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1. Presentacion

La Comisidon de Integracién Energética Regional (CIER) coordind la realizacion de la 162 Encuesta de Satisfaccién
del Consumidor Residencial de Energia Eléctrica.

La metodologia de la investigacidén fue desarrollada tomando como referencia la metodologia de la Associagdo
Brasileira de Distribuidores de Energia Elétrica (ABRADEE), utilizada desde 1999 en Brasil. De esa manera, los
resultados generados por las dos investigaciones pueden ser comparados directamente, siendo los indices
obtenidos por las empresas que participaron de la investigacién CIER presentados conjuntamente con los indices
de las distribuidoras brasilefas asociadas al Comité Brasileiro da CIER (BRACIER) que participaron de la
investigacién anual ABRADEE.

La encuesta CIER es realizada anualmente desde 2003, y les ofrece a las distribuidoras instrumentos e incentivos
destinados a mejorar su desempefio. Entre los objetivos del trabajo, se destacan:

e medicién del nivel de satisfaccién de los consumidores con respecto a la calidad del producto y de los
servicios prestados por la distribuidora;

e generacion de indices que permitan la comparacién de los resultados entre todas las distribuidoras;

e generacion de matrices de apoyo a la definicién de acciones de mejora.

Esta investigacion fue ejecutada por Innovare Pesquisa junto a 56 distribuidoras, en 14 paises de América Latina.
Considerando la muestra patrén y los casos adicionales para los analisis de region, fueron entrevistados 38.958
consumidores residenciales, siendo 28.179 en el universo de la investigacion CIER y 10.779 en el universo de la
investigacién ABRADEE (BRACIER). La recoleccidn de datos de la investigacion ABRADEE (BRACIER) tuvo lugar del
24 de febrero al ler de mayo de 2018, y la de CIER, del 13 de abril al 22 de julio de 2018.

Tanto en lalnvestigacién ABRADEE (BRACIER) como en la CIER, las distribuidoras estan organizadas en dos grupos
en funcién del numero total de consumidores: hasta 500 mil (28 empresas) y mas de 500 mil (28 empresas).

Para el resultado CIER (resultado del conjunto de todas las distribuidoras participantes), el margen de error es
de + 2,6 puntos porcentuales. Por distribuidora, es de £ 4 puntos porcentuales para las empresas con mas de 500
mil consumidores y de £ 5 puntos porcentuales para las empresas con menos de 500 mil consumidores.

La informacidn que representa el margen de error es importante porque los resultados de la investigacion deben
ser interpretados dentro de un intervalo que establece limites en torno a la estimativa o promedio obtenido, que
es el Intervalo de Confianza. Para esta investigacion, se utilizé un intervalo de confianza de 95%, lo que significa
que, dado determinado resultado, este tiene 95% de probabilidades de estar dentro del margen de error, 2,5%
de probabilidad de estar por sobre el margeny 2,5% de probabilidad de estar por debajo del margen de error.

Ejemplo: si la satisfaccidon con un determinado atributo es de 75%, esto significa que existen 95% de
probabilidades de que dicha satisfaccidon esté comprendida en el intervalo: 75% menos error de muestreo y 75%
mas error de muestreo, 2,5% de probabilidad estar por debajo (75% menos error de muestreo) y 2,5% de
probabilidad de estar por sobre el margen de error (75% mas error de muestreo).

Asi, para las muestras con un margen de error de 5 puntos porcentuales (p.p.), la satisfaccién relativa a un
determinado atributo tiene 95% de probabilidad de estar comprendida en el intervalo (75% - 5p.p.y 75% + 5p.p.).
O sea, entre 70% y 80%. Para las muestras con un margen de error de 4p.p., la satisfaccion respecto a un
determinado atributo tiene 95% de probabilidad de estar comprendida en el intervalo (75% - 4p.p.y 75% + 4p.p.).
O sea, entre 71% y 79%.

La variaciéon del indice dentro del intervalo (x * error de muestreo) no se puede traducir directamente en una
mejora o empeoramiento del desempefio del atributo. Se hace necesario analizar su serie histdrica, observar las

demas respuestas del cuestionario, resultados del cruce de informaciones, etc.

