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Introduccion

El servicio publico de distribucion de energia eléctrica en la Provincia de
Buenos Aires, con exclusion de los partidos del Gran Buenos Aires y Gran La
Plata, ha estado a cargo de la Direccién de la Energia de la Provincia de Buenos
Aires (DEBA) en las areas donde el poder concedente es el Estado Provincial y
de aproximadamente 200 distribuidoras municipales (todas ellas cooperativas y
una sociedad de economia mixta de capital privado y municipal) en las areas

donde el poder concedente son las Municipalidades.

Estas dltimas, se extendieron en la amplia geografia bonaerense,
contribuyendo desde principios del siglo XX a llevar hasta los lugares mas
apartados el servicio publico de electricidad, inicialmente habian desarrollado su
accionar en la distribucion local del fluido eléctrico que elias mismas producian,
pero fueron paulatinamente mudando su fuente de aprovisionamiento hacia la
oferta proveniente de importantes centrales generadoras con el beneficio del

menor costo y mayor confiabilidad del suministro.

La Direccidn de la Energia de la Provincia de Buenos Aires (DEBA)
cumplia, como,,kfue practica generalizada en la. mayoria de las provincias,
ademads de la funcién de prestador del servicio, ¥y por no ser el Unico, las de

Autoridad de Aplicacidn y de Policia del Servicio.

En lo que se refiere a la explotacion del servicio eléctrico se llevaba a
]
cabo mediante un esquema de integracion vertical que incluia las actividades de

generacion, transmisidn y distribucion.

El 1° de Agosto de 1990, anticipandose a las transformaciones futuras,
para el ambito nacional, se produce la escisién de las actividades de explotacion
y de las funciones politico-administrativas mediante la creacion de ESEBA S.A.

para cumplir con la primera, quedando para la DEBA la segunda.
i



La sancion del Marco Regulatorio Eléctrico Nacional, Ley 24.065 imprimid
un nuevo impulso transformador tanto en el plano institucional como de la
gestion empresaria, asi en 1993 se produce un nuevo hecho en el sentido
sefialado al constituirse ESEBA S.A. en un hoiding integrado por unidades de
negocio independientes de acuerdo a la segmentacién de las actividades hasta

£se momento organizadas verticalmente.

A mediados de 1995 el gobierno provincial, luego de haber manifestado
en reiteradas oportunidades y mediante acciones concretas coincidencias con
los objetivos y fundamentos establecidos en el orden nacional, decide propiciar
la transformacién integral del sector eléctrico de la Pcia. De Buenos Aires, para
lo cual promueve ante el Poder Legislativo los clé)rrespondientes proyectos de
Marco Regulatorio Eléctrico y posibilitar al Poder Ejecutivo la privatizacién total
0 parcial de ESEBA S.A. dada su condicidn de propietario del paquete
accionario. Ambos proyectos se transforman en Ias leyes 11.769 (del 05 de
febrero de 1996) y la 11.771 (del 08 de febrero del mismo afio)

1
respectivamente.

El Marco Regulatorio Provincial tiene coincidencias casi totales con el
Nacional, sin p,grjuicio de incorporar ciertos aspectos que hacian a la realidad,
singularidades y definiciones de politica sectorial de la Pcia., de los cuales

posteriormente evaluaremos su evolucion hasta hoy.

Lalley definid y asigné funciones a la Autoridad de Aplicacidn (hoy
Ministerio de Obras y Servicios Publicos), al Organismo de Control (OCEBA) y a

los municipios.

EL proceso de privatizacion se llevd,a cabo de acuerdo con la habilitacidn
otorgada por la ley 11.771 observando integralmente los preceptos de la ley
11.769 para la cual, en principio, se procedic a disponer la venta mediante
licitacidn publica nacional e internacional del capital accionariq de las empresas

de generacién, transmision y distribucidn.



Una vez privatizados los distintos servicios , en el afio 1997 comenzaron
a operar las empresas privadas y las distrib;lfidoras municipales, guienes
empezaron a adaptarse al Nuevo Marco Regulatorio, es decir a la Ley 11.769
que en su art.65 inc. a) establecio que el suministro de energia serd de un nivel
minimo de calidad, determinada en los contratos de concesion, donde el
Decreto Reglamentario N° 1208/97 en su Subanexo D, definid las normas de
calidad cfel servicio publico y los métodos de medicidn del mismo para cada
etapa de ejecucion del contrato de concesién, todo ello bajo la supervision del
Organismo de Control. Las condiciones minimas de calidad del servicio se
determinaron a través de controles sobre la calidad de producto técnico
suministrado, la calidad de servicio técnico prestado y la calidad del servicio
comercial, sumandose a eilos los controles por el respeto a la seguridad en la
via publica y el cuidado del medioambiente.

|

El apartamiento en los indicadores de calidad a los limites establecidos,
produjo la aplicacion de sanciones previstas en el punto 5 del Subanexo D del
Decreto Reglamentario.

Transcurﬂdas las distintas etapas, encontrandonos en el afio 2006 en la
Etapa de Régimen podemos afirmar que los objetivos planteados bajo la Ley
11,769 tendientes a lograr que los Servicios Publicos de Energia Eléctrica
alcancen calidad que satisfaga las necesidades que demandan los usuarios, no
han logrado los resultados esperados. Por lo tanto, se torna necesario realizar
cambios institucionales en el modelo requlatorio, a fin de afianzar el Rol del
Estado Regulador y de ampliar facultades de ﬁscalizacién de los Entes de
'Control, con el objetivo de garantizar los derechos de los usuarios provistos en
los articulos 42 de la Constitucién Nacional y 38 de su similar Provincial.

Siendo de prioridad del Estado Provincial establecer condiciones
tendientes a asegurar la continuidad, calidad, eficiencia y la proteccién de los
derechos de los usuarios en la prestacién"de los Servicios Plblicos es que

mediante la Ley 13.173 se introdujeron modificaciones al Marco Regulatorio,



vigente para la actividad de energia eléctrica en cuanto a las funciones que
compete a la Autoridad de Aplicacion y el OCEBA, estableciéndose nuevas

pautas para la aplicacidon de un control preventivo del servicio.

Los controles de Calidad de servicio de acuerdo a la Ley 11.769 eran EX
POST y en consecuencia, necesarios pero insuficientes para garantizar la

adecuada prestacidn, conforme a los niveles de calidad establecidos.

Por lo tanto, en su modificacion a través de la Ley 13.173 se busca la
complementacion del control por resultados con control preventivo, sin que éste
impligue una intromision al gerenciamiento empresarial, toda vez que es una
prerrogativa y obligacién del Organismo de Control llevar adelante el
seguimiento y la evaluacion permanente de la situacion presente de los
servicios publicos, sus tendencias, posibles escenarios futuros e impulsar

acciones correctivas.

Bajo este concepto existe la posibilidad que las observaciones, emisidn
de opiniones y el disefic de programas de contrél alternativos efectuados por
los organismos respecto del funcionamiento de las empresas prestadores de
servicios sean ”Eenidos en cuenta por éstas, y en consecuencia permitan un

mejoramiento en la prestacion del servicio en el futurc.

Estas observaciones, opiniones o "programas alternativos resultaran
entonces guias para una mejor prestacion del servicio, adecuado a los niveles
de calidad y eficiencia pertinentes, asumiendo el Estado un rol activo como
Regulador de los Servicios Pdblicos que permita orientar comportamientos

esperados de las empresas prestadoras.

Por lo tanto es intencidn de este trabajo disefiar programas alternativos
preventivos en el control, de la calidad seguridad en la via publica v de
percepcion de la satisfaccion de los usuarios que nos permitan tener una

orientacion para elaborar las Guias por parte del Organismo de Control y/o

H
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Autoridad de Aplicacidn fin de obtener mejores resultados en la prestacion del
Servicio.
i
La finalidad del presente trabajo es la obtencién de:
1. Un sistema alternativo de control ex ante y sus programas especificos
sirvan para orientar y ejecutar politicas que fortalezcan a los distintos actores y

permitan asegurar los objetivos del nuevo 'Marco Regulatorio Provincial.

2. Una metodologia que se disefie para medir y evaluar la satisfaccién de
los usuarios residenciales de energia eléctrica permita 'presentar a los
reguladores informacién legitima, confiable y oportuna, constituyéndose
también en una importante herramienta para gestion y benchmarking vy en un

elemento inductor del perfeccionamiento empresarial.

3. Programas de calificacién de la calidad que se disefien sirvan de marco
referencial para fas Guias Regulatorias que permitan al Organismo de Control a
efectos que las empresas prestatarias del servicio, disefien, planifiquen,
ejecuten y controlen un Sistema de Gestién de Ia Calidad, tendiendo al
mejoramiento continuo de sus proces&s de seguridadJen la vié publica, calidad

del producto, calidad de servicio y calidad comercial.

El objetivo planteado fue la elaboracién de un documento que contenga,
el disefio de un sistema alternativo de control ex ante con programas
especificos de calificacion de la calidad y metodologia de percepcién de la
- satisfaccion de los usuarios, de forma tal que expongan a las Empresas
Prestatarias del Servicio Eléctrico a un mayor compromiso de la calidad con la

Sociedad en su conjunto.

Como punto de partida se definieron atributos de la calidad percibidos
por los usuarios, a través del disefic de una encuesta y Ia metodologia a

utilizar.



Se definié el universo a ser investigado en cuanto a tipo de Usuarios, tipo
de distribuidora, publico objetivo y caracteristicas del personal en el trabajo de
campo. Su determinacidn se realizd ‘tomando ,como base experiencias :lo. Lo
anteriores de encuestas de satisfaccidn de usuarios, mas los requerimientos de
la normativa vigente los atributos de la calidad percibidas por los usuarios y en
base a ellos se elaboraran las preguntas. Asimismo, se disefio cual seria el

procesamiento de datos, analisis v la presentacidn de resultados.

El segundo paso consistid en generar indicadores que permitan la
comparacion entre empresas, tomando las areas y atributos de calidad en
cuanto a Suministro de Energia, Informacidn y Comunicacién con el Usuario,
Factura de Energia, Atencidn al Usuario e imagen institucional, para disefiar un
indice de Satisfaccidn de la calidad percibida y un modelo de Informe

Comparativo entre Distribuidoras.

La siguiente etapa incluyd el disefio de un Plan de Gestion de las
Distribuidoras en materia de Seguridad en la Via Publica, tomando como base la
Normativa vigente y las experiencias regulatorias, con el objetivo de disefiar un
Sistema de Gestidn de la Calidad donde se definieran:

» ‘
a. Documentacién, registros, procedimientos especificos y que debe incluir

el Manual del Sistema de Gestion.

=3

Capacitacion y habilitacién del personal.
Plan Sistematico de Auditorias.
Certificacion.

Definicidn de nomenclador de anomalias.

~ o o o

Sistema de identificacidon de anomalias, su control, registro, analisis y

prevencion de accidentes e incidentes, atencion de reclamos. .
Sistema de relevamiento y normalizacion de las instalaciones.

h. Definicién de responsabilidades.

i. Definicion de los niveles de informacién.

Iy



La dltima instancia consistid en el disefio de un Plan de Gestion de ia

Calidad integral para su aplicacion en las Distribuidoras de epergia eléctrica en ...

el dmbito de la Provincia de Buenos Aires, considerando la normativa vigente y
las experiencias anteriores, para el diseno de un sistema de control preventivo
que priorice la confiabilidad y seguridad de los sistemas, estableciendo
estdndares medibles y calificables, definir la aplicacidon de herramientas vy
metodologias, definicion de procesos, exigencias en cuanto a la documentacion,
monitoreos preventivos, mediciones, medidas de control de los rasgos de

calidad de los servicios, planificacidn, analisis, sistemas de revision y correccion.

",



Disefio de Programas de Control de Calidad Ex Ante.

Atento a que los servicios plblicos privatizados generaban mdiltiples
quejas de los usuarios, quienes manifestaban deficiencias en la prestacion, v,
teniendo en cuenta que la calidad del servicio es determinante para mejorar
las condiciones de vida del conjunto de los bonaerenses sin excepcion, se
comenzaron a analizar en el afio 2000 los Contratos de Concesién vy los Marcos

Regulatorios.

Del analisis resultd que todo el control de los miémos estaba previsto
como ex post, basados en pardmetros técnicos que son necesarios, pero no
suficientes para garantizar la correcta prestacién de los servicios, maxime que
ellos requieren de fuertes programas de inversién para garantizar el mismo,

acorde a los requerimientos de los usuarios y al crecimiento de la demanda.

Es decir, surge la necesidad de perfeccionar el disefio regulatorio en el

control, debiendo ser corregidos con programas alternativos.

Por lo tanto se comenzo a evaluar la posibilidad de generar mecanismos
que prloricen la confiabilidad y seguridad de los sistemas, en aras de Ia
satlsfaccron plena de las necesidades, estableciendo estandares medibles y

cahﬁcables por los organismos competentes.

Ademas, las empresas con el fin de mejorar su gestién, deberian cumplir
con parametros normativos que las involucren en un sistema de competencia
por comparacién para que sus broductOs y/C servicios, resulten confiables,
seguros y por lo tanto, aptos para su uso y de calidad.

Por consiguiente se concluyo en la necesidad de gémerar programas

especificos de calificacidon con mediciones ex ante.



