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Efecto

Problema

Causa

Perdida de
credibilidad del
programa

S

Niveles de
ventas no
esperados

A

Plantfeamiento del problema

Ciudadano pierde
oportunidad de beneficiarse
de un producto seguro

/

Baja demanda de adquisicion de
las cocinas de induccion del

Cantdn Quito

-

\

Desinformacion de la
poblacion sobre el
programa de coccion
eficiente

Comportamiento no
confiable de los
empleados de EEQ

Ausencia de servicio
de post-venta por los
proveedores




Marco Teorico

MARCO TEORICO

Paper Base

Marco Referencial

atisfaccion del consumidor

Autores: Manuel Alonso Dos
Santos

Paper 1

Paper 2

Paper3

estion de la calidad en los
rvicios (Miranda Gonzdlez,
hamorro Mera, & Rubio
Jcoba, 2007, pag. 251)

\étodo Servqual

alarie A. Zeitha

Titulo del Paper: Calidad y
satisfaccion: El caso de la
Universidad de Jaén
ScienceDirect, Revista de la
Educacion Superior.
Volumen 45, (2016) 79-95.

Titulo: La integracion de
la estandarizaciony la
personalizacion:
Impacto sobre la
calidad del servicio, la
satfisfaccion del cliente y
la lealtad

Titulo: Calidad percibida 'y
satfisfaccion de los
espectadores de futbol

Titulo: Una investigacic
la satisfaccion del cliet
con las companias aé
de servicio completo y
bajo costo

Teoria: Satisfaccion del
consumidor

Variables

Variables

Variables

Variables:
Actitud
Calidad
Rendimiento

Calidad de servicio

Normalizaciéon
Personalizacion
Lealtad del cliente
Satisfaccion del cliente

Servicios

Elementos tangibles
Lealtad del cliente
Empatia

Intencion de compra
Servicio completo
La infencion de condu

Asesoria

Estudios Posteriores

La evaluacion de los
sentimientos y emociones de
socios y aficionados

Andlisis de las razones
sociales por las que acuden

al evento.

Las relaciones propues
un entorno experimen
el que solo varian las

variables manipuladas
todos los demds aspec
del diseno experiment
permanecen constant

El papel del precio, in¢
sirve de moderador.




Matriz categorias

Nivel de
compra por
usuarios

Antecedentes NF
Historicos

Para Vi fejr, £ rn Librode s il ot parmivirmgor

Elementos de
NeliN{eleleile)a!




- Objetivo General

~

Analizar el nivel de satisfaccion de los usuarios
de las cocinas de induccion del Cantdn Quito,
en el periodo comprendido entre el 2014 Al
2016, a fraves del modelo SERVQUAL vy
plantear la propuesta de un plan de difusion
que demuestre la seguridad y ventajas del
sistema de coccion para los usuarios actuales
y potenciales.

\_ /




Objetivos Especificos

Resenar los
antfecedentes
historicos que
determinan la
utilizacion de

cocinas de

induccion.

-

Analizar el
porcentaje del
total de usuarios

cambio de la
matriz productiva.

N\

que optaron por €l

N\

Realizar un andlisis
del nivel de
satisfaccion de los
usuarios de las
cocinas de
induccion.

N\

Disenar una
propuesta para la
difusion del uso de la
cocina de induccion
y la seguridad que
brinda a los hogares
y familiares en la
agencia Matriz de la
Empresa Eléctrica de
Quito EEQ.




I\/\CITI’IZ de Operacionalizacion de variables

) Fuentes de| Herramientas de
ategoria | Variables . . o
informacion recopilacion

Documental/Base

y 1.1.1 Usuarios que adquirieron Secundaria
1.1Intencion de datos
de compra o o . Documental/Base
. 1.1.2 Experiencia del servicio Secundaria
Nivel de de datos
pra
1.2 1.2.1 Posicion del usuario Primaria Encuesta

