cocina
a gas?

% del total 32,8% 67,2%

100,0
%

100,0
%

100,0
%

Total

100,0
%

100,0
%

La tabla 38 y 39 presenta el cruce entre la vagiagphpatia con la decision de
retornar a la cocina a gas, de un total de 36%passque han adquirido las cocinas y

a la vez utilizan.
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Tabla 40
Pruebas de chi-cuadrado: Variable Empatia Pregurifd vs Variable Decision
Pregunta 15

Stonfieacl  significaci  Significacio
Valor gl o 6n exacta n exacta

asintotica — ysveral)  (unilateral)
(bilateral)

Chi-cuadrado de 145 358 1 000

Pearson

Correccion de 142,697 1 ,000

continuidad

Razén de verosimilitud 170,945 1 ,000

P.rueba exacta de 000 000

Fisher

Asomamon lineal por 144,965 1 000

lineal

N de casos validos 369

a. 0 casillas (,0%) han esperado un recuento nipre5b. El recuento minimo esperado es 59,35.
b. Sélo se ha calculado para una tabla 2x2

Tabla 41
Pruebas de chi-cuadrado: Variable Empatia Preguritd vs Variable Decision
Pregunta 15

Significacio Significacio Significacio

Valor gl n asintotica n exacta n exacta
(bilateral) (bilateral) (unilateral)
Chi-cuadrado de 359,998 1 000
Pearson
Correccion de 355,510 1 000
continuidad
Razon de 443,629 1 ,000
verosimilitud
P.rueba exacta de 000 000
Fisher
Asomamon lineal por 359,022 1 000
lineal
N de casos validos 369

a. 0 casillas (,0%) han esperado un recuento nipre5b. El recuento minimo esperado es 39,02.
b. Sélo se ha calculado para una tabla 2x2

La tabla 40 y 41 describe la relacion a travésed&distico chi-cuadrado en base
a los siguientes resultados:

HO: El servicio post-venta que brindan las casas cdaies y la recomendacion
del uso de las cocinas de induccion son variahlesng influyen en la decision de
retornar a las cocinas a gas.

H1: El servicio post-venta que brindan las casas coales y la recomendacion
del uso de las cocinas de induccion son variables igfluyen en la decision de

retornar a las cocinas a gas.
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De acuerdo a los resultados presentados; P. ¥aler 0,000<0,05 por lo tanto
existe una relacion y asociacion entre las dogabias; este célculo de estudio
determina que se rechaza la hipotesis nula, pocull se acepta la hipdtesis
alternativa; obteniendo como resultado que la eiapafluye en la decision sobre la
satisfaccion de los usuarios de retornar al udagieocinas a gas, es decir el servicio
post-venta que realizan las casas comercialesgh@samento de evaluar al servicio
de las cocinas de induccion. Mientras la recomatadae basa en la experiencia de
los usuarios después del servicio y el cual sejeein la satisfaccion.

Las personas que si conocen el servicio de posa venretornarian a las cocinas
a gas con el 47.70%, a la vez hay que considel@s asuarios que no conocen de
este servicio por lo que tiene un peso significaoteun 31.44%, el cual puede ir en

crecimiento debido al desinterés de las casas ctates al no prestar este servicio.

200 Finalmente,
iMsted
retornaria a
la utilizacidn
de la cocina
a gas?

Hsi
EHno

Recuento

Mo

Figura 19: Servicio post-venta relacionada con el retornaudelde las cocinas a
gas

Los usuarios que recomiendan el uso de las codmasduccion en mas hogares
estan dentro de 67.21%, a la vez llama la atenqgid& las personas que no

recomiendan desean retornar a las cocinas de iidtugeguido de un 32.25%.
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Finalmente,
i Usted
retornaria a
la utilizacidn
de la cocina
a gas?

Hsi
Eno

Recuento

Si Mo

Figura 20: Recomendacion del uso de la cocina relacionad&lo@torno del
uso de las cocinas a gas

Para finalizar con el analisis bivariado, se tieneno promedio el 67% de los
usuarios se encuentran satisfechos dependientenheids variables analizadas, sin
embargo también se debe de tener en cuenta alagassque si estaria dispuesta a
regresar a las cocinas a gas, brindando informaal@vante de los beneficios y

ventajas del uso de las nuevas cocinas a gas.
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CAPITULO IV

Propuesta
4.1Tema
Plan de difusién que demuestre los beneficios,rgdaly ventajas el sistema de

coccion para los usuarios actuales y potenciales

4.2 Objetivos de la propuesta
Difundir las ventajas del uso de las cocinas dadoibn.
Explicar a los usuarios el adecuado funcionamidettas cocinas de induccion.
Dar a conocer todo la informacién del Programa tieidacia Energética para
Coccion por Induccion y Calentamiento de Agua Etactricidad en Sustitucion del

gas licuado de petroleo

4.3Despliegue de la matriz objetivo — estrategia
4.3.1 Viabilidad
La propuesta es viable dando una sugerencia abtnErde la Empresa Eléctrica
de Quito quien tiene conocimiento de este proye@&aonvestigacion y a la vez
cuenta con el espacio fisico y predisposicion parenplementacion.

4.3.2 Alcance
Es para todos los usuarios de cocinas de induecidas sectores de Quito y para
usuarios potenciales.
Se planteara la propuesta a la direccién de EmjitiEsdrica de Quito para que

evalle la posibilidad de su implementacion.