Es asi que en enero del afio 2000 mediante el Decreto N° 228 el .
Gobierno de la Provincia de Buenos Aires creé en el ambito de entonces
Ministerio de Obras y Servicios Plblicos una COMISION DE CALIFICACION DE
NORMAS Y PROCEDIMIENTOS DE LOS SERVICIOS PUBLICOS, compuesta por el
Sefior Subsecretario de Servicios PUblicos y los Sefiores Presidentes de los
Organismos de Control de Energia Eléctrica de Buenos Aires (OCEBA) vy
Regulador de Aguas (ORAB), para que en el término de 90 dias elaboren los
documentos necesarios que permitan establecer un programa de calificacién de

calidad ex ante.

Ademas se le debla dar participacién informativa vy consultiva a las

Organizaciones de Consumidores, Cdmaras Empresarias y Universidades.

Esta Comision de Calificacidn de Normas y Procedimientos, determiné
que era imprescindible difundir el concepto de calidad en distintos dmbitos
convirtiendo el mismo en una herramienta decisiva para el desarrolio
socioeconomico de la Provincia, estimando necesario establecer para gue tal
objetivo provincial sea llevado adelante, la creacion de un premio, como asi
también una comision de calificacién para que la misma elabore y coordine los
distintos aspec'aos involucrados.

’ i

El 29 de agosto de 2000, mediante el Decreto 2904, el Gobierno de la
Provincia de Buenos Aires establecié el PROGRAMA DE CALIFICACION DE
CALIDAD DE EMPRESAS PRESTADORAS DE SERVICIOS PUBLICOS, donde la
participacion de las empresas era de caracter voluntario y su adhesién al mismo _'
no implicaba cambio alguno a las obliga;ciones establecidas en la regulacidn
vigente y Ias previstas en los respectivos contratos de concesidn para la
prestacién de los servicios plblicos correspondientes. |
Se instituyd el Premio Provincial a la calidad con el objeto de promover,

desarrollar y difundir los procesos y sistemas destinados al mejoramiento



continuo de la calidad preventiva en la prestacién, apoyando la modernizacidn y
competitividad de las organizaciones.

También se fijaban como atributos de calidad no excluyentes de otros: el
desarrollo, capacitacion, y participacion de -todos los miembros de fa
organizacion, la satisfaccion de los usuarios, la utilizacidn de tecnologias que
mejoren la prestacidn, la integracién conceptual | y operativa con los
proveedores, la preservacidon del ambiente, la seguridad publica y la

conservacion de recursos.

Para poder llevar adelante este Programa, se disefiaron las BASES PARA
LA EVALUACION Y CALIFICACION DE LA CALIDAD (EX — ANTE) DE SERVICIOS
PUBLICOS vy se fijaron los siguientes criterios:

1. Liderazgo de la Direccidn.

2. Planeamiento Estratégico.

w

Gestion de Calidad de Servicios prestados y/o productos
entregados.

Recursos Humanos.

. Sistema de Informacién y analisis.
k Impacto en la comunidad y el medio ambiente.
Satisfaccién del Usuario.

Inversiones

0 @ N o uoa

Resultados Operativos.

A efectos del presente informe, solo analizaremos el CRITERIO 7:
SATISFACCION DEL USUARIO y aquellos subcriterios que se relacionen con

éste, a efectos de completar los antecedentes para el desarrolio de la ' .. f..a

metodologia de ia percepcion de Ia satisfaccion de los usuarios.



El Subcriterio 7.1 solicitaba a las empresas la implementacién de
metodologias para conocer por tipo o grupo homogéneo de usuarios actuales vy
potencidles sobre las necesidades actuales y futuras.

Se preguntaba como se determina la percepcion del usuario con relacion

alos productos y servicios de la organizacién con respecto, por ejemplo, a:

facilidades de acceso, velocidad- de acceso, efectividad o cumplimiento en .

tiempo y forma de lo requerido, cortesia, confiabilidad del servicio, flexibilidad,
mejora e innovacion de productos y servicios, cantidad de quejas y reclamos,

soluciones fuera de término, reclamos incompletos, entre otras.

El Subcriterio 7.2 preguntaba para la gestion de relaciones con los
usuarios cuales eran los planes y estrategias que implementaban las empresas
para mejorar las refaciones con cada grupo de usﬁarios, si el personal que tiene

contacto directo con los usuarios estaba capacitado acerca de brindar
informacion adecuada, si se desarrollaban incentivos o cualquier otra actividad

relacionada.

Ademds, cudles eran las formas de atender, responder y solucionar ~--*'+ - bots

consultas, objeciones, quejas y reclamos, y como se utilizaba esta informacién
\,

para mejorar los procesos en forma continua, si se tenia indicadores de

satisfaccién, como era su evolucidén y si se comparaban con informacion de

otras empresas.

El Subcriterio 7.3 en cuanto a estandares del servicio, se preguntaba

cudles utilizaban para cada grupo de usuarios, para cada momento de contacto

entre ellos y la organizacién. Cémo y cudndo se revisaban, quiénes y coémo

participaban. También si se efectuaban comparaciones o benchmarking con

organizaciones similares nacionales o internacionales.



L

El Subcriterio 1.1 analizaba las acciones necesarias para un liderazgo del
sistema de calidad orientado a la satisfaccion del usuario, generando acciones

de la alta gerencia con un enfoque fuertemente preventivo. |

El Subcriterio 2.1 indagaba acerca de como las empresas identificaban

los grupos objetivos de wusuarios y sus requerimientos, necesidades,
expectativas, prioridades, y frustaciones referidés a los servicios prestados vy

| cémo evolucionaban. Ademas, como se consideraban en los planes, las

necesidades y requerimientos de los usuarios.

El Subcriterio 5.3, evaluaba la utilizacién de modelos de comparacién

(benchmarking) cudles eran las metodologi’as y criterios que: se utilizaban para oo

seleccionar oportunidades de mejoras, con quién compararse y como aprender.

Por Ultimo, en la enumeracidén de antecedentes, podemos citar la Ley
13.173 y su Decreto Reglamentario N° 1868/04 gue modificaron el Marco
Regulatorio Eléctrico en el afio 2004 y que en el articulo 34° dice: "Para /a
actividad de los concesionarios de servicios publicos, los contratos deberan fijar

especificaciones minimas de calidad, confiabilidad y sequridad del servicio que

podran ser crecientes en el tiempo, las que serdn consideradas junto con los .
[ .

respectivos cuadros tarifarios. Sin perjuicio del control posterior que €l
Organismo de Control efectue respecto de la prestacion del servicio en base a
los pardmetros técnicos especificamente previstos en la reglamentacion vy
contratos correspondientes, con metas a obtener, la Autoridad de Aplicacion
podra establecer normas de funcionamiento relativas a la prestacion del
servicio, @ /as cuales deberan ajustar su accionar las empresas prestadoras.
Estas normas de caracter preventivo tendrén como objetivo habilitar el
seguimiento y evaluacion permanente por parte de/ Organismo de Control, con
el proposito de anticipar desviaciones y evitar 'futuros incumplimientos a fa

calidad del servicio prestado”.



Definicion de Objetivos.

hrd

Que la autoridad de Aplicacidn, el Organismo de Control vy las
Organizaciones de defensa de los consumidores, tengan
informacién legitima y confiable, relazionada con el grado de
satisfaccion de los usuarios de las empresas distribuidoras,

utitizando una Unica metodologia. |

Que las distribuidoras conozcan el grado de satisfaccion de sus
usuarios con los distintos atributos de calidad percibida por estos,

tanto para el producto, los servicios y su relacion comercial.

Identificar |os aspectos que, desde la percepcion del usuario, ias
empresas deberian mejorar, asi como aquellos que deberian

mantener y fortalecer.

Poder realizar benchmarking, comparando el propio desempefio

con el de otras distribuidoras de la Provincia de Buenos Aires.

thener la metodologia para el desarrollo de un programa de
percepecion de satisfaccion de los usuarios que nos sirva de
marco referencia para una guia regulatoria y el disefio del “Premio
OCEBA a la satisfaccidn del usuario”, para que las empresas
distribuidoras puedan abtener el ‘reconocimiento publico a la
excelencia de los servicios percibidos y utilizar su imagen en sus

comunicaciones institucionales,

+0
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2.- Definicién de Atribu;os de la calidad percibida por los usuarios:.

[

AREA'DE! A

SUMINISTRO DE
ENERGIA

SUMINISTRO DE ENERGIA SIN INTERRUPCION

SUMINISTRO DE ENERGIA SIN VARIACION DE
TENSION

AGILIDAD EN LA REANUDACION DEL SERVICIO

INFORMACION Y
ICOMUNICACION CON
EL CLIENTE

NOTIFICACION PREVIA EN EL CASO DE
INTERRUPCION PROGRAMADA

ORIENTACIONES PARA EL USO EFICIENTE DE LA
ENERGIA

ORIENTACIONES SOBRE LOS RIESGOS Y
PELIGROS EN EL USO DE LA ENERGIA
ELECTQICA

ACLARACION SOBRE SUS DERECHOS Y
DEBERES COMO CONSUMIDOR DE ENERGIA
ELECTRICA

FACTURA DE
ENERGIA

ENTREGA ANTICIPADA DE LA FACTURA
FACTURA SIN ERRORES

FACILIDAD DE COMPRENSION DE LA
INFORMACION DE LA FACTURA

DISPONIBILIDAD DE LOCALES PARA EL PAGO

FECHAS PARA EL VENCIMIENTO DE LA FACTURA
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ATENCION AL
CLIENTE

® FACILIDAD PARA ENTRAR EN CONTACTO
CUANDO SE QUIERA PEDIR INFORMACIONES O
SERVICIOS

o AGILIDAD EN LA ATENCION AL CLIENTE

9 CONOCIMIENTOS QUE LOS EMPLEADOS, |, .

QUE ATIENDEN DEMUESTRAN TENER SOBRE EL
ASUNTO

L J CALIDAD DE ATENCION AL CLIENTE

® PLAZOS PARA LA RESOLUCION DE LAS
SOLICITACIONES DE ACUERDO A SUS
NECESIDADES

EMPRESA AGIL Y
MODERNA

® EMPRESA AGIL Y MODERNA

L EMPRESA HONESTA, O SEA,
TRANSPARENTE EN LO QUE HACE

° EMPRESA PREOCUPADA EN LA
SATISFACCION DE SUS CLIENTES

® EMPRESA QUE CONTRIBUYE AL
DESARROLLO DE LA COMUNIDAD

® EMPRESA PREOCUPADA CON EL MEDIO
AMBIENTE

° EMPRESA CONFIABLE, QUE BRINDA
INFORMACIONES VERDADERAS A LOS
CLIENTES |
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AREA'DEVALOR _ ATRIBUTOS
PERCIBIDO

© EL PRECIO DE LA ENERGIA ELECTRICA (Sl ES
CARO O BARATO) ‘

© EL PRECIO COMFPARADO A LA CALIDAD DE LOS

PRECIO
SERVICIOS DEL SUMINISTRO DE ENERGIA

® EL PRECIO COMPARADO A LA ATENCION
OFRECIDA

3.- Definicion de Encuesta y de la metodologia a utilizar: o

3.1.- Metodologia:

La metodologia a utilizar fue desarrollada tomando como base la
experiencia realizada por el CIER en el afioc 2002 (Proyecto CIER 12/SC) y el
resultado de las numerosas entrevistag con Distribuidoras de Energia Eléctrica de la
Provincia de Buenos Aires, registrando las distintas experiencias acumuladas, cuyas

copias de encuestas se adjuntan como Anexo | al presente trabajo.

Universo a ser investigado: USUARIOS RESIDENCIALES

Especificaciones Téchnicas — Etapa Cuantitativa

Técnica: Entrevista

Tiempo de aplicacidn: aproximadamente treinta (30) minutos

Muestreo. Se escogeran seis (6) o mas puntos maestrales por
distribuidora provincial. Esto equivale a seleccionar municipios que
reciben el servicio de la siguiente forma: se dividen los municipios del area

de concesion de la distribuidora provincial por medio del método de
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terciles (division de los puntos maestrales en tres categorias segun
cantidad de usuarios que reciben el servicio). Paso seguido, se escogeran
dos (2) puntos maestrales en forma aleatoria por cada una de las

categorias.
Cantidad: 625 casos por distribuidora.

Margen de error: 4%

Intervz_alo de confianza: 96,5%

Publico Obijetivo: clientes residenciales urbanos (entrevista con el jefe de

i

familia o su esposa/esposo)

Entrevista; domiciliaria y personal. El entrevistado debe ser usuario de la
distribuidora, como minimo por mas de seis (6) meses. El domicilic debera
ser la residencia permanente del entrevistado y de uso exclusivamente

residencial.

Ninguno de sus residentes puede trabajar en la empresa distribuvidora
investigada, el suministro tiene que estar regularizado y, ademas, el jefe

de familia tiene que ser, coqso minimo, alfabetizado.

»

Distribucion Geografica: la muestra sera distribuida y confeccionada por el

municipio, siguiendo los procedimientos determinados en el Plano de la

Muestra. , '

Dot e

o

Desarrcllo del Trabajo: se estima conveniente realizar las encuestas con

una entidad oficial (Universidad) con experiencia en este tipo de trabajo.

El trabajo de campo se realizara por medio de personal capacitado, con
instruccion universitaria y amplia experiencia en la realizacion de

encuestas.

Actividades para le realizacién de la encuesta:

- ajustes en el instrumento de recoieccion de datos
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- verificacion de calidad de tas informaciones contenidas en

el banco de datos

procesamiento de los datos y demas andlisis

presentacion de los resultados

Actividades en la recoleccion de datos:

coordinacién de los trabajos de recoleccion de datos

\ verificacién/chequeo del 20% de la cuota de entrevistas

de cada entrevistador
- revision y digitacidon de los cuestionarios

- verificacion de calidad de las informaciones contenidas en

el banco de datos
- envio del banco de datos

- elaboracion de informe de ocurrencias de campo

",

informes:

¢

Los informes que se deberan confeccionar por parte de la organizacion

contratada para la realizacion del trabajo son los siguientes:

1. Informe Individual: conteniendo todos los datos recolectados en
el cuestionario, indices generados, grado de fidelidad y apoyo para la definicion de

mejorias.