Frecuencia de

uso 1.2.2 Decision Primaria Encuesta




2.1Elementos
tangibles

2.2 Fiabilidad

actores
enciadore

2.3 Capacidad de
respuesta

2.4 Seguridad

2.5 Empatia

2.1.1 Equipos modernos
2.1.2 Materiales asociados con el espacio
2.2.1 Cumplir con la informacién a entregar

2.2.2 Interés en solucionar el problema

2.2.3 Desempanar el servicio bien a la primera
vez

2.2.4 Proporcionar servicio en el tiempo
establecido

2.3.1 Servicio rdpido

2.3.2 Distribuir el fiempo

2.4.1 Influir confianza y seguridad

2.4.2 Respaldo por parte de la empresa

2.4.3 Conocimientos suficientes

2.5.1 Atencién personalizada por parte de la
empresa

2.5.2 Preocuparse por los mejores intereses

Primaria

Primaria

Primaria

Primaria

Primaria

Primaria

Primaria

Primaria

Primaria

Primaria

Primaria

Primaria

Primaria

I\/\CITI’IZ de Operacionalizacion de variables

tegoria Variables items Fuentes Herramientas
]
g informacion recopllamon

Encuesta

Encuesta

Encuesta

Encuesta

Encuesta

Encuesta

Encuesta

Encuesta

Encuesta

Encuesta

Encuesta

Encuesta

Encuesta



- Recoleccion de la informacion

N = Muesira

z = coeficiente de confianza (95% 1.9
p = probabilidad de éxito (50% 0.5)

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

N

Poblacion Universo

Muestra o
Formula Infinita
72 % P x Q
n = 2
e
y " (1.96)% % 0.5 % 0.5
suarios n =
2
2014 3412 {REs)
2015 48501 n = 384 encuestas
2016 55764

Total Usuarios 107677




INnforme de resultados de
la informacion




orme Ejecutivo
orme por Variables

orme Univariado




Informe Ejecutivo




Resenar los antecedentes
. - . historicos que determinan la
- Prl mer O bJthO ‘ utilizacidon de cocinas de

induccion.

e d I !

Reforzamiento del
Suministro de energia sistema de distribucion
eléctrico

Participacion de la
industria nacional

Financiamiento a

cargo del Estado Incentivo tarifario




Analizar el porcentaje del total

- SegU ﬂdO Objeﬂvo ‘ de usuarios que optaron por el

cambio de la matriz productiva.

Usuarios EEQ

Ano 2014 2015 2016 2017 Total

Registro por
usuario 32159 76236 59192 19174 186761

Usuarios (Ventas)
Ano 2014 2015 2016 2017 Total

Ventas por
usuario 3412 48501 55764 7421 115098

Porcentaje
enfre anos 14,21% 1,15% 0,13%
Porcentqje

entfre
usuarios 11% 64% 94% 39% 62%




i) Tcrcer Objetivo ‘

\_

compartfida entre
usuarios y casas
comerciales

4 El 96.1% de los A
usuarios utilizan las
cocinas de
\ induccion )
g Informacidon A

/

-
Realizar un andilisis del nivel de
satisfaccion de los usuarios de las
cocinas de induccion.

~

/

Aceptacion del
producto y servicio
de la cocina de

L induccion y
Nivel de
satisfaccion
Distribucion del
tiempo,
confiabilidad y
. seguridad )




Informe por variables




Nivel de sahsfocmon
4 r

Elementos Tangibles

Dimensiones
Empatia letelzlle
SERVQUAL . )
_/
Seguridad Capacidad de
respuesta

J




Variable: Elementos Tangibles

» F| 67.20% de los usuarios que disponen de Finalmente
cocinas de induccidén consideran la ribmara a
apariencia fisica como ente de influencia e s zocin
para determinar el grado de satisfaccion. aif

Mo

Recuento

Apariencia .
‘ Espacio interno
moderna

¥ | g




Variable Fiablilidad

Informacion sobre
los beneficios PEC

de las cocinas

Problema en el
funcionamiento

de induccidon

Inconveniente en
los servicios
eléctricos

Soluciones viables
e inmediatas

|
|

Recuento

250

200

1507

100+

S0+

Finalmen
i Usted
retornaria
la utilizac
de la cocl
a gas?