Tabla 42

Matriz objetivos — estratégia

OBJETIVO A TIEMPO DE INDICADORES DE
GENERAL OBJETIVO DE AREA ESTRATEGIA ACTIVIDADES RESPONSABLE PRESUPUESTO EJECUCION CUMPLIMIENTO
Desarrollo de 2 cursos de
capacitaciones por mes para los # Capacitaciones realizadas
usuarios registrados en la base  Ing. Ménica Gallardo $5.000,00 6 Meses | # Capacitaciones
i de datos en el auditorio de la programadas
Difundi s vertajas dei _ Realzar un pian de 29N Al
uso de las cocinas de capacﬁi(i:gzgz para los Realizacion de 4 conferencia
induccion ) educativa por mes en la sala de % evaluaciones
espera de la Empresa EIeptnca Ing. Evelin Cruz $5.000,00 6 Meses satisfactorias / %de
Quito acerca de las ventajas de capacitacionetotales
las cocinas de induccion en p
comparacion a las cocinas a gas.
Ampliar y profundizar la  Demaostracion practica con
Plantear un plan de informacién en los apoyo audiovisual en las $3.000,00 3 Meses # de usuarios asistentes
difusion que distintos sectores diferentes agencias de la RAa ventas realizadas
demuestre la residenciales de Quito. Empresa Eléctrica de Quito.
seguridad,
conveniencia y Explicar a los usuarios el Espacios programados en radio
ventaja§,el sistema ) adecAuado ytven horanos‘de mayor . Lic. Daniel Espinoza $10.000,00
de coccién paralos  funcionamiento de las acogida es decir entre la 12:00
usuarios actuales cocinas de induccién . : : hasta 14:00 y 19:00 hasta 21:00. % de usuarios que
y Difundir en medios de
potenciales comunicacion 6 Meses visualizan los videos %
’ Mediante videos educativos incremento de ventas
detallando paso a paso cada
proceso, difundidos en redes $3.000,00
sociales por internet.
Area: Marketing Distribucién de tripticos sobre
Dar a conocer todo la i0 )
informacion del eIf_P_rogirama detcocuon Ing. Monica Gallardo $2.000,00
"°" . Impartir informacion al ~ €TiCI€Nte en sectores o
Programa de Eficiencia usuario actual v potencial_&Stratégicos concurridos. # de usuarios interesados en
Energética para Coccion aly p mas informacion # de
L2 de los diferentes 3 Meses P~
por Induccion y rogramas de la Empresa o tripticos y plegables
Calentamiento de Agua Pro9ramas =mp Realizacién de plegables ) ) entregados
Eléctrica Quito informativos en las planillas de  Ing. Catalina Aulestia $2.000,00

con Electricidad en
Sustitucion del gas
licuado de petréleo

luz.
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CAPITULO V

5.1 Conclusiones.

La Empresa Eléctrica de Quito y el programa natiatea eficiencia
energética para coccién por induccion y calentamiate agua con
electricidad en sustitucion del gas licuado de gbetr en el sector
residencial, busca proporcionar a la ciudadaniddedidades necesarias
para reemplazar cocinas a gas con cocinas de iddugcalefones a gas
con sistemas eléctricos de calentamiento de agua.

El estudio permitié analizar el nivel de satisfaccde los usuarios de las
cocinas de induccién del Cantén Quito, dando cossultado un alto
grado de satisfaccion tras la utilizacion del nuaktefacto en las cocinas
de los hogares encuestados.

De acuerdo a los organismos de control enfocadoset@ambio de la
matriz productiva, matriz energética y el plan oaal para el Buen Vivir,
se esta avanzando de acuerdo a lo planificadold@mgrama de Coccion
Eficiente PEC, considerado uno de los proyectos imésvadores dando
la oportunidad a miles de familias a mejorar sudedl de vida, desde su
implementacion hasta finales del 2016 se vendieroriotal de 107685
cocinas de induccion.

La investigacién permitio determinar que, del totl® la muestra, el
96.10% de los usuarios si utilizan las cocinas m#ugcion. De este
porcentaje el 50.95% cuentan con algun conocimisabve el programa
coccion eficiente; sin embargo el 49.05% no harbiga informacion de
los beneficios al que pueden acceder al cambiaocieas.

El 74.07% de los encuestados muestran una actiwordble hacia la
variable capacidad de respuesta; es decir que.82%lde los usuarios
consideran que mejoro el tiempo de coccién, cuemamayor seguridad
y ayuda a tener una mejor calidad de vida.

Los resultados muestran un 67.75% de los usuanasaatitud favorable
hacia la variable empatia con el producto y eliservecibido, por tal
motivo recomienda a nuevos usuarios el uso dedmaale induccion en

mas hogares.
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Al finalizar el procesamiento se puede concluir ele67.21% de la
poblacion esta satisfecha por ende no desean aetarlas cocinas a gas,
sin embargo este grupo necesita mas infomacion cacedel

funcionamiento, cuidado, conservacion de las casciain servicio de

post-venta.

5.2 Recomendaciones.

Como resultado del presente trabajo investigatse,recomienda a la
administracion de la Empresa Eléctrica Quito, Iglémentacion de la
matriz objetivo—estrategia para el programa deesfcia energética para
coccion por induccion y calentamiento de agua ctacticidad en
sustitucién del gas licuado de petroleo en el seegidencial con el fin de
mejorar la difusion que demuestre las ventajastesistema.

Realizar un estudio posterior, tomando en cueltta asuarios que no han
comprado las cocinas de induccién determinandddo®res o razones
por las cuales no han cambiado de cocinas.

Mantener una evaluacién constante de los requariose preferencias y
criticas que plantean los usuarios respecto al desdas cocinas de

induccion.



Anexo A

ANEXO

MARCO TEORICO

Teoria de soporte

Paper Base

Marco Referencial

Satisfaccion del
consumidor

Autores: Manuel

Gestion de la calidad
en los servicios
(Miranda Gonzalez,
Chamorro Mera, &
Rubio Lacoba, 2007,
pag. 251)

Método Servqual

Alonso Dos Santos Paper 1 Paper 2 Paper3
Titulo del Paper: Calidad
I);Slijgisvf:rcscilt?;a IéLcJefgnde Titulo: La integracion Titulo: Una

: - - de la estandarizacion investigacion de la
ScienceDirect, Revista | |a personalizacién: | Titulo: Calidad satisfaccion del
de la Educacion Superigr  |mpacto sobre la percibida y cliente con las

Volumen 45, (2016) 79-

calidad del servicio, la
satisfaccién del cliente

satisfaccion de log
espectadores de

compaiiias aéreas d
servicio completo y d
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D