2. Informe Comparativo: conteniendo una comparacion de los

indices generados para todas las empresas.

3. Presentacidon  Explicativa de los resultados generados
(estadisticos, descriptivos, orientativos, etc.) para la elaboracion de planos de accion
para implementacion de mejoria en las diversas areas de calidad evaluadas.
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Universo a ser investigado:

Distribuidoras Provinciales:

a) EMPRESA DISTRIBUIDORA DE ENERGIA NORTE SOCIEDAD
ANONIMA (EDEN S.A)), con 280.007 usuarios distribuidos en las siguientes

localidades.

- Acevedo
- Alberdi
- Alberti
- Alem
- Arenales
- Arrecifes
- Arribehos

| - Baradero b
- Blaquier
- Bragado
- Campana
- Capitadn Sarmiento
- Carlos Casares
- Chivilcoy \
- Conesa

- Daireaux



Erezcano

Exatltacion de la Cruz — Capiila del Sefior

General Pinto
General Villegas
Henderson
Junin

Lincoln

Lobos

Los Cardales
Mercedes
Pellegrini

Pérez Millan
_‘Roque Pérez
Salliquelé

San Andrés de Giles
San Nicolas
Suipacha

Tres Lomas
Vedia

Villa Ramaillo

25 de Mayo
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b) EMPRESA DISTRIBUIDORA DE ENERGIA SUR SOCIEDAD
ANONIMA (EDES S.A.), con 145.000 usuarios distribuidos en las siguientes

localidades: ' .

Bahia Blanca

- Carmen de Patagones ¢
- Caruhé

- Casbas

- Corone! Suarez

- General Lamadrid

- Guamini

- Laguna Alsina | S

- Laprida

- Médanos )

- Saavedra

- Stroeder

- Villalonga

c) EMPRESA DISTRIBUIDORA DE ENERGIA ATLANTICA
SOCIEDAD ANONIMA (EDEA S.A.), con 420.000 usuarios distribuidos en las

siguientes localidades:
- Ayacucho

- Chascomus
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- Dolores

- General Alvear

- General Belgrano
- General Lavalle
- Gonzales Chavez
- Guido — Albarden
- Loberia

- Mar del Plata
- Miramar -

- Pila

- Rauch a
- San Clemente del Tuyl

- Santa Clara del Mar

- Santa Teresita

- Tapalqué

- Tordillo

Distribuidoras Municipales:

COOPERATIVA DE ELECTRICIDAD Y DE CREDITO LTDA. DE
CARMEN DE ARECQ, con 5.677 usuarios

COOPERATIVA DE PROVISION DE SERVICIOS ELECTRICOS Y-

SOCIALES, VIVIENDA Y CREDITO COLON LTDA., con 9.310

usuarios
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COOPERATIVA ELECTRICA DE CHACABUCO LIMITADA, con

18.576 usuarios

COOPERATIVA DE PROVISION DE ENERGIA ELECTRICA, OBRAS
Y SERVICIOS PUBLICOS Y DE VIVIENDA DE GENERAL
VIAMONTE LTDA., con 6.060 usuarios

COOPERATIVA LTDA. DE PROVISION DE SERVICIOS
ELECTRICOS, OBRAS Y SERVICIOS PUBLICOS ASISTENCIA Y
CREDITO, VIVIENDA Y CONSUMO DE PEHUAJO, con 15.009

usuarios

COOPERATIVA ELECTRICA SERVICIOS ANEXOS DE VIVIENDA Y
CREDITO DE PERGAMINO LTDA, con 33.686 usuarios

COOPERATIVA DE LUZ Y FUERZA ELECTRICA DE ROJAS
LIMITADA (CLYFER), con 9.710 usuarios

COOPERATIVA LIMITADA DE CONSUMO DE ELECTRICIDAD DE
SALTO, con 10.535 usuarios

COOPERATIVA DE PROVISION DE SERVICIOS ELECTRICOS,
PUBLICOS Y SOCIALES DE SAN PEDRO LIMITADA, con 20.430

usuarios

b

USINA POPULAR Y MUNICIPAL DE TANDIL (SEM), con 43.777

usuarios !

COOPERATIVA LIMITADA DE PROVISION DE SERVICIOS

ELECTRICOS, OBRAS Y SERVICIOS PUBLICOS, ASISTENCIA Y
l

CREDITO, VIVIENDA Y CONSTRUCCION DE TRENQUE LAUQUEN,

con 16.589 usuarios

COOPERATIVA DE ELECTRICIDAD DE GENERAL BALCARCE
LIMITADA, con 16.268 usuarios
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13, COOPERATIVA DE PROVISION DE SERVICIO ELECTRICO Y
OTROS SERVICIOS F’UBLICOS DE--PIGUE LIMITADA, con 6916‘“'

usuarios

14. COOPERATIVA DE PROVISION DE ENERGIA ELECTRICA Y
OTROS SERVICIOS PUBLICOS DE GRAL. MADARIAGA LTDA., con

6.529 usuarios

15. COOPERATIVA DE CONSUMO DE ELECTRICIDAD DE BENITO
JUAREZ LTDA., con 6.081 usuarios

16. COOPERATIVA LIMITADA DE LUZ Y FUERZA ELECTRICA DE
MAR DE AJO (CLYFEMA), con 19.510 usuarios

17. COOPERATIVA DE AGUA Y LUZ DE PINAMAR LIMITADA, con
22.854 usuarios

18. COOPERATIVA DE ELECTRICIDAD, SERVICIOS Y OBRAS
PUBLICAS DE SAN BERNARDO LIMITADA, con 19.049 usuarios

19. USINA POPULAR SEBASTIAN DE MARIA COOPERATIVA DE
OBRAS SERVICIOS PUBLICOS Y SOCIALES LTDA. DE
NECOCHEA, con 386. 190 usuarios

20. COOPERATIVA DE OBRAS, SERVICIOS PUBLICOS Y SERVICIOS
SOCIALES LIMITADA DE TRES ARROYQS, con 21.560 usuarios

1

21. COOPERATIVA ELECTRICA, CREDITO, VIVIENDA Y OTROS
SERVICIOS PUBLICOS DE VILLA GESELL LIMITADA, con 27.052

usuarios

22, COOPERATIVA DE PROVISION DE ELECTRICIDAD Y OTROS
SERVICIOS PUBLICOS DE CREDITO Y VIVIENDA DE CORONEL
DORREGO, con 5610 usuarios

23, COOPERATIVA ELECTRICA DE MONTE HERMQSQO LTDA., con

8.236 usuarios
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24, COOPERATIVA ELECTRICA DE AZUL LIMITADA, con 28.437

usuarios

25, COOPERATIVA DE ELECTRICIDAD, OBRAS, CREDITO Y
SERVICIOS PUBLICOS DE LAS FLORES LTDA., con 9.029 usuarios

26. COOPERATIVA LTDA. DE CONSUMO DE ELECTRICIDAD Y
SERVICIOS ANEXOS DE OLAVARRIA —-COOPELECTRIC, con
39.370 usuarios

27. COOPERATIVA ELECTRICA DE BOLIVAR LTDA., con 12.756

usuarios

28, COOPERATIVA DE PROVISION DE ELECTRICIDAD Y SERVICIOS
PUBLICOS Y SOCIALES DE NAVARRO LTDA., con 5.759 usuarios

29. COOPERATIVA ELECTRICA Y DE SERVICIOS PUBLICOS
. LUJANENSE LTDA., con 34.667 usuarios

30. COOPERATIVA ELECTRICA DE MONTE LTDA., con 7.143 usuarios

31. COOPERATIVA ELECTRICA DE CONSUMO Y OTROS SERVICIOS
DE SALADILLO LIMITADBA, con 12.034 usuarios

32, COOPERATIVA DE PROVISION DE ELECTRICIDAD, OBRAS Y
SERVICIOS PUBLICOS, CREDITO Y VIVIENDA DE SAN ANTONIO
i DE ARECO LIMITADA, con 7.728 usuarios

33. COOPERATIVA DE ELECTRICIDAD Y SERVICIOS ANEXOS
LIMITADA DE ZARATE, con 27.805 usuarios \

34. COQPERATIVA ELECTRICA LTDA. DE CORONEL PRINGLES, coh

8.432 usuarios

35. COOPERATIVA DE LUZ Y FUERZA ELECTRICIDAD, INDUSTRIA Y
OTROS SERVICIOS PUBLICOS, VIVIENDA Y CREDITO DE PUNTA
ALTA., con 21.054 usuarios
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36, COOPERATIVA ELECTRICA Y DE SERVICIOS MARIANO
MORENQO LTDA, con 14.754 usuarios

Desarrollo de cada encuesta por municipio:™

Plazos de ejecucion:

- Para la recepcion y organizacién de datos que deberan
ser suministrados por las distribuidoras para el sorteo de la muestra y
ajustes o adaptaciones al instrumento de recoleccion de datos un

maximo de siete (7) dias.
- Para el sorteo de la muestra un maximo de dos (2} dias.

- Para la divulgacion a las distribuidoras de las -fechas de
recoleccion de datos, reproduccion de cuestionarios y entrenamiento

de entrevistadores un maximo de dos (2) dias.

- Para la recoleccitn de datos, revision, verificacion de la
realizacion de las entrevistas, digitacion, chequeo de banco de datos,

un maximo de siete (7) digs.

- Para la preparacion de informes y analisis de los

resultados un maximo de siete (7) dias.

- Desde la contratacion hasta la finalizacion del dltimo

informe un maximo de seis (6) meses.
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Modelo uinico de entrevista:

Satisfaccion de clientes de la Distribuidora de Energia- Residenciales- Urbanos

Encuestador........cccoovvvuennonn. FA+) 1 T- VR Encuesta No..........Tarifa............

A. Encuesta de Importancia

1. De las siguientes tarjetas que le voy a mostrar le voy a pedir que las ordene
en funcién de la importancia atribuida a cada una {desde la mas importante
hasta la menos importante).

Nota: Después de esta jerarquia de atributos, el entrevistado debe dar notas de
importancia del 1 al 10 para cada uno. Mostrar Escala que va de Nada
importante a Muy importante.

.
P!

Tarjeta N° 1

Suministro de energia Calificacion de la Importancia
Suministro de energia sin interrupcién 1. 2. 3. 4.5 6.7 8 9. 10
Suministro de energia sin variacion 1. 2. 3. 4.5 .6.7.8 9. 10
Agilidad en la reanudacién del servicio 1. 2. 3. 4.5 6. 7.8 9. 10

Tarjeta N° 2

Informacion y comunicacién con el cliente | Calificacién de la Importancia

Notificacion previa en el caso de 1. 2. 3. 4.5 6.7.8 9. 10
interrupcién programada’
Orientaciones para el uso eficiente de la 1. 2. 3. 4.5 6.7.8 9. 10

energia (sin desperdicios)

Orientaciones sobre los riesgos y peligros |[1. 2. 3. 4. 5. 6. 7. 8. 9. 10
en el uso de la energia eléctrica

Informacién sobre derechos y deberesde [1. 2. 3. 4. 5. 6. 7. 8. 9. 10
los clientes

Tarjeta N° 3

Factura Calificacion de la Importancia

Entrega anticipada de la factura (cantidad 1.2. 3. 4.5 6.7 8 9. 10
de dias entre la recepcion y el vencimiento)

Factura sin errores (lectura correcta del 1. 2. 3. 4.5 6.7 8 9. 10
contador y calculo correcto)

Facilidad de comprensidn de la informacion|1. 2. 3. 4. 5. 6. 7. 8. 9. 10
de la factura '

Locales para el pago (tales como bancos, 1.2.3. 4.5 6.7 8.9 10
supermercados, internet, etc.}

Fechas para el vencimiento de la factura 1. 2. 3.4. 5. 6. 7.8 9. 10
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Tarjeta N° 4

Atencion al Cliente Calificacion de la Importancia
Facilidad para contactar la empresa 1. 2. 3.4 5 6.7 8 9. 10
(teléfono/agencia/tienda/oficina etc.) '

Tiempo qe atencion (tiempo que le dedican [1. 2. 3. 4. 5. 6. 7. 8. 9. 10
a la persona)
Tiempo de espera (tiempo que se tarda 1.2.3.4.5.6.7.8. 9 10
hasta ser atendido)
Conocimiento de los funcionarios sobre la |1. 2. 3. 4. 5. 6. 7. 8. 9. 10.
materia que atienden
Claridad en la informacién proporcionada 1. 2. 3. 4.5 6. 7.8 9. 10

por el personal que atiende S

Calidad de atencion (cortesia, respeto, 1.2.3. 4.5 6.7.8.9 10
amabilidad, buena voluntad)

Plazos para resolver las solicitudes de 1. 2. 3. 4.5 6.7.8 9. 10
acuerdo con sus necesidades

Solucidn definitiva de los problemas 1.2.3.4.5'6. 7.8 9. 10
Cumplimiento de los plazos solicitados por [1. 2. 3. 4. 5. 6. 7. 8. 9. 10

la empresa de energia para resolver las
solicitudes

 Tarjeta N° 5 :
Imagen Calificacién de la Importancia
Empresa 4gil y moderna (no es burocratica) |1. 2. 3. 4. 5. 6. 7. 8. 9. 10
Empresa honesta, o sea, seria, transparente (1. 2. 3. 4. 5. 6 7. 8. 9. 10
en lo que hace
Empresa preocupada por la satisfaccion del[1. 2. 3. 4 5 6. 7. 8. 9. 10
cliente
Empresa que contribuye al desarrollodela |1. 2. 3. 4. 5. 6. 7. 8. 9. 10
comunidad (de su Barrio, ciudad y/o su '

region)

Empresa preocupada con el medio 1. 2. 3. 4.5 6.7.8 9 10
ambiente

Empresa en la cual se puede confiar 1. 2. 3.4.5.6.7.8 9 10
Empresa de la cual sus clientes se . 2. 3. 4.5 .6.7.8 9 10
enorgullecen

Tarjeta N° 6

Precio Calificacién de la Importancia
El precio de la energia eléctrica 1.2.3. 4.5 6.7.8.9. 10

propiamente dicho (si es barato o caro)
El precio de la energia eléctrica en relacién 1. 2. 3. 4. 5. 6 7. 8. 9. 10
a los beneficios recibidos
El precio cobrado por la energia eléctrica 1. 2.3.4.5.6.7.8.9 10
comparado a la calidad de los servicios de
suministro

El precio cobrado por la energia eléctrica 1. 2. 3. 4. 5. 6.7.8. 9. 10
comparado con la atencién ofrecida
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2. Me podria decir entre el Precio y la Calidad de servicio recibida {incluye las
areas de Suministro de energia, Informacién y comunicacién con el cliente,
factura, atencion al cliente e Imagen), cual de los dos lo considera mas
importante?