B
Eno




- Variable Capacidad de respuesta

Tiempo de - -
[ coccion J \ mt ‘v ;
Calidad de vida } a

= Esta variable cuenta con un
porcentaje de 67,21% de
satisfaccion por parte de los
usuarios encuestados porque
al mejorar el tiempo de
coccion, estdn dando mayor !
espacio para la familia y por e o b
ende mejora la calidad de
vida en cada hogar.

Finalm
;Ust
retorn:
la utiliz
delac
a




- Variable: Seguridad

de los usuarios retornari
conocen del la utilizac
de la coc
adecuado a gas?
funcionamiento y las Bs
Confiabilidad seguridades que Bo
brindan las cocinas de
induccion
aprovechando todo
el potencial de esta
Funcionamiento tecnologia.

» De la poblaciéon 250~ Finalmen
L Sequridad } encuestada el 64.50% Uste




Variable: Empatia

Servicio Post-
Venta , Y
|
Recomendacion ’ '

a MmAs usuarios

» F| 67.80% de los usuarios si recomiendan
el uso de la cocina de induccion en
mMaAs hogares, este grupo se siente
satisfecho por ende brinda la
posibilidad de compartir su experiencia
dando apertura a un huevo mercado
de clientes potenciales.

Recuento

2007

Finaln

& Us
retorn
la utili
de la ¢



uesta

INDICADOF
OBJETIVO OBJETIVO DE TIEMPO DE
GENERAL AREA ESTRATEGIA ACTIVIDADES RESPONSABLE PRESUPUESTO EJECUCION DE
CUMPLIMIE
Desarrollo de 2 cursos de
capacitaciones por mes # Capacitac
para los usuarios Ing. Monica realizadas #
) registrados en la base de Gallardo #B.000{00 9 LEEES Capacitaciol
Area: datos en el auditorio de la programadas
Administrativa Realizar un plan de agencia matriz.
DIUeEl capacitaciones para Realizacion de 4
ventajas deluso de ™% /5 o il conferencia educativa por
Iaisnngzlc?igi de mes en la sala de espera % evaluacio
de _Ia Empresa Eléctrica Ing. Evelin Cruz $5.000,00 6 Meses sansfa_cto_rla
Quito acerca de las capacitacior
ventajas de las cocinas de totales
Plantear induccién en comparaciéon
a las cocinas a gas.
que Ampliar y Az %
estre la . Demostracion practica con
profundizar la o .
U - apoyo audiovisual en las # de usuaric
MekEtel, informacién en los : . .
cdnveniencia A diferentes agencias de la $3.000,00 3 Meses  asistentes#
i Y CISMETECRIPES Empresa Eléctrica de realizadas
ventajas el residenciales de P
sistema de _ Quito. Quito.
coccion para Explicar a los :
actuales y adecuado radio y tv en horarios de Lic. Daniel
potenciales funcionamiento de mayor acogida es decir Espinoza $10.000,00 SO
las cocinas de entre la 12:00 hasta 14:00 ovisualiza|
induccion Difundir en medios Y 19:00 hasta 21:00. 6 Meses videos/
de comunicacion. mediante videos incremen
educativos detallando venta:
paso a paso cada proceso, $3.000,00
difundidos en redes
sociales por internet.
Area: Marketing Impartir Distribucion de tripticos # de usu
Dar a conocer todo informacion al sobre el Programa de Ing. Ménica interesados
la informacion del usuario actualy coccion eficiente en géllardo $2.000,00 3 Meses informacior
Programa de potencial de los  sectores estratégicos tripticosy ple

Eficiencia diferentes

concurridos.

entrega




> Conclusiones

» Se determind que, del fotal de la muestra, el 96.10% de |os
usuarios si utilizan las cocinas de induccion.

» F| 50.95% cuentan con algun conocimiento sobre el programa
coccion eficiente; sin embargo el 49.05% no han recibido
informacion de los beneficios al que pueden acceder al

lar de cocinas.

21% de |la poblacion esta satisfecha por ende no desean
rgtornar a las cocinas a gas, sin embargo este grupo necesita
as informacion acerca del funcionamiento, cuidado,
conservacion de las cocinas y un servicio de post-venta.