En el siguiente grafico, estan relacionadas todas las empresas que participaron de la 162 ronda, con la indicacién
del pais, del tamafio de la muestra para cada grupo de distribuidoras y respectivo margen de error.
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Participantes de la 162 Ronda por ntimero de consumidores

CFE-MY 4 2 077 496
CEMIG-EBR | & .324.030
COPEI-BR NN 4.555.508

CPFL PAULISTA-BR W 1.316.642
CELPE-BR N 3.648.639
ENEL CE-BR [ 3.465.110
CODENSA-CO [N 3.340.449
CELESC-BR [N 2.852.059
ELEKTRO-BR [N 2.502.682
LPMV-CO [ 2.388.788
CPFL PIRATININGA-BR i 1.685 669
CEEE-OR EM1.604.730
ANDE-PY [Ml1.556.150
UTE-UY 1.454.885
AES-S5V [l1.383.290
EEGSA-GT MH1.174.423
EEQEC MH1.120.242
CEB-BR MM1.056.611
EDENORTE-DO 938 230
ESSA-CO M819.951
HONA-PE @ 800.537
ICE-CR M774.696
ELCTO-PE M768.924
EDESUR-DO M 639.989
CRE-B0 M 556.979
EDET SA-AR M518.133
ELSE-PE M515.354
CNFL-CR M510.314

CENS-CC W A4585.625
ENOSA-PE B 485.035
CHEC-CO |1 473.699
ENERTOLIMA-CO 1 469.793
ELOR-PE W 437518
ENSA-FA  B417.500
SEAL-PE 412743
CENTROSUR-EC | 385.844
DEL SUR-SV  |1383.154
ELECTROHUILA-CO W377.107
EDENSA-AR [ 368.358
CEO-CO M365.243
EMSA-CO  [§319.104
ENSA-PE B280.826
EEASA-EC §253.917
EMEINORTE-EC [E245.395
EERSSA-EC [1199.107
EDES 5A-AR  B193.012
ELECTRO PUNO-PE  [192.713
EDEQ-CO H183.601
EEP-CO [173.394
EERSA-EC B171.501
ELECTROSUR-PE [ 157.813
EJE SA-AR 0152.820
EUSA-PE [189.390 Mas de 500 mill censumidares Hasta 500 mil consumidores
ADINELSA-PE [ 82.440 IGZSCasos E‘mocams
COOPEGUANACASIE-CR 176,507 Margen de error: 4% Margen de error: 5%

CEPM-DC  130.416 Fuente: CIER y ABRADEE

innovare D)
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2. Distribucion de la Muestra

Los resultados presentados en este informe se refieren a aquellos obtenidos en la muestra patrén de la
distribuidora.

Muestra Patron

La muestra patrén es utilizada para el calculo del resultado general de |a distribuidora, utilizando los 400
casos (para distribuidoras hasta 500 mil consumidores) o los 625 casos (para distribuidoras con mas de 500
mil consumidores). De esa manera, es mantenida la comparabilidad entre los resultados de esa distribuidora
y de las otras participantes de esa encuesta.

Es importante enfatizar que el calculo de los indices realizados para las comparaciones entre las distribuidoras y
para el otorgamiento del Premio CIER utiliza solamente los casos de la muestra patrén.

Para cada distribuidora, los casos adicionales, o sea, los casos mayores que la muestra patrén (400 o 625 casos
dependiendo del tamafio de la distribuidora) son utilizados especificamente para la generacién de indices por
regién, presentados en los productos: “Planilla de ndices”, “Presentacién Individual” e “Informe de Anélisis de
las Regiones de la Distribuidora”. Este Ultimo informe se les entrega Unicamente a las distribuidoras que
contrataron casos adicionales a la muestra patrén o a aquellas donde la distribucién de la muestra patrén ya
resulta en por lo menos 100 encuestas por regién.