Nota: Luego de ordenarlo preguntar por la importancia que le da a cada uno de
uno a diez. Mostrar la escala que va de Nada Importante a Muy importante

Areas Calificacion de
importancia

Calidad de servicio [1. 2. 3. 4, 5. 6. 7. 8.
9. 10

Precio 1. 2. 3.4, 5. 6. 7. 8.
9. 10

B:Encuesta de Satisfaccién'y fidélidad

3. Pensarldo en los servicios y atributos de la Distribuidora, quisiera que Ud.
evalie en una escala de 1 a 10 {como en el colegio 1 es la peor nota y 10 la
mejor posible, la calificacion de esta empresa. Nota: Mostrar la escala que va
de Pésima a Optima.

N/s
0
Ne

112]13/4|5]|6]7]8|9(10

™,
4. independientemente de la evaluacién hecha anteriormente, cual es el
principal punto fuerte de la Distribuidora?

- 1. Buen suministro de energia 2.Buena atencién en general 3.Rapidez en los
servicios solicitados 4.Cuestiones relativas a la factura (detallada/puntual)
3.Buenos precios y condiciones de pago  6.0tros  7.Ninguno  8.N/s o N/r

5. ¢ Y su principal punto débil?

1. Precios elevados  2.Variaciones en la tension de energia 3.Interrupciones en- -+t e Lot

el suministro/falta de energia 4.lluminacion Plblica  5.Mala atencion  6.0tros
7.Ninguno 8.No sabe/no responde
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6. Dados los siguientes atributos de valor por cada area de calidad percibida
de la Distribuidora, calificarlos de 1 a 10, siendo 1 la peor nota y 10 Ia mejor, de
acuerdo a la satisfacciéon por cada atributo. Nota: Mostrar la escala que va de
Muy Insatisfecho a Muy satisfecho

Suministro de energia Calificaciéon de la Satisfaccién
Suministro de energia sin interrupcion 1. 2. 3.4.5 6.7.8 9. 10
Suministro de energia sin variacion 1.2.3.4.5 6.7.8 9 10
Agilidad en la reanudacién del servicio 1.2.3.4.5 6.7 8. 9. 10

Informacién y comunicacién con el cliente
Notificacion previa en el caso de interrupcion 1. 2. 3. 4. 5. 6. 7. 8. 9. 10
programada

Orientaciones para el uso eficiente de la 1. 2. 3. 4. 5.6.7. 8. 9. 10
energia {sin desperdicios)

Orientaciones sobre los riesgos y peligrosen |1. 2. 3. 4. 5. 6. 7. 8. 9. 10
el uso de la energia eléctrica

Informacién sobre derechos y deberesdelos [1. 2. 3. 4. 5. 6. 7. 8. 9. 10
clientes ‘

Factura

Entrega anticipada de la factura (cantidad de '.1. 2.3 4. 5.6.7.8 9. 10
dias entre la recepcion y el vencimiento)

Factura sin errores (lectura correcta del 1. 2. 3. 4.5 6.7.8. 9 10
contador y calculo correcto)

Facilidad de comprension de la informacion 1. 2. 3.4, 5.6.7.8 9. 10
de la factura

Locales para el pago (tales como bancos, 1. 2. 3. 4. 5.‘ 6. 7. 8. 9. 10

supermercados, internet, etc.)

Fechas para el vencimiento de la factura 1. 2. 3. 4. 5. 6. 7.8 9. 10
"

7. ¢ Cuando ha tenido contacto con la Distribuidora por ultima vez, ya sea para
solicitar un servicio o resolver problemas?

1. En 2003 2.E! afio pasado (2002) 3.En los afios anteriores al 2002 4.No

8. ;Cual hF sido el motivo de ese Gltimo contacto con la Distribuidora?

1.Pago de la factura 2.Reclamo de factura 3.Conexién de energia eléctrica
4.Reconexion de electricidad  5.Reclamos de servicio técnico  6.Cambio de titular
7. Problemas de tensidn, es decir que la luz sube y baja 8. Por cortes, se quedo sin
luz 9.0tros motivos...............ccooee . 10.N/s o No responde

Solo para aquellos que no han contestado el punto 10, si no pasar a 11.
9. ¢ Cual ha sido el medio utilizado, en ese Gltimo contacto?

1.Concurrir al 4rea administrativa que esta en el Centro
2.Por telefono al area administrativa
3.Por teléfono al servicio de guardia
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10. (Continuacion de la evaluacién de satisfaccién anterior). Dados los
siguientes atributos de valor por cada area de calidad percibida de la
Distribuidora, calificarlos de 1 a 10, siendo 1 la peor nota y 10 la mejor, de
acuerdo a la satisfaccion de cada atributo.

Nota: La atencién al cliente hay que preguntarla a todos los encuestados, incluso
entre aquellos que nunca buscaron un servicio, de acuerdo a la pregunta
anterior. En este caso, ha que solicitar a los entrevistados que se basen en lo que
ya oyeron acerca de la Distribuidora para hacer la evaluacién. Mostrar escala que
va de Muy Insatisfecho a Muy Satisfecho.

Atencion al cliente

| Facilidad para contactar la empresa
(teléfono/agencia/tienda/oficina, etc.) 1.2.3.4.5.6.7.89.10

Tiempo de atencion (tiempo que le dedican a la 123 456 7 8 9 10
persona)

Tiemp_;o de espera (tiempo que se tarda hasta ser 1 2.3 4 5 6 7 8 9 10
atendido)

Conoglmlento_de los funcionarios sobre la 1 2.3 456 7 8 9 10
materia que atienden) :

Claridad en la m_formamon proporcionada por el 1.2.3 456 7 8 9. 10
personal que atiende.

Calidad de atencidn (cortesia, respeto,

amabilidad y buena voluntad) 1.2.3.4.5.6.7.8 910
Plazo para res9lver las solicitudes de acuerdo 1.2 34506 7 8 9 10
con sus necesidades.

Solucion definitiva de los problemas 1. 2. 3. 4. 5. 6. 7.8 9. 10
Cumplimiento de I’os plazos solicitados por la 1 2.3 4 56 7 8 9 10
empresa de energia para resolver las solicitudes

Imagen N

Empresa agil y moderna (no es burocratica) 1.2 3.4 .5.6.7.8. 9 10
Empresa honesta, o sea, seria, transparente en 12 3 4 56 7 8 9 10
lo que hace

El:npresa preocupada por la satisfaccion del 1 2 3 4 56 7 8 9 10
cliente

Empresa que contribuye al desarrollo de ta
comunidad (de su Barrio, ciudad y/o su regién)

Empresa preocupada por el medio ambiente 1. 2.3 4.5 6.7.8 9 10

Empresa en la cual se puede confiar 1.2.3. 4 5.6.7 8 9 10

Empresa de la cual sus clientes se enorgullecen |1. 2. 3. 4. 5 6. 7. 8. 9. 10

Precio

El precio de la energia eléctrica propiamente
dicho (si es barato o caro). Nota: Mostrar la 1. 2. 3. 4. 5 6. 789 10
escala que va de Muy Caro a Muy Barato.

El pre_ci_o de Ia_epergla eléctrica en relacion a los 12 34 56 7 8 9 10
beneficios recibidos.

>
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El precio cobrado por la energia eléctrica  [1. 2. 3. 4. 5. 6. 7. 8. 9. 10
comparado a la calidad de los servicios de
suministro

El precio cobrado por la energia eléctrica 1. 2. 3.4 5 6.7.8 9 10
comparado con la atencion ofrecida

11. Para finalizar y sintetizar si Ud. tuviera que calificar el grado de satisfaccion
como cliente de la Distribuidora, ;diria que estd muy satisfecho, satisfecho,
poco satisfecho o nada satisfecho?. Mostrar la escala que va de Muy
insatisfecho a muy satisfecho.

N/s

Nc

11213i4]|5]|6[7/8|9{10

12. Sci)lo para los que no evaluaron positivamente a la Distribuidora (notas
debajo de 7), ;Cual es el motivo principal para la evaluacién baja o negativa
que Ud. ha hecho?

1.Precio elevado  2.Mala atencion. 3.Mala calidad del servicio (cortes de enefgia,
fallos técnicos)

13. Compagando las prestaciones de la Distribuidora con respecto a los
servicios de las siguientes empresas, Ud. diria que es mejor, igual o peor.
Mostrar la escala que va de Mucho Peor a Mucho Mejor.

Telefonica de Argentina 1. 2. 3.4.5.6.7.8_9.10
Camuzzi Gas Pampeana 1. 2. 3. 4. 5 6. 7.8 9 10
Obras Sanitarias 1. 2.3. 4. 5.6.7.8.9. 10
Otra Empresa Distribuidora de|1. 2. 3. 4. 5. 6. 7. 8. 9. 10

Energia Eléctrica que conozca, asi
sea de referencia, de otra ciudad
como Mar del Plata, Capital Federal,
etc.

Nota: en la ultima evaluacion en caso de conocer dos o mas distribuidoras,
gue elija la que considera mejor y la compare.

14, Me podria decir ;cual es el monto promedio de su factura eléctrica?

| J—
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15. Sexo

1. Masculino 2 Femenino

16. Edad

1.18 a 25 afios 2.26 a 35 afios 3.36 a 45 afnos 4.46 a 55 afios 5.56 a 65 afios
6.Mas de 65 afios.

{
17. Escolaridad

1.Primario incompleto  2.Primario completo 3.Secundario Incompleto 4.Secundario
Completo 5. Terciario completo  8.Universitario incompleto  7.Universitario
completo y mas.

™,

-y



4.-Indicadores que permitan la comparacién entre empresas:

Algunos se calculan a:través de la respuesta directa de los usuarios en
cuanto a la calidad de los servicios de las distribuidoras en general y a los atributos

de calidad especificos.

Otros se originan a partir, no solo de la evaluacidn de esos atributos, sino

también, de sus respectivas importancias en la percepcién y opinion de los usuarios.

La secuencia légica presentada a los entrevistados vy los indices creados

a partir de cada una de ellos, son los siguientes:

1. Se empezara la entrevista con una pregunta general de evaluacion de
la calidad percibida de los servicios, cuyo resultado se expresara por el

indice de Aprobacién del Usuario (LAU.).

. . , . i
2. Como paso posterior, los usuarios evaluaran cada uno de los atributes, , *

expresandose los resultados por Indices de desempeiic de los

Atributos de la Calidad (IDAT) e indices de desempefio de las areas de
la Calidad Percibida (IDAR).

3. Ronderando la satisfaccion declarada (IDAT) por la importancia
atribuida por el usuario a cada atributo, se genera el Indice de
satisfaccion gon la Calidad Percibida (ISCAL) y el indice de satisfaccion

de Usuarios con el Precio Percibido (ISPRE).

4. Por la combinacién de importancia de las areas de calidad percibidas y
precio con los respectivos indices de satisfaccion (ISCAL y ISPRE), se

calcula el indice de Satisfaccion del Usuario (ISU).

5. Al final se presenta nuevamente una pregunta general de la evaluacién
de la Calidad de los Servicios, cuyo resultado se expresa con el indice

de Satisfaccion General (ISG)




- 1. INDICE DE APROBACION DEL USUARIOS

(1.A.U)




Z.- INDICE DE APROBACION DE CALIDAD DE SUMINISTRO DE ENERGIA




2.2.- INDICE SOBRE NIVEL DE INFORMACION Y COMUNICACION CON EL USUARIO

.%3&

6'¢L




2.3.- INDICE DE ATENCION AL USUARIO
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2.4.- INDICE DE IMAGEN DE LAS DISTRIBUIDORAS
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3.1.- INDICE DE SATISFACCION DE LA CALIDAD PERCIBIDA

{(ISCAL)
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3.2.- INDICE DE SATISFACCION DEL USUARIO CON EL PRECIO PERCIBIDO

(ISPRE)

E

o



4.-INDICE DE SATISFACCION DEL USUARID

(1.S.U)

| wold




5.- INDICE DE SATISFACCION GENERAL

(1.S.G.)