> Recomendaciones

» A |a Empresa Eléctrica Quito, se recomienda la
implementacion de la matriz objetivo—estrategia para el
programa de eficiencia energética con el fin de mejorar la
difusion que demuestre las ventajas de este sistema.

cdmbiado de cocinas.

» KAanfener una evaluacion constante de los requerimientos,
preferencias y crificas que plantean los usuarios respecto al
uso de las cocinas de induccion.






Informe univariado




- 1 sUtiliza usted su cocina de induccién?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Si 369 96,1 96,1 96,1
No dispone de
Vdlido circuito interno 0 1.3 1.3 774
Oftros 10 2,6 2,6 100,0
ya Total 384 100,0 100,0
Wsi
mNo dispone de

circutto interno
Ootros




2 sConsidera que las cocinas de induccion
son de apariencia modernae

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Z1s
valido acumulado
Si 276 /1,9 74,8 74,8
Vdlido NoO 93 24,2 25,2 100,0

Total 369 96,1 100,0
Sistema 15 3,9

384 100,0

B s

B Mo




3 sCon la adquisicidon de esta tecnologia,
mejord el espacio interno en su cocina?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje o
valido acumulado

Si 239 62,2 64,8 64,8
Vdlido No 130 33,9 35,2 100,0

Total 369 96,1 100,0
Perdidos Sistema 15 3,9
Total 384 100,0

Msi

Bno




4 sCudndo realizd la compra de su cocina
de induccion, usted recibid informacion
sobre los beneficios del Programa de
Coccion y Calentamiento PECe

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje e
valido acumulado
Si 188 49,0 50,9 50,9
Vdlido No 181 47,1 49,1 100,0
Total 369 96,1 100,0

Perdidos Sistema 15 3,9
Total 384 100,0

Wi
B




5 5Su cocina de induccion ha presentado
algun problema en su funcionamiento?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje o
valido acumulado

Si 23 6,0 6,2 6,2
Vdlido No 346 90,1 93,8 100,0

Total 369 96,1 100,0
Perdidos Sistema 15 3,9
Total 384 100,0

Wsi




6 sMantuvo algun inconveniente en la
instalacion del circuito inferno o cambio de

medidore
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje o
valido acumvulado

Si 69 18,0 18,7 18,7
Vdlido No 300 /78,1 81,3 100,0

Total 369 96,1 100,0
Perdidos Sistema 15 3,9
Total 384 100,0

M si

B



/ 5Al presentar el inconveniente de o
instalacion, el personal de la Empresa
Eléctrica Quito ofrecio soluciones viables e
Inmediatas y en los fiempos establecidose

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje e
valido acumulado

Si 43 11,2 62,3 62,3
Vdlido No 26 6.8 37,7 100,0

Total 69 18,0 100,0
Perdidos Sistema 315 82,0
Total 384 100,0

Esi
B



8 sUsted considera que mejoro su
tiempo de coccidn?g

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje 2o
valido acumulado
Mucho 236 61,5 64,0 64,0
Vdlid Poco 81 21,1 22,0 85,9
alido Nada 52 13,5 14,1 100,0
Total 369 96,1 100,0
Perdidos Sistema 15 3,9

Total 384 100,0

B Mucho
Broco
Onada




9 sConsidera usted que con la utilizacion
de la cocina de induccidn mejord su
calidad de vidae

Frecuencia Porcentaje ,Porcentaje FEEEE]S
valido acumulado
Mucho 151 39,3 40,9 40,9
Vdlido Poco 126 32,8 34,1 /5,1
Nada 92 24,0 24,9 100,0
Total 369 96,1 100,0

Perdidos Sistema 15 3,9
Total 384 100,0




10 sUsted conoce acerca de las
seguridades que brinda la utilizacidon de las

cocinas de induccion?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje ..
valido acumulado
Vdlido Si 369 96,1 100,0 100,0

Perdidos Sistema 15 3,9
Total 384 100,0

Hsi




11 sConsidera usted que es confiable la
utilizacion de su cocina de induccion?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje o
valido acumulado
Si 362 94,3 98,1 98,1
Vdlido No 7/ 1.8 1,9 100,0
Total 369 96,1 100,0

