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FICHA TECNICA

METODOLOGIA:
DISENO DE INVESTIGACION:
POBLACION OBJETIVO:

TECNICA DE RECOLECCION:

UNIVERSO
MARCO MUESTRAL

TAMANO MUESTRAL
ERROR MUESTRAL

TRABAJO DE CAMPO:

Investigacion Cuantitativa

Descriptivo

Clientes del Laboratorio Aceites dieléctricos.
Entrevista telefonica

Clientes Laboratorio Aceites dieléctricos

Base de datos suministrado por la Unidad estratégica de
negocios de Energia

Se realizaron 75 encuestas, tomando un universo de 251clientes
+9.5%

La recoleccion de datos y entrevistas se realizd en el mes de
noviembre —2.018
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FORMULA EMPLEADA PARA POBLACIONES
FINITAS

POBLACION FINITA: es el conjunto compuesto por una cantidad limitada de
elementos.
n=2Zp*q N/e*(N-1) + Z:p*q

Tamano de la muestra (n)=75
Poblaciéon o universo(N)=251
Nivel de confianza (Z)=95%
Probabilidad a favor (p)=0,5
Probabilidad en contra (g)=0,5
Error muestral (e)=£ 9.5 %

LEYENDA:




LABORATORIO DE ENERGIA Pagina 4

CONSIDERACIONES PARA LOS CALCULOS
DEL ESTUDIO

La escala de calificacion para los factores criticos es de 5 puntos, siendo 1 la mds baja puntuaciony 5
la maxima

Formula promedio de calificacién:

LEYENDA:

n5 = Cantidad de usuarios (clientes) que califican 5 *Muy satisfecho”
(:35 X5)+(Mex4)+ (?13 X 3) + ﬁ?z x2)+ (7}1 2e:1) n4 = Cantidad de usuarios (clientes) que califican 4 “Satisfecho”

: n3 = Cantidad de usuarios (clientes) que califican 3 *Algo satisfecho™
(s +ns+1m3 +n0z +m1) n2 = Cantidad de usuarios (clientes) que califican 2 “Insatisfecho”

n1 = Cantidad de usuarios (clientes) que califican 1 *Muy insatisfecho”

e Deseable: > 4,5

Rangos o limites empleados: * Acepfable: Enfre 240y < 4,5

Y

« Critico: <40
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NIVEL DE SATISFACCION DEL CLIENTE - NSC

Periodo evaluado: Noviembre 2.017 a Noviembre 2.018

FACTOR

% PONDERADOR | REDISTRIBUCION
PONDERADOR SOBRE DEL
CALIFICADOS PONDERADOR

CALIFICAC| IMPORTAMCIA
[o]\ DEL FACTOR

Atencion al cliente 4,53 4 2 13,3% 13,3%
Infraestructura 4,82 1 5 33.3% 33,3%
Tiempos de respuesta 4,25 3 3 20,0% 13,3%
Calidad y credibilidad del ensayo y/o calibracion 4,58 2 4 26,7% 26,7%
Precio 3,67 3 3 20,0% 13,3%
15 puntos max.
100,0%

| Leyenda: |
i« Calificacion: valor obtenido de la satisfaccion del cliente en cada item que compone el factor. !
i« Importancia: ranking de acuerdo al grado de imporfancia para el cliente. i
. « Distribucion del peso: de 15 puntos maximos, se elimina el valor correspondiente al costo del i
! servicio pues este factor no aplica para el laboratorio. :

CALIFICACION
PONDERADA

0,60
1,61
0,57
1,22
0,49

4,00
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NIVEL DE SATISFACCION DEL CLIENTE - NSC

Periodo evaluado: Noviembre 2.017 a Noviembre 2.018

[ Calificacion

5
4,5
4
3,5
3
2,5
2
1,5
1
0,5
0

Atencion al Cliente Infraestructura Tiempos de Respuesta Calidad y Credibilidad del Precio
Ensayo y/o Calibracién

Notas:
» Calificacion: valor promedio obtenido en cada uno de los factores en que se descompone el servicio.
+ Rango empleado: Deseable > 4,5

Aceptable 24,0 y <45

Critico < 4,0

NSC TOTAL 4,00