5. Propuesta para la implementacién del “Premio OCEBA de Satisfaccion de

Usuarios”:

1.

Se realizara con el fin de alcanzar los objetivos definidos en el Plan de
Trabajo en cuento a obtener informacién legitima y confiable, utilizando
una unica metodologia. Que dicha informaciéon la utilicen las propias
distribuidoras, la Autoridad de Aplicacién, el Organismo de Control y las
Organizaciones de Defensa de los Consumidores, para implementar

sistemas de gestién de la calidad con mejora continua.-

El “PREMIO OCEBA DE SATISFACCION DE USUARIOS”, por su
naturaleza constituira un reconocimiento publico y social, mediante |a
entrega de simbolos que otorgan prestigio provincial, nacional e

internacional a las empresas reconocidas.

EI"PREMIO OCEBA DE SATISFACCION DE USUARIOS”, sera otorgado
con base a los resultados de [a “Encuesta Provincial de Satisfaccion de
Usuarios Residenciales de Energia Eléctrica”, podria llevarse a cabo en el
ano 2006 con la metodologia y caracteristica ya descriptas, para ello
deberia celebrarse un convenio entre una organizacién ejecutora, el
Organismo de Control de Energia Eléctrica de Ia'Provincia de Buenos
Aires (OCEBA) y las distribuidoras participantes.

Ps}ra el Desarrollo del Premio sera necesario crear un Grupo Coordinador
del Premio, dandole participaciéon a la Autoridad de Aplicacion, al
Organismo de Control, a la Sindicatura de QCEBA, formada por
organizaciones de defensa del consumidor y toda ofra entidad de

agrupamiento de profesionales que se considere pertinente.

El mismo, tiene la responsabilidad de definir criterios, realizar

evaluaciones, especificar los simbolos (trofeos, medallas, certificados) y: ,

organizar la ceremonia de entrega.

Las empresas participantes podran divulgar sus propios resultados sin
hacer referencia, ni comparaciones con resultados de otras empresas

participantes.

4



10.

1.

12.

13.

Las imagenes y simbolos del Premio podran ser utilizadas por las
empresas en Ssus comunicaciones 'institucionales, asi como hacer
referencia a la metodologia y a la institucion responsable por la aplicacién

de la encuesta y presentacion de los resultados.

Para la concesion del Premio OCEBA, se adoptara el “indice de
satisfaccion de la Calidad Percibida por el Usuario”.

.

La institucion seleccionada para la aplicacion de la encuesta y emision de
los informes de resultados, presentard en su informe final una planilla de

seleccion de los premiados con base a los criterios establecidos.
!

El primero, segundo y tercer puesto seran concedidos para las empresas
gue obtuvieran los valores mas altos del “indice de satisfaccion con la

calidad percibida®, siempre que los mismos superen valores del 75% del

optimo.

Se reconoceran con menciones especiales a las empresas que obtengan

los maximos valores de cada uno de los indices evaluados.

Criterios de desempate. para el caso de empate con el indice de
Satisfaccion con la Calidad Percibida, seran utilizados los siguientes

l
criterios: ‘ ¥ . Dlvve Lo

1€t Desempate: serd realizado utilizando el /ndice de Satisfaccion

General

2do. Desempate: en caso de que sea necesario, se realizara utilizando el

Indice de Aprobacién dei Usuario.

La entrega de Premios se realizara en el mes de octubre de cada afio,

con la presencia de las mas altas autoridades provinciales.

El Organismo de Control de Energia Eléctrica eiaborara una resolucion
que contenga una Guia Regulatoria con los términos de referéncia, con
los detalles de la encuesta, metodologia, instituciones seleccionadas para

la implementacién, precios y subsidios, cronogramas, formularios de pre-

45



inscripcion y copia de los convenios de adhesién al proyecto, donde
aparezcan en forma explicita los derechos y responsabilidades de las

empresas participantes, relativos a las areas legales y econémicas.

wy,
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6.- Anexos:

Modelos de Encuesta recabadas en las diferentes entrevistas con

Federaciones y Distribuidoras.
Indice:

1. Cooperativa de Provision de Servicios Eléctricos, Pablicos y Saciales

de San Pedro Limitada

2. Cooperativa Eléctrica de Consumo y Otros Servicios de Saladillo

Limitada S
3. Cooperativa Eléctrica y de Servicios Mariano Moreno Limitada
4. Cooperativa Eléctrica de Chacabuco Limitada
5. Cooperativa Eléctrica de Azul Limitada

6. Cooperativa de Provision de Servicios Eléctricos y Sociales, Vivienda

y Crédito Coldn Limitada

7. Cooperativa Eléctrica de Monte Limitada

,

.
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ERATIVA
OVISION
RVICIOS

\DA
OS AIRES
!

- CENTRAL
. hiitre 1200
5000 1 424268

RO R. NAON
ladn 2499
1305 / 424295

ERV. SOCIALES
“chrerc 1485

| 427268

SAN PECRO

O d n

o

o

opser@sanpedro.com.ar

AW.coopser.com.ar

4 QJQ:f re [ é ¢ f 7100  depositefa encuesta enla urna,

Control de calidad del Servicio Eléctrico

En el marco del Programa de Conirol de Calidad que _ha implementado la

COOPSER, desearnos conocer st opinion,

Respondiendo las siguientes preguntas, usted nos ayudard a mejorar. Por favor, torne
su tiermpo para completar el siguiente cuestionario. No es necesaric dar su nombre. Sus
comentarios seran utilizados para dar mejor servicio en el futuro.

1. Como caracteriza el servicio eléctrico que e brinda la
Cooperativa?
{marque con un x) ' .
u Bueno - | )
o Regular
o Malo
2. Como calificaria la frecusncia de cortes {(cantidad de veces en un

periodo determinado que se interrumpe el suministro)?

Alta

Media
Baja
Razonzable

Como calificaria la duracion de cada interrupcion (tiempo total sin
suministro) :

Largo
Medio
Corto
Razomable

Cuando presenté un reclamo por falta de suminisiro eléctrico:

o Lo hizo telefonicamente
o Se dinigid a la Guardia
o Otros

Como fue atendido?

Bien
Reguiar
Mal

Cuando presentd un reclamo por faita de alumbrado publico
Lo hizo telefonicamente

Se dirigio a la guardia
Otros
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£25000 424269
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R. Nadn 2495
424305 / 424396

0 SERV. SOCIALES
e Febrero 1485

Tel. 427269
30) SAN PEORO

7. Como fue atendido?

a Bien
o Regular
o Mal

8. Ha observado trabajar al personal de redes? Si/No

Como calificaria su actuacion?

o Buena
o Regular
o Mala

9 Toma las medidas de prevencidén correspondientes antes- de
manipular un artefacto eléctrico?
Si/No

10. Ha recibido alguna instruccion al respecto? Si/No

Mencione donde, si recuerda

11.Considera que ha sido asesorado por su eiectricista o proveedor
de equipos sobre las protecciones necesarias para que 'os
mismos no se dafien ante situaciones imprevistas?

o Bien
o Regular
o Mal

12. Le gustaria que la COOPSER organizara un Curso de prevencion
sobrg rigsgos eléclricos?
Si{No

Comentarios adicionales

Si Usted quiere una respuesta a las consideraciones realizadas, por favor escriba
su'nomobre, domicilio y/o namero de teléfono. .

Nombre y Apeliido

Domiciho Ciudad
Tel/Fax: C.Postal
e-mail: '

i
Los datos enviados por este formulario, seran de uso privado de COOPSER. No seran

distribuidos ni total ni parcialmente para ningun efecto adicional, mas que nuestro
servicio al asociade

COOPSEr, CONn energia Sampearing .

soopser@sanpedro.com.ar : )
WWW.COOPSEr.COM. ar
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Tel. 427269
30% SAN PEDRO

Control de Ia excelencia del
Area Comercial

Respondiendo las siguientes preguntas, usted nos ayudara o meiar Por favor,
tome su tiempo para completar el siguiente cuestionario. No 25 :
nombre. Sus comentarios seran utifizados para cptimizar nUeslios swivic

1. Usted concurrié a la cooperativa para: {margque con una x|

Realizar un tramite

Solicitar un servicio
Solicitar una conexion
Solicitar prérroga

Solicitar asesoramiento
Asentar un reclamo
Denunciar una irreguiandad
Otros (detalle cuales)

O o

0O 0o0o0oao

2. Considera que fue asesorado:

o Bien
o Regular
o Mal

]
3. Deseamos conocer su opinion:”
(mar.que con una cruz)

EVALUACION BUENO |REGULAR |MALO

Prontitud con que fue atendido :

Estado de animo de! empleado

Ptesentacién del personal

Vocabulario utilizado

Conocimiento técnico del empleado ' | |
Aspgcto de las oficinas '

4. Cuando reclama: .

o lo hizo telefonicamente
o acudio a nuestra oficina p
o ofros

coopsar@sanpadro.com.ar
WWW.Coopsar.com.ar
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DE CENTRAL
18 Mitre 1200
25000 § 424269

[TRO R. NAON
. Madn 24528
24305 £ 424366

) SERY. SOCIALES
s Febrere 1435
Tel. 427269

0) SAN PEDRO

5. Como fue atendido?

o Bien
a Regular
o Mal

6. Fue respondido su reclamo?

o Rapidamente _
o Con alguna demora :
o No fue respondido

7. Esta conforme con nuestros servicios

o  Muy conforme
o Medianamente conforme

a' Disconforme

a Incorporaria otros (detalie cuales)

8. Recibe UniCoop?

9. Lainformacion que usted recibe es:

wy Suficiente
o Insuficiente

L
LY
*Comentarios adicionales

Si Usted quiere una respuesta a las consideraciones realizadas, por favor escriba su nombre.
daicilio y/o mimero de teigfono.

Nombre y Apellido

Domicilio Ciudad ,
Tel/Fax: C Postal
e-mail;

Los dafos enviados por este formulario, seran de uso privado de COOPSER. No serdn distribuidos
ni total ni parcialmente para ningan efecto adicional. mds que nuestro servicio al ascciado.

COODSES, COMN ENENGIa SSmpedaring

o

ocpser@sanpedio.com.ar

YWW.COOPSEr.com.ar
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selyiciol 50(24(1! € deposite la encuesta en la urna
Control de excelencia de servicios -
PERATIVA Area Servicios Sociales :
fF{O\/ISigsN
L%g}é%g Respondiendo 13s siguientes pregumtas, usted nos ayudara a mejorar. Por favor, forme su
:lCOS 2 tiempo para completar el siguiente cuestionario. No es necesario dar su nombre. Sus
IALES DE comentarios seran uiilizadlos para optimizar nuestros servicios.
PEDRO
L’%D$A|RES . Ud. es beneficiario de los siguientes servicios: (marque con una x)
t
o Enfermeria y ambutancias
o Seqgurao de Vida
o Servicio de Sepeiio
2. Como se adhirio a nuestros servicios?
o Lo visito nuestro promotor
o En af Centro de Servicios Sociales
3. Ud. concurrié a nuestro Centro a:
d  Soiicitar una ambulancia para traslado a un centro asistencial
o Solicitar una ambulancia para traslado de alta complejidad
o Tramitar un seguro de vida
o Solicitar elementos dal Banco Ortopédico
m Asesorarse sobre el servicio de enfermeria
o Ante el fallecimiento de un familiar
o Otros (Detalle)
.......... llk., L T T T T T T T T S T B T T I T R R TN R )
4 Como fue la atencion recibida?
o Buena ‘
o Regular
t o Mala
5. Deseamos conocer su opinion: {marque con una cruz)
EDE CENTRAL . T
mé. Mire 1200
Tzsoalo?rsmsg. EVALUACION BUENO |REGULAR|MALO
NTRO R. NAON Prontitud con gue fug atendido
R. Maon 2499 p= T
4305 1 424396 Estado de animo del empleado >
. Presentacion dei personai
() SERV. SOCIALES : —
e Febrero {485 Vocabulario utifizado
Tel. 427269 nocimiento técnico del e
30) SAL PEORO Conoc — mpleado
i Aspecto de las oficinas ! ol
cocpser@sanpadro.gom.ar :

WWW.COOpser.com.ar
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NOS AIRES

(TRTH ALY
‘o FL4

L L

6. Considera que fue asesorado:
’ .
a Bien
o Regular
o Mal
7. Considera nuestros servicios:
o Buenos ‘
o Regulares
n Malos
8. Cuando reclamo:
{
a Lo hizo telefénicamente
o Acudio a la sede
o otros
. ]
9. Fue respondido su reclamo?

o Rapidamente
o Con alguna demora
o No fue respondido

0. Le gustaria recibir asesoramiento sobre algun servicio? Si/No.
Indique: Nombre y apelfido
Domicilio
Telefono
E-matl

9. Tiene algtn familiar, amigo o conocido que desee interiorizarse acerca
de los ser¥icios que presta ila COOPSER?
* SNc. Indique:
Nombre y apeliido
Domicilio
Telefono/E-mail

Comentarios adicionales (hagalo al pie de 1a encuesta)

St U;;red quiere una respuesta a las consideraciones realizacas., por favor escriba su nombre, i f".
dunncilio y/o ndimero de teléfono. : - ' ' o
Nombre y Apellido

Domcilio Ciudad

[RREEHT C.Postal

t——

Las datos enviados por este formulario, serdn de uso privado de COOPSER.
Nao seran distribuidos ne total ni parciaimente para ningon efecto
adicional mis que nuestro servicio al asociado

coopser, con energia sampedring

Hu;;::-:r‘@z:.rcqr_}: o

e LG L0 o

53



PERATIVA
PROVISION
SERVICIOS
CTRICOS,
LICOS Y
1ALES DE
' PEDRO

OS AIRES

DE CENTRAL
8. Mitre 1200
v22000 / 424269

TROR. NAQN
' Maén 2499
24305 / 424335

) SERY. SOCIALES
> Febrero 1485

Tel. 427269

J) SAN PEDRO

Control de calidad del servicio
Area Obras

Estimado vecino.