95 y la lealtad fatbol bajo costo
Valarie A. Zeithaml,
A. Parasuraman, y | Teoria: Satisfaccion del
Leonard L. Berry. consumidor Variables Variables Variables
Calidad de servicio Servicios Intencién de coanp
Elementos
Categorias: Variables: Normalizacion tangibles Servicio completo
Elementos Tangibles  Actitud Personalizacion Leadtel cliente | La intencion de
Fiabilidad Calidad Lealtad del cliente Empatia conducta
Capacidad de
respuesta Rendimiento Satisfaccion del cliepte esfda
Seguridad Estudios Posteriores
Empatia
La evaluacion de
los sentimientos y .
emociones de Las relaciones
socios y propuestas en un
aficionados entorno experimental
en el que sélo varian
las variables
manipuladas y todos
Andlisis de las los demas aspectos g
razones sociales | disefio experimental
por las que acuden permanecen
al evento constantes.
El papel del precio,
incluso si sirve de
moderador
Anexo B
AR PO TNE(ID_E('::g MOD_ES TgE[(): FORMA DE | MARC
o | CUEN |MEDD CLIENTE NTACT | TADO |E_VE| PAGO A | PLAZO
o] NTA
201| 140173395( BIFASI | VILCA REYES | 09981746
4 7]CO HECTOR HOMERO | 11 4 ZONAS 252 OTRO ECASA 24
201| 140101754 TRIFAS | VIVAS JACOME | 02319008 EFECTI
4 0]|ICO ANGEL ARTURO 5 4 ZONAS 252| EFECTIVO ECASA | VO
NARANJO AGUILAR
201 | 140122837| TRIFAS | GUDBERTO 02510834 TARJETA DE| ECOGA
4 3|Ico GONZALO 2 4 ZONAS 307| CREDITO S 24
SALAZAR 4 ZONAS
201 | 140115145 BIFASI | VELASCO EMMA | 02245854 | CON TARJETA DE| INDUR
4 6| cCoO CECILIA 7 HORNO | 891,96 CREDITO AMA 72
SUQUILLO 4 ZONAS
201| 140052863 BIFASI | OSCULLO CLARA | 09950879 | CON INDUR
4 5| CO LUZ 82 HORNO 756,25 OTRO AMA 72
HIDALGO
201| 140108726/ TRIFAS | PALACIOS  HUGO| 02232076 INDUR | EFECTI
4 6]1CO HUMBERTO 8 4 ZONAS | 350,89 EFECTIVO AMA VO
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4 ZONAS FINANCIAMI
201 | 140180805 TRIFAS | BARZALLO CLEVEL | 09880605 | CON ENTO DEL | INDUR
4 9]ICO LYLIAN ANDREA 97 HORNO 684,82l ESTADO AMA 72
CARDENAS
201 | 140045838 BIFASI | PROA¥O EUDORQ 02306146 ECOGA | EFECTI
4 4] CO ROBERTO 6 4 ZONAS 307| EFECTIVO S \4e]
MENA CARDENAS
201| 140169231 BIFASI | CHRISTIAN 09831310 EFECTI
4 6| CO GEOVANNY 96 4 ZONAS 252 EFECTIVO ECASA | VO
AGUAS BENAVIDES
201 | 140094904 BIFASI | ALBERTO 02603203 EFECTI
4 5| CO GUSTAVO 0 4 ZONAS 279 EFECTIVO MABE | VO
BARAHONA
201| 140119926| BIFASI | BERRONES CESAR 02306908 EFECTI
4 1|CO INDAURO 4 4 ZONAS 252 EFECTIVO ECASA | VO
4 ZONAS
201 | 140142878 BIFASI | PEREZ SEGOVIA| 02234271 | CON INDUR | EFECTI
4 3| CO ROSA INES 9 HORNO 680 EFECTIVO AMA VO
4 ZONAS
201| 140073613 BIFASI | GOMEZ NAPA | 02273154 | CON INDUR | EFECTI
4 8| CO ANTONIO BACILIO |0 HORNO 680| EFECTIVO AMA VO
CANGUI
201| 140186981 TRIFAS | GUTIERREZ 02345499 INDUR | EFECTI
4 8|ICO EDISON DANILO 5 2 ZONAS | 169,64 EFECTIVO AMA VO
201 | 140160968 BIFASI | TOLEDO JUMBO | 02302504 EFECTI
5 3| CO PEDRO DE JESUS | 4 4 ZONAS 279 EFECTIVO MABE | VO
MU¥OZ COBA 4 ZONAS
201| 140126602 BIFASI | FRANKLIN 02234386 | CON ECOGA | EFECTI
5 5| CO GONZALO 6 HORNO 595| EFECTIVO S \4e]
4 ZONAS
201| 140116470 BIFASI | LOPEZ MELO | 02308424 | CON INDUR | EFECTI
5 6| CO ERNESTO FABIAN |3 HORNO 680 EFECTIVO AMA VO
GAIBOR
ARGUELLO
201| 140186276 TRIFAS | MARICELA 09925846 EFECTI
5 1]ICO BEATRIZ 35 OTRO 500/ EFECTIVO OTRO | VO
MONO FINANCIAMI
201| 140166884] FASIC | ANCHAPANTA 02277735 ENTO DEL
5 3|0 PAILLACHO DAVID | 2 4 ZONAS 252 ESTADO ECASA 24
CELA CAMPA¥A 4 ZONAS
201 | 140033058 BIFASI | YOLANDA 02262425| CON TARJETA DE| INDUR
5 4| CO GRACIELA 8 HORNO 891,96/ CREDITO AMA 72
4 ZONAS
201| 140036871 BIFASI | CERVANTES 02259030| CON INDUR
5 7|CO RINCONES NEIVA 9 HORNO 820,54 OTRO AMA 72
4 ZONAS FINANCIAMI
201| 140155810 BIFASI | MORALES BRICE¥O| 09820406 | CON ENTO DEL|INDUR
5 1[CO HENRY EDGAR 55 HORNO 820,54 ESTADO AMA 72
201 | 140139798 BIFASI | AGUAS DAMACELA | 09997140 EFECTI
5 7]CO MARIA ROGELIA 44 4 ZONAS 252 EFECTIVO ECASA | VO