La metodologia para célculo y distribucion de la muestra garantiza el respeto a las particularidades del mercado
de cada distribuidora, en lo que se refiere al nUmero y el tamafio de los municipios atendidos, resultando en una
muestra consistente, que reproduce las caracteristicas de cada empresa participante.

Para obtener la muestra, los municipios atendidos por la distribuidora son agrupados de acuerdo con su
ubicacién y nimero de consumidores. Dentro de cada grupo, son sorteados municipios para la composicién de
la muestra y, por medio de sorteos sucesivos, se llega entonces al barrio, a la calle y al domicilio del encuestado.
A continuacidn, la distribucidn de la muestra patrén por regién y por municipio, y el periodo de la recoleccidn de
datos.

REGION | MUNICIPIO | MUESTRA
AGUACHICA 29
CHINACOTA 10
CUCUTILLA 10
DURANIA 10
ELZULIA 10
HERRAN 33
OTRAS CIUDADES
(ME:7%) LABATECA 10
LOS PATIOS 19
PAMPLONA 11
PELAYA 17
SALAZAR 10
VILLA DEL ROSARIO 27
SUBTOTAL 196
SAN JOSE DE CUCUTA SAN JOSE DE CUCUTA 204
(ME:7%)
SUBTOTAL 204

TOTAL 400

PERIODO DE CAMPO 21/04 a 14/05
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6. Principales Resultados

Primero se |le presenta al lector un resumen de los indices, para facilitarle la elaboracién de una opinién acerca
de la situacion general de la distribuidora.

En el siguiente grafico, se puede realizar una lectura comparativa del resultado CIER, de la distribuidora y del
benchmark obtenido entre las distribuidoras que pertenecen al mismo grupo (mas o menos de 500 mil
consumidores).

Resultado CIER

El resultado CIER es generado a partir de la ponderacion de los datos obtenidos entre las distribuidoras
asociadas a la CIER. Como las distribuidoras poseen tamafios diferentes y se calculd una muestra
independiente para cada una de ellas, la suma simple de las muestras no refleja el universo de
consumidores residenciales. Para resumir los datos obtenidos en el estudio en un solo indice, es necesario
un procedimiento de “ajuste”, que denominamos “ponderacion”.

El objetivo de la ponderacion es corregir la proporcidén de casos de cada distribuidora, para que ellos asuman, a
partir de la aplicacién de un peso, la real proporcién que poseen cuando se trata del total de unidades
consumidoras de las distribuidoras participantes del estudio y asociadas a la CIER. En la 162 ronda de la encuesta
CIER, se consideran los resultados obtenidos por 56 distribuidoras. Se adopté el total de consumidores de cada
distribuidora como informacién para los célculos.

Los principales indices generados por la metodologia seran presentados con sus colores caracteristicos y fueron
resumidos de la siguiente manera:

v o

indice de Aprobacion SE - Suministro IC - Informacion FE - Factura
del Consumidor de Energia y Comunicacion de Energia
AT - Atencion al IM - Imagen indice de Satisfaccidn indice de Excelencia
Consumidor con la Calidad dela Calidad
Percibida Percibida
EE Kl =B 3
Indice de Insatisfaccion indice Intermedio RS - Responsabilidad AP - Alumbrado
con la Calidad de Satisfaccion Socioambiental Publico
Percibida
e
S=2=
PRI- Precio de indice de Satisfaccion indice de Satisfaccion indice de
lafactura con el Precio Percibido del Consumidor Satisfaccion General
innovare
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22

Margen de error: 5%

indice 2016 | Indice 2017 | Iindice 2018

Diferencia
(2018-2017)

AP

indice de aprobacién del consumidor 788 773 77,0 -0,3
Sumlnistm de energia 88,5 831 E1,8 -1,4
Sm |mem.|pl:|on BS,D 89,5 [ 833 —1 3
.Sln variacion de voltaje 85,8 . SJ...,.O . 30-3 ~0 8 I
Rapidez en la reanudacion de la energia cuando falta 86,6 78,8 ‘J'E 8 2,1
Informacién ¥ comunicacion .53;1 . 5?,§ | 63 8
Notificacian de interrupcién 86,9 736 | 838
Uso eficiente 64,1 57,9 66,5
Riesgos y pE"ligms 5.9‘3 50,6. . .6.1,0
Derechos y deberes 43,0 48,7 63,8
Factura de energia 833 824 | 770