En el marco del Programa de Conirol de Calidad que ha implementado la COOPSER,
deseamos conocer su opinion sobre el trabajo de pavimentacion realizado frente a su domicilio
Respondiendo las siguientes preguntas, usted nos ayudard a mejorar nuestro servicio.
Por favor, tome su tiempo para complefar el siGguiente cuesfionario. No o5 necesario dar su
nombre. Sus comentarios serdn utilizados para opfimizar nuesiros servicios.

Usted ha sido beneficiario de una obra de pavimenfaéic’m
1. Cual es su opinién respecto al comportamiento de la cuadrilla

afectada a la obra?
{marque con una x)

o Bueno
a Reguiar
o Malo

2. Cual es su opinion respecto a la calidad de la obra ejecutada?
{marque con una x)

o Buena
o Regular
o Maia

3. Cual es su opinion respecto a la sefalizacion utiiizada?
(marque con una x)

a Huena
o Regular
o Mala

Comentarios adicionales (colocar al pie de la encuesia)

}
Si Usted quiere una respuesta a las consideraciones realizadas por favor
escriba su nombre, domicilio y/o nimero de teléfono.

Nombre y Apellido

Domicilio '

Ciudad Codigo postal:
TeilFax:/e-mail

Los dafos enviados por este formulario, seran de uso privado de COOPSER. No seran

distribuidos ni fotal ni parciaimente para ningin efecto adicional més que nuestro servicio al
asociado.

COOPSEr, CON energia sampedrning

oopser@sanpedro.corm.ar

AWW.COOPSEN.COM. ar

deposite la encuesta en (a urna



-— LAV A

ENCUESTA - AREA ADMINISTRATIVA

Marcar con una cruz la respuesta

1.

2|

3,

4,

5,

8,

7!

8,

9,

¢ Conoce el horario de atencion al publico?
Si No
(:,Qué horario le resulta conveniente?
06:00 a 13:00 hs 07:00 2 14:00 hs 08:00 a 15:00 hs

¢ Sabia que estan a su disposicion el Libro de Quejas vy el Libro de Sugerencias?
Si No

¢ Le han negado alguno vez el Libro de Quejas?

Si No
¢ Ha realizado Ud. alguna: (en caso de Ninguan pasar a la pregunta 8)

Que?a Su?erencia Reclamo

¢Le han dado respuesta (oral, telefonica o escrita) a su inquietud?
Si No

Con que fluidez ha sido?

Inmediata Rapida | Lenta
l__P_ ] L ]

¢ Usted considera que recibe la atencion que merece?
Si No

¢ Considera que dicha atencion es agil y predispuesta?
Si No

1 ]

10, ¢ Ha quedado insatisfecho con al atencion alguna vez?

Si No

1 ]

11, ¢ Como calificaria la atencion del personai de la empresa?

Mu% Buena Buena Mala

12, ¢ Podria hacernos alguna sugerencia para mejorar la atencion? ; Cual?

¥

MUCHAS GRACIAS POR SU TIEMPO Y POR AYUDARNOS A MEJORAR

Otros

Nin?una

Nunca

Mu% mala
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PREGUNTA Si NO HORARIO PORCENTAJE
1 37 25 600 A 13:00 25 40
3 b2 11 700 A 14:00 25 40
4 0 683 8:00 A 15:00 12 15
& 8 2 OTROS 1 1
8 g2 1 TTOTAL 63
o 60 3
10 - 12 51 -

ENCUESTA - AREA ADMINISTRATIVA

#SI BNO . {600 A 13:00 W7.00 A 14,00 0800 A 15:00 DIOTROS

Celidad de | Canlidad de

Canl, Personas Fluidez Cant. de resp. atencion Respuostas

Clueja 1 lmadiata 1 Muy buena 0

Sugarencia 2 Rapida 5 Buegna 33

Reclamo 7 Lenta 1 Mala 0
Ninguna 55 Nunca 1 Muy mala 0 .
65 8 63 ;

YENCIAS.
¥ Cue no aumenten la luz {2 personas)



MARLAND MO REND

(9 ds Jules) INcu !

" incubadora
de Empresas innovadoras
de 9 de Julio

CAPACTTACTON EPRESARIAL

- encuesta —

Fecha: viernes 6 de junio de 2003.

Aombre (optativo):

1.- &1 fas dos prirresas encuestas observamos gue un gran pgorcentafe
ol /os asitentes a/ cusso fiZo Smcapre en A gartpacion grupal
Memos pensade algunas aAesnat/ivas para, sm desviamos o /os
conten/oos, /avorecere/trataso ot en conjinto.

& Cues s parecen As /s apropalas 7o

--- Un tal/ler para dar forma en grupo a una e/mpresa sinufada

--- Un ejercicio practico paran serconfeccionado en grupo de cuatro
personas en treempos extra-cusso.

--- Actividades puntuaks durante cada encuentro (denrandaria cada
capachacionynedia hora mas).

--- Otras akemativas...

EQUIRS ? s s e e e

lllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllll

IL.- £ Comro calixa e/taser ok froy 2

MUY BUENO

BUENO

REGULAR

MALO '

III. & Cree gue /os tesras que estamos tratando peden aportar osarsa
gar foria a una /oea o proyecto dé negoc/io 7

~ SI _



INCcCyY !

incubadora
de Empresas Innovadoras
cde 9 de julio

NO
RELATIVAMENTE

IV. & QuESUFerencas Nos gurre realizaraarsa proxinios encuentros >

Muchas gracias por st colaboracion



WACAWD Vi eE D

SEREE INCy !

tncubadora
de Empresas Innovadoras
de 9 de julio

CAPACTTACTON EPRESARIAL,

- encuesta— .

Fecha: viernes 6 de junio de 2003.

Aombre {optativo):

1.- & As oos primesas encuestas odservamos gue un gran porcentae
ok /os ashktentes a/ cusso /fizo ARcaplis en A partkpac/ion grnupal
emos pensado algunas alernat/ivas pasa, sm oesviamos o /os
contensoos, /avorecere/trabajo ok en conjunto.

& CuFkes ks parecen As mds aproprRadas 7

--- Un ta/ler para dar forma en grupo a una empresa simulada

--- Un ejercicio practico paran serconfeccionado en grupo de cuatro
personas en tiempos extra-curso.

--- Actividades puntuales durante cada encuentro (demandaria cada
capactacionynedia hora mas).

--- Otras akemativas...

EQUARS 2 srreritirereetirerarersarrenraantararansrnnsrasnasntraranarntes

IL.- & Como casixa e/ta/er ot fioy 7

MUY BUENO
BUENO
REGULAR
MALO

- IIL £ Cree gue /os temas gue estamos tratando pueoen aportarpara
dar forra a una /ea o proyecto o negocro ?

SI



-

INncy '/

Incubadora
de Empresas Innovadoras
de 9 de julio
NO
RELATIVAMENTE

Iv. &7 dle’sugemnc;és nos gurere realizarpara proxmos encuentros 2

S e o e T T D L S G oy T e Bl o o o o =

Muchas gracias por su colaboracion

",

59



-

MARA AN D K& N o

(A do Jukeo)

2%2CES

COOPERATIVA ELECTRICA ¥ DE SERVICIOS

MARIANO MORENQ LTDA,
Encuesta sobre
'SERVICIO SOLIDARIO DE SEPELIOS '
Estamos en conocimiento que en el L’lltimo mes (dia ) su famihia

utilizé el servicio solidario de sepelios por el fallecimiento de

|
Nos permitimos molestarlo con la finalidad de hacerle algunas preguntas sobre

el funcionamiento del servicio. Sus respuestas nos ayudan a mejorar. De todos
modos, Ud. es libre.

1) ¢ Como fue atendido cuando realizo los tramites ?

MUY BIEN
BIEN
REGULAR
MAL

2) Sinti6 que el personal lo guid en esa situacidn y estuvo a la altura de las
circunstancias

",
SI
NO

3) Valoracion de los componentes del servicio

Muy Buena Regular | Mala
buena

Salas velatonas

Calefaccion / aire acondicionado

Limpieza

Ofrenda floral

Agregados al servicio (gasesosas, facturas, agua
mineral, elementos de cocina).

Puntualidad

Estado de los automoviles

Concepto general del complejo

an

Peatde o Dol



4} Observaciones y/o sugerencias para mejorar

PERSONA ENTREVISTADA:

Vinculo con el fallecido:

" Direccion:

",

6l



4’$ Cooperativa Eléctrica de Chacabuco Lida.

Laprida 277 -B4740CXF - Chacabuco, Bs. As. -
Tel: 02352 43-0800
E mail:milponce@cech.com.ar

Encuesta | o

Sexo. F..... M. _ Edad:

1) ¢ Considera que la Cooperativa Eléctrica, como institucion, cubre con las expectativas de sus
asociados?

a- Si, las cubre ampliamnte ...
b- Si, estoy conforme ...,
c- Si, pero pero no lo suficiente ...
d- Nolascumple ...
e- Otra:

2- (, Cual de estas'frases, segun su opinion, define mejor a la Cooperativa Eléctrica de Chacabuco?

a- Esuna empresa comercial como todas.

b- Esuna empresa que esta al servicio de fa comunidad.

¢- Es una institucion representativa del crecimiento de Chacabuco.
d- Se ha quedado en el tiempo, necesita renovarse.

e- Otra:

3- ¢ Como calificaria el trabajo que se realiza desde la Cooperativa Eléctrica?

a- Eseficiente. ...

b- Esaceptable. ...

¢- Es bueno, pero puede mejorarse. ......
d- Deja mucho que desear.

62



4’$ Cooperativa Eléctrica de Chacabuco Lida.

Laprida 277 -86740CXF - Chocabuco, Bs. As. -
Tel: 02352 43-0800
E mail:mlpon¢ce@cech.com.ar

4- Si tuviera que darle un puntaje entre 1y 10, ¢ cul le daria ?
Puntaje: ...........

Observaciones:

5- Enumerar 3 servicios que presta la cooperativa Eléctrica. ¢ Como los calificaria?

Muy Bueno ~ Bueno Regular

7- ¢ Como calificaria la atencion que recibe cuando se acerca a nuestras oficinas?

a- Muy Buena
b- Buena

c- Regular

d- Deficiente

Malo

LCual?



¢$ Cooperdativa Eléctrica de Chacabuco Lida.

Laprida 277 -B46740CXF - Chacabuco, Bs. As. -
Tel: 02352 43-0800
E mail:miponce@ceach.com.ar

8- ¢ Gomo ve Ud. la relacion entre fa Cooperativa y la comunidad?

a- La cooperativa esta siempre al servicio de la comunidad ......

b- La comunicacion deberia ser mas fluida ...,

¢- No siempre coinciden fos objetivos de ambas

d- No hay relacién entreelas ...

E- Otra:

i
",
{
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Cooperativa Eléctrica de Azul / Encuesta a Usuarios ++

o

(SALUDAR, PRESENTARSE Y EXPLICAR AL ENCUESTADO EL OBJETIVO DE LA
" ENCUESTA)

Lugar de la encuesta:

Barrio: Seccion: N?® med.:

Datos del encuestado:

Domicilio Residencial Domic.:iiio Comercial:
Sexo: Femenino Masculino '
Edad: de 21 a35 de 36 a 50 de 51 a6s| de 66 en adelante
Nivel Educativo: Primario Incomg. Primario Comp. -Secund. Incomg Secund. Comp.
. Terciar, Incom Terciar. Comp. Univer. Incomp Univer. Comp.

1.;De cuales de los servicios de la CEAL usted es usuario. Evaluelos.

SERVICIOS Excelente| Muy buenc | Bueno | Regular | Malo

Servicio Eléctrico

Servicios Sanitarios

Servicios Sociales

. {SILA RESPUESTA ES REGULAR O MALA COMFPLETAR OPCIONES DE FUNDAMENTACICN,
PUEDE SER MAS DE UNA)

a) por la ineficiencia en la prestacion del servicio
b) pbr la atencion en general
¢) por la fQ{ma y tiempo de respuesta ante reclamos o urgencias
, d) otra
(S| RESPONDE POR LAS OPCION b) PASAR A LAS OPCIONES DE LA PREGUNTA 2).
St RESPONDE POR LA OPCION ¢) EN LA PREGUNTA 4) LEER DIRECTAMENTE LA OPCION.a).)

2..Como considera que es la atencnon al publico {en la sede o en las

delegaciones)? .
(LEER SEGUN

CORRESPONDA)
Serv. Eléctrico Serv. Sanitarios Serv. Seoelios
— i
|| Excelente Excelente Excelente
|| Muy buena Muy buena Muy buena
| | Buena Buena Buena
Regular l Regularl Regularl
1 Mala Mal
| Mala ¢ ¢ ala $
a) por el tiempo de espera a} por el tiempo de espera a) por el tiempo de espera
b} por el trato recibido b) por el trato recibido b) por el trato recibido
c) por el resultado obtenido c) por el resultado obtenido c) por el resultado obtenido
d) otra. d) otra. d) otra. .

NS/NC NS/NC NS/NC

e ||
&
(v, 1!