QUI¥A ALVEAR 4 ZONAS
201| 140112755 BIFASI | GLORIA 02260183 | CON INDUR
5 3| CO MAGDALENA 4 HORNO 891,96 OTRO AMA 72
TUMIPAMBA PEREZ 4 ZONAS
201| 140114860 BIFASI | MARCO TULIO | 02288983 | CON INDUR | EFECTI
5 3| CO HERNAN 7 HORNO 891,96/ EFECTIVO AMA VO
201 | 140170387| BIFASI | TITUA¥A CASTILLO | 09838343 INDUR | EFECTI
5 3| CO ALEX ROBERTO 14 4 ZONAS 279 EFECTIVO AMA VO
SARAMA 4 ZONAS
201| 140012914 BIFASI | MORANTE JENNY | 02295419 | CON TARJETA DE| INDUR
5 3| CO IBETH 5 HORNO 680| CREDITO AMA 72
SAMANIEGO
201| 140109656/ BIFASI | ALVAREZ 02269417 EFECTI
5 5| CO ALFONSO HIDALGO | 7 OTRO 368,55 EFECTIVO OTRO | VO
GUIZADO
201 | 140184541 BIFASI | GAROFALO WILMO | 02229218 TARJETA DE| INDUR
5 7]CO JAVIER 4 4 ZONAS 279 CREDITO AMA 24
201| 140017703 BIFASI | ARMAS CISNEROS| 02266836 ECOGA | EFECTI
5 2| CO ESTHER MARIA 9 4 ZONAS 279 EFECTIVO S VO
CALDERON 4 ZONAS
201 | 140145523 BIFASI | BOLA¥OS  PEDRO| 02510796 | CON ECOGA | EFECTI
5 4| CO ANIBAL 4 HORNO 795| EFECTIVO S VO
MONO | QUEZADA
201| 140056286/ FASIC | GUTIERREZ HUGO| 02237503 EFECTI
5 3|0 NEPTALI 3 4 ZONAS 252 EFECTIVO ECASA | VO
AGUAIZA
201| 140131644 BIFASI | GALABAY CARLOS | 02296240 ECOGA | EFECTI
5 5| CO CORNELIO 5 2 ZONAS 179 EFECTIVO S VO
CASTRO 4 ZONAS FINANCIAMI | INDUR
201| 140169291 BIFASI | VELASQUEZ 02380515| CON ENTO DEL | AMA
5 7]CO MARIA REBECA 0 HORNO 680] ESTADO 72
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MONO | GUARANDA 4 ZONAS FINANCIAMI
201| 140100125 FASIC | GUAMBI JOSE| 09596494 | CON ENTO DEL
5 1|0 PEDRO 25 HORNO 680] ESTADO MABE 72
201| 140030611 BIFASI | LASSO ACOSTA| 02247592 EFECTI
5 1|CO JUAN MANUEL 4 4 ZONAS 252 EFECTIVO ECASA | VO
201| 140173247| BIFASI | ACOSTA AGUILAR | 02247592 EFECTI
5 1|/ CO MARIA BEATRIZ 4 4 ZONAS 252 EFECTIVO ECASA | VO
4 ZONAS FINANCIAMI
201| 140185679 BIFASI | MAISINCHO ASQUI | 02237791| CON ENTO DEL|INDUR
5 1|CO DIEGO FERNANDO |0 HORNO 680] ESTADO AMA 72
ZAMBRANO
BAZURTO 4 ZONAS FINANCIAMI
201| 140145194 BIFASI | SETHENNY 09918084 | CON ENTO DEL|INDUR
5 7[CO RENATO 34 HORNO 680| ESTADO AMA 72
201| 140149630 BIFASI | TUL SAILEMA | 02321686 EFECTI
5 4| CO MIGUEL ANGEL 9 4 ZONAS 252 EFECTIVO ECASA | VO
HERRERA
201| 140115380 BIFASI | RODRIGUEZ JENNY| 02313869 SKYHO | EFECTI
5 0| CO PATRICIA 5 4 ZONAS 315 EFECTIVO ME VO
VILLARREAL 4 ZONAS FINANCIAMI
201| 140175434 BIFASI | MORALES ANA | 09925646 | CON ENTO DEL
5 2| CoO ROCIO 40 HORNO 680] ESTADO MABE 72
201| 140015692 BIFASI | QUIJANO ACOSTA| 02264296 ECOGA | EFECTI
5 7]CO JAIME FERNANDO | 4 4 ZONAS 279 EFECTIVO S VO
MONO | LLUMIQUINGA 4 ZONAS
201| 140093211 FASIC | CA¥IZARES LUIS | 02273355| CON ECOLI | EFECTI
5 710 GONZALO 0 HORNO 795| EFECTIVO NE VO
201| 140098226| BIFASI | JIMENEZ JIMENEZ| 02338042 TARJETA DE | INDUR
5 2| COo LUZ MARINA 0 4 ZONAS | 579,44 CREDITO AMA 36
NOVILLO
BETANCOURT 4 ZONAS
201| 140022690 BIFASI | MYRIAM 02282340 | CON EFECTI
5 3| CO CONSUELO 4 HORNO 299,99 EFECTIVO MIDEA | VO
SEVILLA LEON 4 ZONAS
201| 140031177| BIFASI | JORGE 02267649 CON EFECTI
5 4| CO WASHINGTON 4 HORNO 585| EFECTIVO ECASA | VO
4 ZONAS
201| 140090711 BIFASI | MOROCHO LITUMA | 02269410| CON ECOLI | EFECTI
5 1|/ CO JOSE LUIS 9 HORNO 795| EFECTIVO NE \4e)
4 ZONAS
201| 140137463 BIFASI | CALLE YAGUANA | 02304301| CON EFECTI
5 3| CO ELVIA NARCISA 6 HORNO 299,99 EFECTIVO MIDEA | VO
CHAMORRO 4 ZONAS
201| 140135541 BIFASI | CASTILLO GLORIA | 02345303 | CON INDUR | EFECTI
6 9| CO JANELU 5 HORNO 849| EFECTIVO AMA VO
4 ZONAS FINANCIAMI
201| 140103656/ BIFASI | CHASILOA LALVAY | 02308518| CON ENTO DEL | INDUR
6 3[CO LUIS ANIBAL 1 HORNO 680]| ESTADO AMA 72
4 ZONAS FINANCIAMI
201| 140189326 BIFASI | TAQUIRE ROSERO| 02230091| CON ENTO DEL|INDUR
6 9[CO WILLIAM ALBERTO |0 HORNO 680] ESTADO AMA 72
CUEVA YANEZ 4 ZONAS
201| 140039531 BIFASI | MANUEL 02243234 | CON EFECTI
6 5[ CO GUILLERMO 6 HORNO 299,99 EFECTIVO MIDEA | VO