Plazo entre la recepcn‘:n ¥ e1 vencimuenlo 81,0 82,3 ‘.-"al,é_
Factura sin errores 832 | 72 | 70 |
| Fadhdad de comprensnén 78,0 77,0 | 71,5
| Locales para el pago BSEI 532 38,3 -5,0
I Fechas para el vencimiento 76,4 B33 | 79,5 -3,8
 Atencién al consumidor 74,7 150 | 157 07
Facilidad para contactarse 249 77.7 747 -3,0
.T|empo de espera hasta ser atendido 733 68,6 | 63,6 -5,0
Duracion del tiempo de |a atencion 77,8 728 | 67 39
Autonomia/ flexibilidad del empleado 78,5 77,6 79,0 15
AT Conocimiento sobre el tema 81,9 Bz | 8ll 0.9
.Clandad en Ia lnformaclun 775 75,3 [ 80,6
Calidad de la atencién 80,9 820 | 873
. Plazo informado 67,1 753 | 74,6 -0,7
Solucion definitiva del prablema 63,1 71,6 70,2 -14
 cumplimiento del plazo 65,6 7,5 | 726
imagen 75,9 04 | 763
Respeta Ios derechos de los consumidores 68,9 68,7 . 74, 4
Correcta con los consumidores 738 66,0 | 694
Invierte para proveer energia con calidad 80,9 753 78,1 28
Infcrrna a sus consumidores con respecto a su actuacion 72,9 67,3 ?4 0
Se ocupa de ev}-tar Hunos d.e enefgi‘é ?Sd .?.2-,5 fit 81 U
Ofrece atencion sin discriminacion 79,1 75,6 83, ﬂ
Dispuesta a negociar con sus consumidores (flexible) 77,0 . 70,7 [ ?6 5
Se ocupa del medio ambiente 78,2 66,8 739
Prepa;éda para situaciones de emergencizs 82:4 62.,0 | 75,4
indice de satisfaccién con la calidad percibida 73,1 50 75.3- 13
{8 indice de excelenda de la calidad percibida 35,1 33,1 | 357 27
15 indice de insatisfaccién con la calidad percibida 4,8 8,6 I 9,8 12
indice | fio de Satisfaccid 81,3 85,5 81,3
Resg bilidad Soci hiental 76,4 64,8 711 6,3
Promocion de programas sociales 72,0 55,2 | 64,0 88
Pramuclén de acmanes culturales 714 55,-4 . 5?.,1 17
Se ocupa de la prevencion de accidentes ?G,S 62,2 | 75,4
50 Ueva energia a las regiones no atendidas 80,5 722 . 741 1,9
Contribuye para el desarrollo econ. de la ciudad 70,8 65,7 68,8 31
Facilita el acceso de ciudadanos con neces. espec, 81,1 66.,.‘3 . 73,7
Honesta/ cumple con sus obligaciones 75,8 59,7
Ofrece buenas condiciones de trabajo 82,8 62,6
Alumbrado puhhcn 58,4 43,1
Dusmmble en todo el municipic 64,3 46,0
Calldad del AP 62,5 48,1
Culdados con el mantenimiento del alumbrado publico 45,5 3_‘5,0
Pre:m 229 249
Precio de la factura ?D 63
["8ll Precio comparado a los beneficios 28,4 288
Precio comparado a la calidad del suministro 30,.8 328
Precio comparado con la atencion 25,6 319
Indice de satisfaccin con el precio percibido 21,4 22,9
ind_ice_ de satisfaccién del consumidor 55,2 51,2 50.2
indice de satisfaccién general 59,5 61,7 | 67,0
Informe Individual — 2018




10.1. Suministro de Energia

Esta area estd compuesta por tres atributos (*), que son:

e Suministro de energia sin interrupcién, es decir, que no falte energia en su domicilio;
e Suministro de energia sin variacién de voltaje en su domicilio, es decir, sin parpadeos o fluctuaciones;

e Agilidad en la reanudacidn/ restablecimiento del servicio eléctrico cuando falta, es decir, el tiempo que
tarda en volver la energia en su domicilio.