3..Como considera que es la atencién telefénica? -

Serv. Eléctrico Serv. Sanitarios Serv. Senelios

[ ] Excelente Excelente
Excelente ]

| Muy buena | Muy buena 1 Muy

bud ] ]

| Buena 1 Buena — Buena

— Regular | Regular | Regular
Mala " — Mala ¢ : | Mala ¢

a)por la dificultad para comunicarse a)por la dificultad para comunic. a)por la dific. para
comunic. '

b) por el tieppo de espera b} por el tiempo de espera b} por el tiempo de

2;Sgirrael trato recibido c¢) por el trato recibido | ¢) por el trato recibido

d) por el resultado del lamado d) por el resultado del lamado  d) por el resultado dei

i?rgfra. ' e) otra. e) otra. ‘CD&‘:“'“‘%J _
NS/NC NS/NC NS/NC Y

T |

4.;Desde que es usuario de la Cooperativa, tuvo que realizar algun reclamo? = v

il !10

(PASAR A PREGUNTA 5.

Serv. Eléctrico Serv. Sanitarids

a);, Coémo fue la atencidon o el trato? a); Como fue la atencion o el trato?

Excelente Excelente

Muy buena ~ | Muybuena

Buena — | Buena

Regular — - Regular

Malé. —1 Mala
b) )¢ Cémo fue la respuesta? b) )¢ Cémo fue la respuesta? .

Rapida Rapida

Lenta Lenta

Nunca hubo respuesta Nunca hubo respuesta

‘ 1 ! |
¢) )¢ El problema fue solucionado c) )¢ El problema fue solucionado
completamente? completamente?
Sl NO Sl NO

5.¢Recibe la factura o notificaciones en tiempo y forma?
Sl NO

6.; Es de su interés la informacidn que la CEAL le envia junto con la factura?
S| NO

v
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a) porque no ha recibo informacién junto a la factura

b) porque no le interesa informarse sobre temas de |a
CEAL .

¢) Porque no lee la informacion adjunta de ningun servicio
(incluso de la CEAL)

d) otra

7.¢ Esta conforme con la informacién que recibe sobre la Cooperativa por los
diferentes medios de comunicacion locales?
S NO NS/NC

1

TELEFONIA

8.¢ Posee el Servicio de telefonia fija?
] NO

9.;Esta de acuerdo con que la Cooperativa ofrezca un servicio de telefonia?
Sl NO NS/NC

10.¢,Qué otro servicio le interesaria que brinde la Cooperativa?

11.,Qué impresion o imagen tiene de la Cooperativa?
Excelente
Muy buena

Buena o ‘

Regular
Mata

ASOCIADOS
12. Como asociado, ¢la considera SU Cooperativa?
Sl NO NS/NC
13.¢Sabe que usted esta representando en la Cooperativa a través de los
delegados?
Si NO NS/NC

\

. Conoce los delegados de su zona?
Sl NO

17.¢; Tiene interés en participar en el gobierno de la Cooperativa?
Sl NO NS/NC

Sugerencias y observaciones: .



AGRADECER Y SALUDAR AL ENCUESTADO

",
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Satisfaccion de clientes de la Usina Popular y Municipal- Residenciales

Encuestador.imn. Zona......... rreserrianereiane Encuesta Nu.....

1. ;Qué opinidn ticne Ud. de las siguientes empresas de servicios en la ciudad de Tundil?. De ung & dicy,
siendo une el minimo y dicz el mdximo, como los calificaria.

- Niso
N¢

Telefonicade [ 1| 2|34 [5]|6]72[8]9] 10 99
Argentina &
CamuzziGas |1 | 2|34 |56 7(8[9| (0] 99 d
Pampeana
CObras Lp2(3(4)5(6(7]8]97 10 99
Sanitarias de
Tandil
Usina Popufar [ 1 |2 (3[4 [5f6]| 7819 10 99

y Municipal
de Tandil

2. ;Cudndo ha concurrido o la Usina Popular por dltima vez?.
1L.Enel 2003 2. Durante el 2002 3. Anterioral 2002 4.N/s o Nic
3. ;Me podria decir, Ia causa por la cual concurrié la dltima vez?.

1.Pugo de 1a factura 2.Reclamo de factura 3.Conexicn de cnergiu eléetrica
4.Reconexion de clectricidad — 5.Reclamos de servicio téonico  6.Cambio de titular  7.01ros
MOUVOS., ...

Sélo a los que conlestaron opeitn 2,3,4,5,6 vy 7en la pregunta 3, si no pasar a fa 5.
4. ;Le solucionaron ¢l trimite o problema?

1.8 2.Mo

5. (Come ha sido la calidad de atencidn en aquella oportunidad?. ¢ Ha sido amable o poco
amable?....; Rapida o lenta?.....; Los tramites han sido Ticiles o dificiles?...; Flexibles o rigidos?

l.Amable  2.Poco amable
L.Ripido 2. Lento
1.Fdcil 2. Dificil
| Flexible  2.Rigida

6. Si tuviera gue calificar Ia atencidn de los empleados en dicha opurtunidad de uno a diez, siendo uno ¢l
minimo y diez el meixinto, ;cémn los calificaria?

N/s o

NC
Atencidn de 1121374567891 10 99
los cmpleados

7. ;Ud. s¢ comunicd telefénicamente con la Usina, o o intentd en algin memento?

1.8 2Z.No  3.Norecucrdo
Sole los que contestan opcién 1 cn la pregunta 7, si no pasar a la pregunta 14,

8. ;Con qud drea se comunicd Ud.?. ;Con el drea administeativa que esti en el centro, con ¢l servicio de
guardia, 0 con ambas?

1.Arca administrativa 2 Servicio de Guardia  3.Ambas 4 N/s o N/ic

Solo los que contestan opcién 1y 3 en la pregunta &. Si contestaron fa opcion 4 pusar a la pregunta 14, Si
contestaron la opcidn 2 pasar a la pregunta 11.

9. i Le costd comunicarse con eb drea administrativa de la Usina que estd en of ceniro?
I.Mucho 2. Alge 3. Poto 4. NisaiNe

102, Como ha side la respuesta por parie del empleado que wtendia el teléfone?. ;Ha side amable ¢ poco
amable?...; Ripida v lenta”....; Agil o poce agil?....; Eficienie o poco cficiente?

L.Amable  2.Peco amuable
l.Rapde 2. Lento

1.Agil 2. Poco dgil
I.Eficiente  2.Poco eficiente

11 Cuande [lamé o requirié la presencia del servicio téenico de puardia de la Using Popular, zeémo ha
sido lu respucsta en esa aportunidad?

I.Amable  2.Poco amable -
1.Rapido 2, Lento

1.Agil 2.Poco dgil

LEnciente  2.Pocy elicienic

E2. ; Cwidl ha sido b causa de ese lamado?
Problemas de teision, es decir que s fuz sube v baja

Por cortes, se quedé sin luz
Qros...c.ovnnn..

b —

13 Ef problema que enusé dicho llamado o rcqucrinlienh::!--(:lm sido subsanadao?

¥ -

1S 2. No 3.N/s 0 Nfe




14. Si tuviera que calificar , de uno «t dicz, la imagen y aspecto de la cuadrilla que trabaja en ¢l servicio
técnico de la Usina Popular lo consideraria..... '

N/g o

Nc ‘
Cuadrilla T2 3]4s|e6{7]8]9] 107 99 )
Téenica

15. La vecepeitn de 1a factura por correo, ;la recibe bien a térming sin problemas, ¢ s¢ extravia, ya sea
porque la tiran en cualquier lado, 0 porgue no llega directamente?

&
.
I. A términa sin problemas  2.La tiran en cualquicr lado 3.MNo llega
4,008, 5.MNfs 0 Nfc

16. Cuande llega la factura a su casa, iconsidera que la electricidad en Tandil, es cura, estd en precio ¢ s
barata?

(1Y Escara {2) Estd en precio (3) Es barata

17. ;Cémo calificaria de uno a diez, la calidad del servicio de alumbrado publico de su Barrio?

Nis o

N¢
Alumbrade - P 21374156789 10 99
publico

18, ; Ud. comprende la factura de la Usinz Popular?
I.Mucho 2. Poco 3. Nada

19. Para finalizar y sintetizar si Ud. tuviera que calificar ¢l grado de satisfuccién como cliente de la Usina
Poputar de Tandil, jdiria yue est:i muy satisfecho, satisfecho, poco satisfecho o nada satisfechn?

. Muy satistecho  2.8atistecho  3.Poco satisfecho  4.Nada satisfecho
SNy o Nfe

[ PREGUNTAS DE CONTROL ESTADISTICO ]

20. Posicidn familiar del entrevistado con respecto del Jefe de Hogar
LJefe/a 2.Conyuge  3.Hijufa  4.0t0 familiar....... 5.0uros.. ...
En los dos dltimos casos aclarar.
21. ;Podria decirme qué estudios cursa? (iltimo nivel de estudio formal del entrevistado)
61} Sin eswdios (2} Primdrio Incompleto (3) Primario Complelo
(4} Secundario incompleto (5} Secundario Coempielo (6) Terciario Incompleto (7) Universitario Ingompleto (8)

Terciario Complelo
(9) Universitario Completo (10) Post grado

22, Jefe de Hogar actualmente (Empleo)

1. Trabaja por algin dinero o en especie 2.No ticne trabajo v ¢std buscdndolo
3.Es jubilado o pensionade  4.Es ama decasa 5.Es estudiante 6.Es rentista

23. Sélo para uquellos que contestaron que ef Jefe de Hogar trabaja......
I.Patedn gue ticne de | a 5 obreros o ¢mpleados

2.Patron que tiene de 6 o mas obreros o vmpleadas

3.0brero o empleado del secter privado

4.0brero o empleado del sector piiblico

5.Profesional universitazio por cuenta propia

6.Trabajador por euenta propia

7.Empieado en servicios doméstico o trubajador familiar sin remuneracion fija
25. ;Tiene automéyiles?

1. No tieng 2.Un auto 3.Dos 0 mas autos/vehicules

26, ;Tiene videocassettera?

. No 2.8i

27, ;Tiene tarjeta de crédito, Ud. o algiin miembro de su familia?

i. Ne 2.8i

Muchas gracias por su tientpo ¥ nos responsabilizamos que sus opinivacs e inquictudes resulten
escuchadas para mejorar of servivio que se le ofrece. -
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[ J alternativa
INVESTIIATION BF K UCAD() I 0 3 /75 6

CUESTIONARIO N° .

ENTREVISTADO(A):

Domicilio: Calle N® Piso Depto

Localidad: TE part.: ||
Y S T S I AN B

TEcelular:e || | I | | | | |

TElaboral:|__ | [} _ | [t [ | [ | . |
E-mail: @
OBSERVACIONES:

",
NOMBRE CODIGO TFECHA (DD/MM)
ENTREVISTADOR 0 O S N O O
SUPERVISOR [ S I N A '

RECLUTADOR 0 O A B (S
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CUESTIONARIO

Hola / Buenos dias / tardes / noches, mi nombre es y soy
encuestador de ALTERNATIVA, una Empresa que realiza Investigaciones de Mercado.

Estamos realizando una encuesta aqui en Colon, y necesito hablar con la persona responsable
de la contratacién de los servicios para el hogar.
Es usted esa persona 7 SI “SI” , CONTINUAR : Puedo molestaria con unas pocas

preguntas... PASAR A P.I|
S| “NO’" : Podria hablar con esa persona?
SINO ESTA, PREGUNTAR HORA DE CONTACTO POSIBLE.

P.1 - Por favor, digame ;cudl es su edad? EDAD EXACTA: afios

P.2 =Y, ;cuil es su nombre!?

P.3 - (Consignar sexo} Masculino (I) Femenino {2)

P.4. En primer lugar quisiera saber si usted o su familia estd asociado o adherida a algunos de
estos servicios.

NO Sl
-Televisién por cable {Cablevisién) i 2
- Servicio'de Emergencias médicas y enfermeria I 2
(EMMCH S
- Servicio Solidario de Sepelio de la Cooperativa | 2
Electrica de Colén ‘
- Cementerio Parque “El Prado™~.. . - . I 2
- Servicio de Internet, Coopenet j 2

%,

P.5-TARJETA . Ahora quisiera conocer su opinién sobre algunos de estos servicios. Le pido
que me conteste por lo que usted conoce, ya sea por experiencia personal o porgue se lo
comentargn, o simplemente por lo que se imagina.

Le pido que utilice esta tarjeta para evaluar cada uno de estos servicios

;Cuél de estas frases refleja mejor su opinién en general sobre .......... (ROTAR EN CADA
ENTREVISTA EL SERVICIO INICIAL)

Pésimo
Malo
Regular
Aceptable
Bueno
Muy Bueno
i Excelente

O] AW R —

7



Servicio Puntaje | P.5b: Si; |, 2: Por qué le parece asi?
tnicial Si 3 & 4: Por qué no le parece del todo
bueng, qué tendria que mejorar!?

- Servicio de Emergencias médicas y
enfermeria (EMMCI) '

- Cementerio Parque “E! Prado™

-Television por cable (Cablevision)

- Servicio (de electricidad) brindado
por la Cooperativa Eléctrica de
Colén

ATENCION ENCUESTADOR: S| ESTA ASOCIADO A SERVICIO DE EMERGENCIAS
MEDICAS Y ENFEREMERIA y CEMENTERIO “EL PRADO" SEGUN P.4 = PASAR A DATOS
DE CLASIFICACION

ATENCION ENCUESTADOR: SI'ESTA ASOCIADO A SERVICIO DE EMERGENCIAS
MEDICAS Y ENFEREMERIA SEGUN P.4 > PASAR A CONSIGNA P.12

MOSTRAR CONCEPTO “SERVICIO DE EMERGENCIA MEDICA”
Y LEERLO CON LA ENTREVISTADA
ASEGURAR COMPRENSION E IDEA DEL SERVICIO
RESOLVER TODOS LOS INTERROGANTES ANTES DE CONTINUAR

Aqui tengo para leerle la idea sobre un nuevo servicio que se podria ofrecer en esta ciudad.