201| 140186064 BIFASI | AGUIRRE GRANDA | 02340175 EFECTI
6 5[ CO ROSANA 4 4 ZONAS | 199,99 EFECTIVO HAIER | VO
4 ZONAS
201| 140072255 BIFASI | MOLINA ANDRADE | 02263104 | CON EFECTI
6 5[ CO JORGE EDUARDO | 9 HORNO 299,99 EFECTIVO MIDEA | VO
4 ZONAS
201| 140181882 BIFASI | SUAREZ PEREZ| 02301089 | CON EFECTI
6 0| CO SEGUNDO FABIAN |3 HORNO 299,99 EFECTIVO MIDEA | VO
4 ZONAS
201| 140099731 BIFASI | PEREZ JIMENEZ| 02207189 | CON EFECTI
6 0| CO JORGE ANIBAL 2 HORNO 299,99 EFECTIVO MIDEA | VO
4 ZONAS
201| 140037246| BIFASI | ROMERO RIOS| 09980713 | CON EFECTI
6 0| CO ANGEL ANTONIO 91 HORNO 299,99 EFECTIVO MIDEA | VO
PINTADO 4 ZONAS
201| 140169902 BIFASI | DOMINGUEZ 02369603 | CON EFECTI
6 3[CO GLORIA PIEDAD 3 HORNO 299,99 EFECTIVO MIDEA | VO
4 ZONAS FINANCIAMI
201| 140071259 BIFASI | RUALES CABEZAS| 02240497 | CON ENTO DEL
6 9[CO LIDIA FLORALVA 1 HORNO 299,99 ESTADO MIDEA 24
4 ZONAS FINANCIAMI
201| 140195214 BIFASI | POMASQUI CHUMA | 09985994 | CON ENTO DEL
6 6| CO CARMEN ELENA 89 HORNO 299,99 ESTADO MIDEA 36
4 ZONAS FINANCIAMI
201| 140195205) BIFASI | CHANGO  CANDO | 09836047 | CON ENTO DEL
6 8| CO NESTOR MEDARDO | 01 HORNO 299,99 ESTADO MIDEA 36
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4 ZONAS FINANCIAMI
201| 140195224 BIFASI | PARCO PACHA| 09834087 | CON ENTO DEL
6 9| CO ULBIO DUBI 79 HORNO 299,99 ESTADO MIDEA 36
4 ZONAS FINANCIAMI
201 | 140195242 BIFASI | UGSHA TIGASI | 09800049 | CON ENTO DEL
6 3| CO GABRIEL 07 HORNO 299,99 ESTADO MIDEA 24
4 ZONAS FINANCIAMI
201| 140195216| BIFASI | CHUSIN VICTOR | 02222222 | CON ENTO DEL
6 0| CO MANUEL 2 HORNO 299,99 ESTADO MIDEA 24
VALENCIA 4 ZONAS FINANCIAMI
201 | 140195207| BIFASI | BASANTES JORGE 02222222 | CON ENTO DEL
6 2| CO WILLIAN 2 HORNO 299,99 ESTADO MIDEA 36
MONO 4 ZONAS FINANCIAMI
201 | 140093731 FASIC | PASTO CESAR| 09837472 | CON ENTO DEL
6 2|10 AUGUSTO 74 HORNO 600]| ESTADO HAIER 36
MENDEZ 4 ZONAS FINANCIAMI
201| 140104719 BIFASI | GONZALEZ IRENE| 02267643 | CON ENTO DEL|INDUR
6 9| CO OLIVIA 2 HORNO 600| ESTADO AMA 36
4 ZONAS FINANCIAMI
201| 140112450 BIFASI | GUALOTU¥A 09996331 | CON ENTO DEL | INDUR
6 9| CO SUNTASIG CESAR | 26 HORNO 600]| ESTADO AMA 36
4 ZONAS FINANCIAMI
201| 140038114 BIFASI | ROJAS VILLAMAR | 09935158 CON ENTO DEL
6 1|CO AIDA XIMENA 24 HORNO 299,99 ESTADO MIDEA 12
4 ZONAS FINANCIAMI
201| 140109784 BIFASI | MOLINA MURILLO | 02296313 | CON ENTO DEL|INDUR
6 1[CO EVELINA CELESTE |6 HORNO 600| ESTADO AMA 36
4 ZONAS FINANCIAMI
201 | 140022760| BIFASI | GUALOTU¥A 02223531| CON ENTO DEL | INDUR
6 3| CO SUNTASIG CESAR | 6 HORNO 600| ESTADO AMA 36
4 ZONAS FINANCIAMI
201| 140192201 BIFASI | MARTINEZ  LIGIA | 02366189 | CON ENTO DEL
6 9| CO YOLANDA 0 HORNO 600]| ESTADO MABE 36
4 ZONAS FINANCIAMI
201| 140124896| BIFASI | LARGO MARIANA | 02253190 CON ENTO DEL|INDUR
6 0| CO DE JESUS 0 HORNO 600| ESTADO AMA 36
ARELLANO 4 ZONAS FINANCIAMI
201| 140184759 BIFASI | GONZALEZ MARCO | 02296395 CON ENTO DEL|INDUR
6 0| CO ANTONIO 5 HORNO 600| ESTADO AMA 36
4 ZONAS FINANCIAMI
201| 140072715 BIFASI | PAUCAR RUIZ | 02268150 | CON ENTO DEL | INDUR
6 8| CO CARLOS MARCELO | 6 HORNO 680| ESTADO AMA 36
4 ZONAS FINANCIAMI
201| 140200131 BIFASI | ASIPUELA  SIMBA | 09397473 | CON ENTO DEL
6 2| CO NELSON PATRICIO | 63 HORNO 600]| ESTADO HAIER 36
4 ZONAS FINANCIAMI
201 | 140019546| BIFASI | NU¥EZ PROA¥QO| 02225183 | CON ENTO DEL|INDUR
6 3| CO EDDA GENITH 1 HORNO 600| ESTADO AMA 12
4 ZONAS FINANCIAMI
201| 140150318 BIFASI | ESPINOZA  GALO| 02338811| CON ENTO DEL
6 9| CO MARIA 4 HORNO 600]| ESTADO HAIER 36
CEVALLOS 4 ZONAS FINANCIAMI
201 | 140092687| BIFASI | CEVALLOS GLORIA | 09990812 | CON ENTO DEL | INDUR
6 2| CO MELANIA 24 HORNO 600]| ESTADO AMA 36
4 ZONAS FINANCIAMI
201| 140003941 BIFASI | SILVA JARAMILLO | 09950250 CON ENTO DEL
6 5| CO GONZALO RAFAEL | 30 HORNO 299,99 ESTADO MIDEA 36
4 ZONAS FINANCIAMI
201 | 140060797| BIFASI | BRUSIL VALVERDE | 09804791 | CON ENTO DEL | INDUR