86,0
77,6
80,3
Sin interrupcion Sin variacion de Rapidez en la Suministro de
voltaje reanudacién de la energia
energia cuando
falta

m CENS-CO m= RESULTADO CIER s BENCHMARK

Observe, en el apéndice 1, los indices de los atributos y del &rea calculados para las variables de caracterizacién
de los encuestados (género, edad, nivel de escolaridad e ingreso familiar).

(*) la redaccién de los atributos es la utilizada para el conjunto de preguntas de la recolecta de los datos referidos a la importancia.
Notese que, en los graficos, los atributos se encuentran resumidos.
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10.2. Informacidon y Comunicacién

Esta area estd compuesta por cuatro atributos (*), que son:

e Notificacién/comunicacién previa en el caso de interrupcién (corte) programada, para realizar algin
servicio eléctrico debido a un mantenimiento programado o mejora en la red de electricidad;
e Orientaciones para el uso eficiente de la energia, para que no se desperdicie (uso consciente);

e Orientaciones sobre los riesgos eléctricos y peligros en el uso de la energia eléctrica;

e Informacidn sobre sus derechos y deberes como consumidor de energia eléctrica.

73,9 75,5]
e 68,5 69,9/ :
| I H I
68,8
61,0
Notificacion de Uso eficiente Riesgos y peligros Derechos y deberes Informacién y
interrupcién comunicacién
m CENS-CO RESULTADO CIER == BENCHMARK

Observe, en el apéndice 1, los indices de los atributos y del &rea calculados para las variables de caracterizacion
de los encuestados (género, edad, nivel de escolaridad e ingreso familiar).

(*) la redaccion de los atributos es la utilizada para el conjunto de preguntas de la recoleccion de los datos referidos a la importancia.
Notese que, en los graficos, los atributos se encuentran resumidos.

EED\E‘E QQr Informe Individual — 2018 53




10.3. Factura de Energia

Esta area estd compuesta por cinco atributos (*), que son:

e Plazo para pagar (hUmero de dias entre la recepcidn de la factura y la fecha de su vencimiento);
e Factura sin errores, es decir, con la lectura del contador/medidor y los calculos correctos;

e Facilidad de comprensién de la informacién que estd en la factura;

e Disponibilidad de puntos de pago, tales como bancos, internet, correos, etc.;

e Fecha para el vencimiento de la factura, es decir, el dia que tiene que pagar la factura.

Plazo entre la Factura sin errores Facilidad de Locales para el Fechas para el Factura de energia
recepcion y el comprension pago vencimiento
vencimiento

CENS-CO = RESULTADO CIER = BENCHMARK

Observe, en el apéndice 1, los indices de los atributos y del &rea calculados para las variables de caracterizacion
de los encuestados (género, edad, nivel de escolaridad e ingreso familiar).

(*) la redaccién de los atributos es la utilizada para el conjunto de preguntas de la recoleccién de los datos referidos a la importancia.
Notese que, en los graficos, los atributos se encuentran resumidos.
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AT

10.4. Atencion al Consumidor

Esta area esta compuesta por diez atributos (*), que son:
e Facilidad para entrar en contacto con la empresa cuando necesita pedir informaciones o servicios;
e Tiempo de espera hasta ser atendido, es decir, el tiempo en filas o esperando en un teléfono;
e Eltiempo que dura la atenciodn - agilidad de los empleados en el momento de la atencién al consumidor;

e Habilidad (autonomia, flexibilidad) del empleado (persona que atiende) para dar respuesta al
consumidor;

e Conocimiento que los empleados tienen sobre el tema;

e C(Claridad de la informacion brindada por el personal que atiende (facilidad de comprensién de las
informaciones dadas por las personas que atienden);

e (Calidad de la atencién, en cuanto a la cortesia, respeto y amabilidad con el consumidor;
e Plazo/tiempo informado por la empresa al consumidor para la realizacidn de los servicios solicitados;

e  Solucidn definitiva del problema, es decir, resolver el problema de una vez (no necesita hacer el pedido
otra vez);

e Cumplimiento de los plazos/tiempos informados por la empresa de energia para resolver las solicitudes.