P.6. ;Hay en este servicio alguna caracteristica que a Ud. le agrade particularmente ?
i .

ESPONTANEQ : Ninguna 99

P. 7. Y hay en este servicio alguna caracteristica que a Ud. le desagrade ?

ESPONTANEO : Ninguna 99

~d
il




P.8. ;Hay algo en todo lo que leyd que pueda resultar poco claro o que algo dificil de entender?

ESPONTANEQ : Todo claro/ todo se entiende bien

99

P.9 TARJETA ;Por todas las caracteristicas que pudo conocer; cuil de estas frases se ajusta
mejor a su opinion general sobre este servicio?

Pésimo Malo Regular Aceprable Bueno Muy Bueno Excelente
[ 2 3 4 5 & 7
Po.1.(8 1 i 2,364),;Por qué razén cree que ... (CITAR RESPUESTA) ?

A

™,

P.10. TARJETA Por todo lo que me acaba de contar sobre el servicio, jcudl de estas frases
reflejaria mejor su disposicién a contratarlo si se lo ofrecieran a un costo razonable.?

Seguramente no lo contrataria
Posiblemente no lo contrataria

Tal vez si, tal vez no lo contrataria

Posiblemente si lo contrataria
Seguramente si lo contrataria

(
(
(
(
(

o W N —
e, e N S

P.10.1. §I 1,263 - ;Por qué razon cree que............. .CITAR RESPUESTA)?




o b

AR G

PII. Por favor, no piense que estamos tratando de venderle algo: sélo queremos contar
con su opinion personal.. Estaria dispuesta/o a pagar por la prestacién del Servicio de
Emergencias Medicas, del que estuvimos hablando, para el grupo familiar, conformado por
esposos e hijos menores de 18 afos, una cuota mensual de $..... 7 (S *‘NO": CONTINUAR CON

PRECIO/S SKGUIENTE/S HASTA OBTENER UN Si -> CIRCULAR ESE VALOR.})

NO I
$14 ) |
$13 () 2
312 () 3
$11 ) 4
$10 ) 5
$9 O 6
38 (8) 7

CONSIGNA P.12

> PASAR AP.18

ATENCION ENCUESTADOR: SI ESTA ASOCIADO A CEMENTERIO PARQUE SEGUN P4

Aqui tengo para leerle la idea sobre un nuevo servicio que podria ser ofrecido en la ciudad.

MOSTRAR CONCEPTO “SERVICIO DE NICHOS...”
Y LEERLO CON LA ENTREVISTADA
ASEGURAR COMPRENSION E IDEA DEL SERVICIO
RESOLVER TODOS LOS INTERROGANTES ANTES DE CONTINUAR

P.12. ;Hay en este servicio alguna caracteristica que a Ud. le agrade particularmente ?

ESPONTANEO : Ninguna 99

P.13. ¥ hay en este servicio alguna caracteristica que a Ud. le desagrade ?

ESPONTANEQ : Ninguna 99

7T
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P.14. ;Hay algo en todo lo que leyé que no esté del todo claro o que no se entienda bien?

ESPONTANEQ : Todo clare/ todo se entiende bien

99

P.15 TARJETA ;Por todas las caracteristicas que pudo conocer; cual de estas frases se ajusta

mejor a su opinion general scbre este servicio! :
-4
Pésimo Malo Regular Aceptable Bueno Muy Bueno Excelente
l 2 3 4 5 6 7
P.IS.1 (SI 1,2 36 4);Por qué razén cree que ..... (CITAR RESPUESTA) ?

",

P.16. TARJETA Por todo lo que me acaba de contar sobre el servicio, icul de estas frases

reflejaria mejor su disposicion a contratarlo si se lo ofrecieran 2 un costo razonable.’

P.i6.1.5I 1,263 - ;Por qué razén cree que.....

Seguramente no lo contrataria
Posiblemente no lo contrataria
Tal vez si, tal vez no lo contrataria
Posiblemente si lo contrataria
Seguramente si lo contrataria

(1)
(2)
(3)
(4)
(5)

-

conenen s CITAR RESPUESTAY?




P.I7. Por favor, no piense que estamos tratando de venderle algo: sélo queremos contar
con su opinién personal.., Estaria dispuesta/o a pagar por estar adherido al servicio de nichos en el
Cementerio Parque, del que estuvimos hablando, para el grupo familiar, conformado por esposos
e hijos menores de I8 afos, una cuota mensual de $... ! (S| ‘'NO": CONTINUAR CON
PRECIO/S SIGUIENTE/S HASTA OBTENER UN Si -> CIRCULAR ESE YALOR.)

N

$8
$7
36
$5
$4
$3
$2 (8)

T N N N W O

~N|ov|n| AW ]|

Para ir finalizando la entrevista. .

P.18. {Cuantas personas integran su hogar’
N de personas :

P.19. ;Podria mencionar de mayor a menor a todas esas personas, indicando su edad, nombre
y sexo!?

",
REGISTRE MENCIONANDO A CADA INTEGRANTE POR SU EDAD, NOMBRE Y SEXO

SEXO

N® EDAD NOMBRE Masc. Femen
(1) (2)

() (2)

(1) (2)

(1) (2)

l (1) (2)

(1) (2)

(1) (2)

I (1) (2)
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DATOS DE CLASIFICACION

P.20. Para terminar le voy a hacer algunas preguntas que seran totalmente confidenciales y solo se
usaran para fines estadisticos. Le hago saber que cada una de sus respuestas solo conformarin un

puntaje para poder clasificar las diversas respuestas.

Asimismo quiero que sepa que, si entiende que hay aigo que no debe responder, solo basta que

me lo diga.
o EDUCACION ENTR | PSH o OCUPACION ENTR PSH
Sin estudios 0 0 0 Ama de casa 1 --
Primaria incompleta 1 1 5 Estudiante 2 --
Primaria completa 2 2 9 Jubilado/pensicnado 3 3
Secundario incompleto 3 3 13 Desccupado 4 4
Secundario completo 4 4 17 | Rentista 5 5
Terciario incompleto 5 5 19 Trabaja . 6" 6
Universitario incompleto 6 6 22 S1 LA ENTREVISTADA ES PSH, REPETIR
Terciario completo 7 7 27 Preguntar detalle de ocupacion en
- Universitario completo 8 8 31 los casos de jubilado, pensionado,
Doctorado / Postgrado 9 9 32 Desocupadoe o trabaja (actual o dltima)
€ DETALLE DE OCUPACION ENTREV . PSH
Ocupacion actual / ditima
Cargo que ocupa
) Por cuenta propia 1 . 1
Trabaja En relacion de dependencia 2 2
Trabaia En el Estado 1 1
) Actividad privada 2 2
Sl 1 1
Ti leados a cargo?
iene empleado g NO 5 5
Sitiene, cuantos?.... | L
POR CUENTA PROEIA @ ENT {PSH | RELAC DE DEPENDENCIA € |ENT |PSH
AUTONOMOS, Empleada domeéstica 7 10 10
Changarin / trabajo inestable 4 01 01 | Trabajador familiar s/remun fija 11 11 "
Trabajador no especializado 11 02 02 | Operario sin calificacidn / pedn 9 12 12
Caomerciante sin personal 18 03 03 | Operario Calificado 17 13 13
Técnico / trabajador especializado | 24 04 04 | Técnico / Capataz 24 14 14
Profesional independiente 35 05 05 | Sin jerarquia / docente estado 12 15 15
Otros autdnomos 17 06 06 | Sin jerarquia / docente privado 17 16 16
Jefatura/profesional s/cargo est 19 i7 17
EMPLEADOR Jefatura/profesional s/cargo priv | 24 18 18
Socio / duefio / comercio / ind Gerencia estado 27 19 19
Chico (1/ 5 empleados) 30 07 07 | Gerencia privado 32 20 20
Mediang {6 / 20 empleados) 35 08 08 | Alta direccion estado 30 21 21
Grande (21 y mas empleados) 40 09 09 | Alta direccién privado 36 22 22
AUTO 1
& POSESION DE AUTO
. ' 234
1 1 MARCA MODELOQ AflQ
No tiene '
Tiene 1 2 |AUTO 2
Tiene 2 3 25/6
Mas de 2 4 MARCA p MODELQ ARG ‘




&® TAMANC AUTO (OFICINA) 1° 20
(4] 9 SUPERIOR 1 1
MEDIANO GRANDE 2 2
suMAR O+O+O+O MEDIANO 303
PUNTAJE MEDIANO BAJO 4 4
TOTAL INFERIOR 5 5
NSE @ BIENES
BC1 (636 +) 1 TV Color ¢/ control 1. | Acondicionador de aire 6
C2 (48-62) 2 Videocassettera 2 . | Freezer independiente 7
C3 (35-47) 3 Tarjeta de crédito 3 | Teléfono 8
D1 {27-34) 4 Computadora personal 4 | Lavarropas automatico 9
B2 (15-26) 5 Heladera con freezer > | Secarropas centrifugo 10
E (0-14) 6

i
AGRADECER Y TERMINAR

",
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i
{.D.E.A. Instituto para el Desarrollo

Empresarial de la Argentina Cuest.Nro.
Moreno 1850 — Ciudad de Buenos Aires
Tel 4372-732577642
Fecha . ; Hora ——teee Encuestador
Zona| 1 2 3 4 5 ‘
Entrevista efectiva
Ausente entrevistado Volver el / alas
Resuitado del contacto | Ausente 2da. Visita Volver el / a las
Ausente definitivo |
Rechazé encuesta ]

Pregunta Nro.1

Pregunta Nro.2

SERVICIOS CALIDAD DEL SERVICIO PRECIO
EXCE | MUY |BUENA| REGU | MALA | NS/NC EXCE ADE BAJO | NSINC
LLENTE |BUENA LAR slvo |CUADO
lAgua corriente
Electricidad
Emergencias medicas
Gas

Limpieza de la via publica

Recoleccion de residucs

T.V. por cable

Teiefonos

[Transpores urbanos

82



ATRIBUTOS

PREGUNTA Nro.3 PREGUNTA Nro.4
IMPORTANCIA CALIFICACION DE LA
EMPRESA IDEAL EMPRESA DE... ( )

MPRE |+ BIEN | PRES | NS/NC EXCE | MUY [BUENA| REGU | MALA | NS/NC
s [MPOHRT CIND. LENTE [BUENA LAR :
CIND.

lActualizarse tecnolégicamente

lAmpliar la red de cobertura

Brindar diversos servicios plblicos

Buen funcionamiento administrative

Buenos precios en servicios esenciales

Buenos precios en servicios sociales

Calidad en la atencion al publico

Calidad en servicios esenciales (gas, luz)

ICalidad en servicios sociales (g).emerg.)

Comunicacion hacia la comunidad

Concentrarse sélo en uno o dos servicios

ICumplir una funcién social

Disposicion a solucionar problemas

Eficaz atencion de reclamos

idoneidad del personat técnico

Incorporar permanent. Nuevos servicios

Uustificar el precio, aungue no sea barato

Preccupacion por el usuaro

Preocupacién por la comunidad de Zarate

Profesionaiisma del personal directivo

Reinvertir los beneficics

Tener trayectoria institucional

\elocidad de resolucién de problemnas

Transparencia en las acciones-.

Prestigio de fa Institucién

",

5. Siguiendo con &l mismo ejemplo, la empresa de... { ) de Zarate, (es
similar o diferente a otras empresas de servicios pUblicos que Ud. conoce?

Es similar

Es diferente -

JEn ayé e difergnle a otras empresas?. i

No sabe / no cont. | \

33
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6. Clasifique de 1 a 9 -siendo 1 la empresa que mas se acerca a la empresa fideal- los
siguientes servicios. Exprese con una palabra el motivo de la ubicacion.

Gas

Teléfono

Agua

Emergencias Médicas
Recoleccion de Residuos
Electricidad

Servicios Sociales

T.V por cable
Transportes urbanos

e R P

7. ¢Coémo se siente tratado por la empresade... ___)de Zérate,? e

Como cliente

Como socio

NS /NC

Ahora, para finalizar, necesitaria algunos datos que nos resultan necesarios para clasificar y
ordenar las encuestas. :

SEXO DEL EDAD DEL N.S.E. (Se determina
ENTREVISTADO ENTREVISTADO por edicién posterior)
Masculino Consignar A/B/C1
Femenino en cifras C2

C3
D/E

¢,Cudl es el Ultimo nivel educativo alcanzado por el principal sostén del hogar? (ATENCION
ENCUESTADQR, EL PRINCIPAL SOSTEN DEL HOGAR PUEDE O NO SER EU/LA MISMO/A
ENTREVISTADO/A).

Sin estudios

Primaros incompletos
Primarios completos
Secundarios incompletos
Secundarios completos
Terciarios incompletos
Universitanos incompletos
Tercianos completos
Universitarios complelos
Posgrado |

¢, Cudl es la ocupacidn actual del principal sostén -del hogar? (SI ACTUALMENTE ES
JUBHLADO/A, CONSIGNAR LA ULTIMA OCUPACION. TRATAR DE OBTENER EL MAYOR
DETALLE POSIBLE. Por ejemplo, si responde “empleado” preguntar en qué tipo de empresay.

AUTOMOVIL: Marca y modelo: Afo:
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