6 9| CO HUGO GERMAN 70 HORNO 600| ESTADO AMA 36
4 ZONAS FINANCIAMI
201| 140158930 BIFASI | PAUCAR QUIMBA | 09907530 CON ENTO DEL
6 6| CO DARWIN 07 HORNO 600]| ESTADO HAIER 36
4 ZONAS FINANCIAMI
201| 140188248 BIFASI [ TACO ALMACHI | 09918470 CON ENTO DEL
6 7]CO MATILDE NIEVES 12 HORNO 600| ESTADO HAIER 36
LAYEDRA 4 ZONAS FINANCIAMI
201| 140128864] TRIFAS | NARANJO ANGEL | 02307071 | CON ENTO DEL
6 6|1CO RODRIGO 8 HORNO 600| ESTADO HAIER 12
FLORES TAMAYO 4 ZONAS FINANCIAMI
201 | 140030641 BIFASI | ESMERALDA 09961000 | CON ENTO DEL
6 5| CO LEONOR 95 HORNO 299,99 ESTADO MIDEA 12
4 ZONAS FINANCIAMI
201| 140133801 BIFASI | IBARRA O¥ATE | 02261854 | CON ENTO DEL|INDUR
6 6| CO IRMA ELENA 8 HORNO 600]| ESTADO AMA 36
VILLACIS 4 ZONAS
201| 140138201 BIFASI | BAQUERO WENDY | 02381361 | CON EFECTI
6 0| CO VIVIANA 5 HORNO 299,99 EFECTIVO MIDEA | VO
CALDERON CAZCO 4 ZONAS
201 | 140108725 BIFASI | EDISON 02261514 | CON TARJETA DE| INDUR
6 1|CO GEOVANNY 0 HORNO 799| CREDITO AMA 72
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MONTERO
201 | 140022296| BIFASI | ALEMAN EDA | 09953778 EFECTI
6 9| CO MAGDALENA 90 4 ZONAS| 199,99 EFECTIVO HAIER | VO
4 ZONAS
201| 140036161 BIFASI | CARRION RAMIREZ | 02280888 | CON ECOLI | EFECTI
6 1[CO EDDA MARIA 5 HORNO 720 EFECTIVO NE \4e]
CORDOVA 4 ZONAS
201 | 140140660 BIFASI | CARRION LUCIA | 02381110| CON ECOLI | EFECTI
6 6| CO ELISABETH 8 HORNO 720 EFECTIVO NE \4e]
URGILES 4 ZONAS FINANCIAMI
201 | 140005074 TRIFAS | ECHEVERRIA 09987604 | CON ENTO DEL | ECOGA
6 7]1CO SANDRA EDITH 64 HORNO 645| ESTADO S 72
FINANCIAMI
201| 140150823 BIFASI | CAMINO RAMIREZ | 02212331 ENTO DEL
6 0| CO MANUEL CRUZ 5 4 ZONAS 252] ESTADO ECASA 24
GUA¥A 4 ZONAS FINANCIAMI
201 | 140002344] TRIFAS | LLUMIQUINGA 02233888 | CON ENTO DEL|INDUR
6 1]ICO JACINTO 5 HORNO 600| ESTADO AMA 36
RUALES PABON 4 ZONAS FINANCIAMI
201 | 140043590 BIFASI | ALFONSO MARIA | 02241023 | CON ENTO DEL | INDUR
6 3| CO DE LIGORIO 5 HORNO 600]| ESTADO AMA 36
4 ZONAS FINANCIAMI
201| 140112342 BIFASI | SALTOS PAZMI¥O| 09927552 | CON ENTO DEL
6 9| CO ALICIA EUGENIA 67 HORNO 600] ESTADO HAIER 36
4 ZONAS FINANCIAMI
201| 140115178 BIFASI | LOYA SUNTAXI | 02380530| CON ENTO DEL|INDUR
6 3| CO JOSE ALFREDO 0 HORNO 600| ESTADO AMA 36
OROZCO 4 ZONAS FINANCIAMI
201 | 140200970 BIFASI | SAMANIEGO 02326984 | CON ENTO DEL | INDUR
6 9| CO RUFFO LEOPOLDO | 6 HORNO 600| ESTADO AMA 24
4 ZONAS FINANCIAMI
201 | 140089778 BIFASI | AGUIRRE SUAREZ| 02215029 CON ENTO DEL
6 4| CO JUAN DAVID 1 HORNO 600]| ESTADO HAIER 36
JARAMILLO 4 ZONAS FINANCIAMI
201 | 140170433 BIFASI | VERGARA LIGIA | 02734055| CON ENTO DEL| ECOLI
6 8| CO EDITH 7 HORNO 695| ESTADO NE 24
4 ZONAS FINANCIAMI
201| 140121524] TRIFAS | ANALUISA  ROSA | 02307110 CON ENTO DEL
6 3|ICO MELDA 8 HORNO 600| ESTADO HAIER 36
201 | 140008405 BIFASI | MACIAS  GARCIA | 02245087
6 8| CO ZOILA BEATRIZ 0 2 ZONAS 153 EFECTIVO ECASA 0
4 ZONAS FINANCIAMI
201 | 140155882 BIFASI | JACOME CAJAS| 02296478 | CON ENTO DEL | INDUR
6 9| CO AMPARO CECILIA 3 HORNO 600]| ESTADO AMA 36
4 ZONAS FINANCIAMI
201 | 140094364 BIFASI | HEREDIA  AYALA | 09843623 | CON ENTO DEL
6 5| CO BYRON GIOVANOLI | 57 HORNO 600]| ESTADO MABE 12
4 ZONAS FINANCIAMI
201 | 140047477 BIFASI | YAMBAY TIXI | 02262932| CON ENTO DEL|INDUR
6 1[CO GALO FERNANDO 9 HORNO 600| ESTADO AMA 36
4 ZONAS FINANCIAMI
201 | 140151076| BIFASI | COLLAGUAZO 02326327 | CON ENTO DEL|INDUR
6 6| CO DIAZ MERCEDES 4 HORNO 600| ESTADO AMA 36
MONTEROS 4 ZONAS FINANCIAMI
201 | 140043639 BIFASI | GORDON SEGUNDQ| 02240233 | CON ENTO DEL | INDUR
6 6| CO RICARDO 6 HORNO 600]| ESTADO AMA 36
4 ZONAS FINANCIAMI
201| 140136743 BIFASI | LLUGSHA PADILLA | 02356248 | CON ENTO DEL|INDUR
6 8| CO MARIA PIEDAD 2 HORNO 600| ESTADO AMA 24
201 | 140074826| BIFASI | ROJAS SAENZ| 09793075 EFECTI
6 6| CO MARIA MERCEDES | 09 4 ZONAS| 199,99 EFECTIVO HAIER | VO