Perdidos Sistema 15 3,9
Total 384 100,0




12 sConoce el funcionamiento de o
cocina de induccion®@

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado

Si 279 72,7 75,6 75,6
valido No 90 23,4 24,4 100,0

Total 369 96,1 100,0
Perdidos Sistema 15 3,9
Total 384 100,0




- 13 sUsted conoce del servicio de post-
venta que brindan las casas comercialese

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje oo
valido acumulado
Si 181 47,1 49,1 49,1
Vdlido No 188 49,0 50,9 100,0
Total 369 96,1 100,0

Pérdidos Sistema 15 3,9
Total 384 100,0

M si
Mo




14 sRecomendaria el uso de la cocino
de induccidon en mas hogares?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcenta]
J valido acumuladc
Si 250 65,1 67,8 67,8
Vdlido No 119 31,0 32,2 100,0
Total 3469 96,1 100,0
Perdidos Sistema 15 3,9
Total 384 100,0

Esi




15 Finalmente, sUsted retornaria a lo
utilizacion de la cocina a gase

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje o
valido acumulado

Si 121 31,5 32,8 32,8
Vdlido No 248 64,6 67,2 100,0

Total 369 96,1 100,0
Perdidos Sistema 15 3,9
Total 384 100,0

M si
Mo
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Reqistros en el Programa PEC

B CNEL EP-UN GUAYAQUIL

= CNEL REGIONAL BOLIVAR
CNEL REGIONAL EL ORO

B CNEL REGIONAL ESMERALDAS

u CNEL REGIONAL GUAYAS LOS RIOS

B CNEL REGIONAL L@S RI©S

B CNEL REGIONAL MANABI

B CNEL REGIONAL MILAGRO

B CNEL REGIONAL SANTA ELENA

B CNEL REGIONAL SANTO DOMINGO

B CNEL REGIONAL SUCUMBIOS

B EMPRESA ELECTRICA AMBATO

®m EMPRESA ELECTRICA AZOGUES
EMBRESA ELECIRICA COTORAX|
EMPRESA ELECTRICA GALAPAGOS

B EMPRESA ELECTRICA QUITO

= EMPRESA ELECTRICA CENTRO SUR

m EMPRESA ELECTRICA REGIONAL SUR

B EMPRESA ELECTRICA RIOBAMBA

E EMPRESA REGIONAL NORTE

TOTAL

REGISTRADOS:
936.561 USUARIOS

EEQ:
186.761 USUARIOS

CNEL

GUAYAQUIL:
179.391 USUARIOS

CNEL REGIONAL
GUAYAS LOS

RIOS: 104.485
USUARIOS

EEG: 513 USUARIOS



- Habilitacion de servicios a 220V

4376373
3285062

Nro. Clientes Nro. Clientes con servicio Nro. Total Circuitos
Residenciales eléctrico a 220V Expresos Instalados



Ministerio de Industrias y Productividad

Ecasa invirtio cerca de USD 20 millones y
destind el 40% de su produccion total a la
fabricacion de las nuevas cocinas

Umco destind USD 450 000 para la produccion
de los recipientes ferromagnéticos.

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

3,5 millones de cocinas de induccidn se

introdujeron por parte de la industria hacional.

-




Financiamiento a cargo del Estado

/

/

~

Ministerio de Finanzas

Ministerio de

Electricidad y Energia

Renovable

/

|

USD 600 Para la cocina
de induccidén y ollas.

|

{Plozo MmAaximo de 3 oﬁos}




- Incentivo Tarifario

Indicador

Nro. Hogares que se benefician del incentivo de 80 kWh
Nro. Hogares que se benefician del incentivo de 20 kWh
Nro. Hogares que se benefician del incentivo de 100 kWh

Nro. Hogares que se benefician del incentivo por coccion

Resultado
491.173
18.499
72.437
563.610

m Nro. Hogares que se benefician del incentivo de
80 kWh

B Nro. Hogares que se benefician del incentivo de
20 kWh

Nro. Hogares que se benefician del incentivo de
100 kWh

B Nro. Hogares que se benefician del incentivo por
coccion