En 2010, se incluyeron en esta area los atributos “solucidén del problema en el primer contacto” y “habilidad del
empleado para dar respuesta al consumidor (autonomia/flexibilidad)”. En 2011, el atributo “solucién del
problema en el primer contacto” se transformé en pregunta complementaria para evaluar la atencién al
consumidor, pero se mantuvo el atributo “habilidad del empleado para dar respuesta al consumidor
(autonomia/flexibilidad)”. El atributo incluido en 2010 no es considerado en el calculo del indice del area (IDAR),
ni en el célculo del ISCAL y tampoco es representado en la matriz del apoyo la definicién de las mejoras.

87,3

74,7 L 76,7 79,0 81,1 80,6 74,6 552 72,6 75,7
o ] T T v ) = o = = w5
g3 g2 Svg 23 & £¥ 35 E 5S¢ s £3
b FE Sag E®o . 8 5% £ 2 @ 2 TE
2% o 23: 2pd e g B E 8 5 353 g8 g3
=% a7 BES 8EE 58 28 == E aEE ‘e 8 gg
g 39 2 g & = = £ 3 Ed 8

E S é‘g os Ed 3 o ET g £ 3 g = 35

4 @ * 2 o E

FE 5 o

(=]
CENS-CO m= RESULTADO CIER mm BENCHMARK

Observe, en el apéndice 1, los indices de los atributos y del drea calculados para las variables de caracterizacién
de los encuestados (género, edad, nivel de escolaridad e ingreso familiar).

(*) la redaccién de los atributos es la utilizada para el conjunto de preguntas de la recoleccion de los datos referidos a la importancia.
Notese que, en los graficos, los atributos se encuentran resumidos.
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10.5. Imagen

Esta area estda compuesta por nueve atributos (*), que son:

Empresa que respeta los derechos de los consumidores;

Empresa correcta con sus consumidores, si comete errores los corregira - empresa justa;
Empresa que invierte para proveer energia a mas consumidores y con calidad;

Empresa que busca informar y aclarar a sus consumidores con respecto a su actuacion;
Empresa que se ocupa de evitar fraudes como los hurtos de energia, etc.;

Empresa que ofrece la misma atencidén a todos los consumidores, que no promueve ningun tipo de
discriminacién;

Empresa flexible, o sea, que estd dispuesta a negociar/escuchar sus consumidores para resolver sus
inquietudes;

Empresa que se ocupa del medio ambiente, de la preservacién de la naturaleza;

Empresa preparada y con buena organizacién para atender su regién/zona en casos de tormentas,
terremotos, vientos huracanados, incendios, inundaciones u otras emergencias climaticas.

Aqui es importante destacar que el atributo “Empresa preparada y con buena organizacién para atender su
regidn/zona en casos de tormentas, terremotos, vientos huracanados, incendios, inundaciones u otras
emergencias climaticas”, que hizo parte de la encuesta en 2011, pero no fue aplicado en 2012, y volvié a hacer
parte de la encuesta en 2013. Sin embargo, es importante decir que este atributo no es considerado en el calculo
del indice del &rea (IDAR) ni en el calculo del ISCAL.
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Observe, en el apéndice 1, los indices de los atributos y del &rea calculados para las variables de caracterizacién
de los encuestados (género, edad, nivel de escolaridad e ingreso familiar).

(*) la redaccién de los atributos es la utilizada para el conjunto de preguntas de la recoleccion de los datos referidos a la importancia.
Notese que, en los graficos, los atributos se encuentran resumidos.
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10.6. Responsabilidad Socioambiental

Esta drea es compuesta por diez atributos, siendo ocho exclusivos y dos que son evaluados en el drea “imagen”,
gue son: “Empresa que se ocupa de evitar fraudes como los hurtos de energia, etc.” y “Empresa que se ocupa
del medio ambiente, de la preservacion de la naturaleza”.