82
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Anexo C: Analisis Univariado
Pregunta N. 01.

Tabla 43
¢ Utiliza usted su cocina de induccion?

Frecuencia  Porcentaje | orcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Si 369 96,1 96,1 96,1
No dispone de
Valido circuito interno 5 1.3 1.3 974
Otros 10 2,6 2,6 100,0
Total 384 100,0 100,0
s
Mo dispone de
O u::iru::u'rtu:'::‘:I irterno
Octros

Figura 21: Utilizacion de la cocina de induccion

Del total de 384 encuestados que compraron cod@asduccion, el 96.09 % de
los usuarios si utilizan las cocinas de inducciin3.90% no lo hacen porque no

disponen del circuito adecuado y por otros motivos.

Pregunta N. 02.

Tabla 44
¢ Considera que las cocinas de induccion son de agatia moderna?

Frecuencia Porcentaje Pprcentaje Porcentaje
valido acumulado
Si 276 71,9 74,8 74,8
Valido No 93 24,2 25,2 100,0
Total 369 96,1 100,0
Perdidos Sistema 15 3,9
Total 384 100,0

Nota. Los porcentajes estan en base a un total de D ya86ue se tiene 15 datos perdidos. Esto
ocurre porque no todos los usuarios encuestadaantias cocinas de induccion.
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s
Ero

Figura 22: Apariencia moderna

De los 384 encuestados el 74,80% consideran gsensile apariencia moderna,

mientras que 25.20% u opina lo contrario.

Pregunta N. 03.

Tabla 45
¢,Con la adquisicion de esta tecnologia, mejorosacio interno en su cocina?

Frecuencia Porcentaje Pf) reentaje Porcentaje
valido acumulado
Si 239 62,2 64,8 64,8
Vélido No 130 33,9 35,2 100,0
Total 369 96,1 100,0
Perdidos Sistema 15 3,9
Total 384 100,0
Msi
Ero

Figura 23: Espacio interno
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El 64,77% de los encuestados indican que si mgbaspacio interno de sus
cocinas con referente a la distribucién arquitecejrel 35.23% no consideran que

no hubo una mejoria.

Pregunta N. 04.

Tabla 46
¢,Cuando realiz6 la compra de su cocina de inducgiasted recibid informacién

sobre los beneficios del Programa de Coccion y Gaeniento PEC?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -
valido acumulado
Si 188 49,0 50,9 50,9
valido No 181 47,1 49,1 100,0
Total 369 96,1 100,0
Perdidos Sistema 15 3,9
Total 384 100,0
Hsi
o

Figura 24: ; Cuando realiz6 la compra de su cocina de inducegiad recibid
informacion sobre los beneficios del Programa decom y Calentamiento PEC?

Al momento de realizar la compra se puede evidemgia cuentan con el mismo
porcentaje las personas que si recibieron inforomadan solo con una diferencia de
0.90% de las personas que no recibieron informagidinello que se debe considerar
esta pregunta para brindar mas informacion a losrics de los programas que

cuenta la Empresa Eléctrica de Quito.
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Pregunta N. 05.

Tabla 47
¢, Su cocina de induccién ha presentado algun probéeen su funcionamiento?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje e
valido acumulado
Si 23 6,0 6,2 6,2
Valido No 346 90,1 93,8 100,0
Total 369 96,1 100,0
Perdidos Sistema 15 3,9
Total 384 100,0

Hsi
HErio

Figura 25: ¢ Su cocina de induccion ha presentado algin prabdensu
funcionamiento?

De las personas encuestadas tan solo el 6.23% est@nifener algun tipo de

inconveniente en el funcionamiento de la cocinaindieiccion, mientras tanto el

93.77% no presentd problemas en el funcionamiento.

Pregunta N. 06.

Tabla 48
¢Mantuvo algun inconveniente en la instalacion dgtcuito interno o cambio de

medidor?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -
vélido acumulado
Si 69 18,0 18,7 18,7
valido No 300 78,1 81,3 100,0
Total 369 96,1 100,0
Perdidos Sistema 15 3,9

Total 384 100,0
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Hsi
[ [

Figura 26: ¢ Mantuvo algun inconveniente en la instalaciorcateuito interno o
cambio de medidor?

El 18.70% de la poblacion encuestada si mantuvlnalgconveniente en la
instalacién del circuito interno o cambio de medjdmientras que el 81.30%

contestaron todo lo contrario.

Pregunta N. 07.

Tabla 49
¢ Al presentar el inconveniente de la instalaciéhpersonal de la Empresa
Eléctrica Quito ofrecid soluciones viables e inmathis y en los tiempos
establecidos?

Frecuencia  Porcentaje | orcentaie Porcentaje
valido acumulado
Si 43 11,2 62,3 62,3
valido No 26 6,8 37,7 100,0
Total 69 18,0 100,0
Perdidos Sistema 315 82,0
Total 384 100,0

Nota. Los porcentajes estan en base a un total de Nya §8e se tiene 315 datos perdidos. Esto
ocurre porque esta pregunta esta relacionada qoedanta anterior, por ende solo los usuarios que
respondieron si, son tomados en cuenta.

Bsi
B Mo

Figura 27: ¢ Al presentar el inconveniente de la instalacibpessonal de la
Empresa Eléctrica Quito ofrecid soluciones viakl@smediatas y en los tiempos
establecidos?
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El personal de la empresa eléctrica se presta ispkg viables a los
inconvenientes que se suscitan con relacion adamas de induccion tal como
afirma el 62.32% de los pobladores encuestadogstinte 37.68% consideran que

no se presenta soluciones a los problemas sussitado

Pregunta N. 08.

Tabla 50
¢, Usted considera que mejor6 su tiempo de coccion?

Frecuencia  Porcentaje Pf).rcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Mucho 236 61,5 64,0 64,0
. Poco 81 21,1 22,0 85,9
valido \ada 52 13,5 14,1 100,0
Total 369 96,1 100,0
Perdidos  Sistema 15 3,9
Total 384 100,0

B rucho
Broco
Orada

Figura 28: ¢ Usted considera que mejor6 su tiempo de coccion?

El 63.96% de los encuestados contestaron que srdnajtiempo de coccion con
el uso de la cocina de induccién, para el 21.9506 tun poco de mejoramiento y

para el 14.09% considera que no cambio.
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Pregunta N. 09.

Tabla 51
¢, Considera usted que con la utilizacion de la cacihe induccién mejoro su
calidad de vida?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Mucho 151 39,3 40,9 40,9
. Poco 126 32,8 34,1 75,1
Valido Nada 92 24,0 24,9 100,0
Total 369 96,1 100,0
Perdidos  Sistema 15 3,9
Total 384 100,0
B iucho
Broco
Olrada

Figura 29: ¢ Considera usted que con la utilizacién de laneode induccion
mejoro su calidad de vida?

El 40.92% de la poblacion encuestada manifiestan sjumnejoré la calidad de
vida en sus hogares, mientras tanto el 34.15% derssi que se mejord un poco y el
finalmente 24.93% agregan que no ha mejorado ea lzadalidad de vida en sus

hogares.

Pregunta N. 10.

Tabla 52
¢, Usted conoce acerca de las seguridades que briadgilizacion de las cocinas de
inducciéon?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -
vélido acumulado
Valido Si 369 96,1 100,0 100,0

Perdidos Sistema 15 3,9
Total 384 100,0
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Hsi

Figura 30: ¢ Usted conoce acerca de las seguridades que kxintiizacion de
las cocinas de induccion?

Toda la poblacion encuestada si conoce de lasidadas que brinda la cocina de

induccion.

Pregunta N. 11.

Tabla 53
¢ Considera usted que es confiable la utilizacionsdecocina de induccion?

Frecuencia  Porcentaje Pp_rcentaje Porcentaje
valido acumulado
Si 362 94,3 98,1 98,1
Vélido No 7 1,8 1,9 100,0
Total 369 96,1 100,0
Perdidos Sistema 15 3,9
Total 384 100,0
Wi
W

Figura 31: ¢ Considera usted que es confiable la utilizac@saudcocina de
induccion?
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El 98.10% de los encuestados consideran que sioefsalile la cocina de

induccion, tan solo el 1.90% respondieron lo coitdra

Pregunta N. 12.

Tabla 54
¢, Conoce el funcionamiento de la cocina de inducc®n

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Si 279 72,7 75,6 75,6
Total 369 96,1 100,0
Perdidos Sistema 15 3,9
Total 384 100,0
Hsi
[ [

Figura 32: ¢ Conoce el funcionamiento de la cocina de inda€cio

El 75.61% conocen el funcionamiento de las coca®snduccion, mientras el

24.39% no conoce todo el funcionamiento.

Pregunta N. 13.

Tabla 55
¢, Usted conoce del servicio de post-venta que bmnda casas comerciales?

Frecuencia Porcentaje ' oreentaje Porcentaje
valido acumulado
Si 181 47,1 49,1 491
Vélido No 188 49,0 50,9 100,0
Total 369 96,1 100,0

Perdidos Sistema 15 3,9
Total 384 100,0
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Figura 33: ¢ Usted conoce del servicio de post-venta que dmifats casas
comerciales?

Se considera que el 50.95% de los encuestadosiac@o el servicio post-venta
gue ofrece las casas comerciales, también hayeqee €¢n cuenta que el 49.05% de

los usuarios no conocen de este servicio.

Pregunta N. 14.

Tabla 56
¢ Recomendaria el uso de la cocina de induccién ésrogares?

Frecuencia Porcentaje Pp_rcentaje Porcentaje
valido acumulado
Si 250 65,1 67,8 67,8
valido No 119 31,0 32,2 100,0
Total 369 96,1 100,0
Perdidos  Sistema 15 3,9
Total 384 100,0

Hsi
o

Figura 34: ¢ Recomendaria el uso de la cocina de induccidmésrhogares?
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El 67.75% si recomendaria el uso de las cocinasddecion en mas hogares, por
otro punto el 67.75% de los usuarios no recomeadagl uso de las cocinas de

induccion.

Pregunta N. 15.

Tabla 57
Finalmente, ¢ Usted retornaria a la utilizacion da €ocina a gas?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
) valido acumulado
Si 121 31,5 32,8 32,8
Vélido No 248 64,6 67,2 100,0
Total 369 96,1 100,0
Perdidos Sistema 15 3,9
Total 384 100,0
Esi
o

Figura 35: Finalmente, ¢ Usted retornaria a la utilizaciotedmcina a gas?

El 67.21% de los usuarios que han adquirido lasnascde induccion no
retornarian al uso de la cocina a gas, por otraopah32.79% de los usuarios si

retornarian a la utilizacion.
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