Se resalta que ese tema, aunque sea de importancia para la comprensién de la satisfaccién del consumidor, no
es considerado en el célculo de los indices compuestos de satisfaccidn, tales como ISCAL e ISC. Sin embargo,
deben ser monitoreados y, eventualmente, trabajados por la distribuidora, con la intencidén de obtener mejores
niveles de satisfaccién general.

Esta area esta compuesta por ocho atributos (*), que son:
e Empresa que ofrece apoyo o realiza programas sociales, como por ejemplo, programa de incentivo al

deporte, a la mejora de la educacién y las condiciones de salud;

e Empresa que realiza u ofrece apoyo a eventos culturales, como por ejemplo, la realizacidn de conciertos,
exhibicién de peliculas, obras de teatro, exposiciones, etc.;

e Empresa que se ocupa de la prevencién de accidentes con la red eléctrica y seguridad de la poblacién;

e Empresa que invierte para llevar energia eléctrica a zonas/regiones que no cuentan con el servicio de
energia eléctrica;

e Empresa que contribuye para el desarrollo econémico de su ciudad/municipio/comuna;

e Empresa que facilita el acceso de los ciudadanos con edad avanzada o discapacitados en sus puntos de
atencién y medios de comunicacion con consumidores;

e Empresa que cumple con sus obligaciones con todos los publicos con los cuales se relaciona, sean ellos
consumidores, empleados, proveedores/suministradores, gobierno, etc. (empresa honesta);

e Empresa que ofrece buenas condiciones de trabajo para sus funcionarios (ofrece beneficios, invierte en
capacitaciones, garantiza la seguridad fisica del funcionario).
En el 2010, el atributo “empresa que ofrece buenas condiciones de trabajo a sus empleados” y el “empresa
honesta, que cumple con sus obligaciones” fueron incluidos en la encuesta, pero estos no componen el indice
del drea ni tampoco del ISCAL.

(*) la redaccién de los atributos es la utilizada para el conjunto de preguntas de la recoleccion de los datos referidos a la importancia.
Notese que, en los graficos, los atributos se encuentran resumidos.
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10.7. Alumbrado Publico

Esta area esta compuesta por tres atributos (* ), que son:

e Tener alumbrado publico disponible en toda la ciudad/municipio/comuna;

e Tener alumbrado de calidad, es decir, calles y plazas bien alumbradas;

El mantenimiento que le hacen al alumbrado publico en calles y plazas (cambio de l[dmparas, postes

etc.).
m 81,2 81,8
61,3 ] 58,8 57,9
Ed
57,0
45,1 a2l
Disponible en todo Calidad del AP Cuidados con el Alumbrado publico

el municipio mantenimiento del

alumbrado publico

m CENS-CO m= RESULTADO CIER s BENCHMARK

Observe, en el apéndice 1, los indices de los atributos y del &rea calculados para las variables de caracterizacién
de los encuestados (género, edad, nivel de escolaridad e ingreso familiar).

(*) la redaccién de los atributos es la utilizada para el conjunto de preguntas de la recoleccion de los datos referidos a la importancia.
Notese que, en los graficos, los atributos se encuentran resumidos.
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11. indices Generales Compuestos
(satisfaccidon e importancia)

11.1. ISCAL - indice de Satisfaccion con la Calidad Percibida

Este indice representa la percepcién del consumidor en relacién a la calidad de los servicios prestados por la
distribuidora y contempla todos los aspectos que podrian influenciar su nivel de satisfaccion, ponderados por la
importancia atribuida a cada uno de ellos.

En la préxima tabla, se presentan, en la columna 2, los indices de satisfaccion con cada atributo (IDATs) v, en la
columna siguiente, la importancia relativa de cada atributo de calidad. La Ultima columna ensefia la tasa de
satisfaccidn, que es el resultado de la multiplicacién del IDAT por su respectiva importancia relativa, dividido por
100. EI ISCAL es la suma de las tasas de satisfaccién presentadas en la Ultima columna.

El ISCAL fue calculado con 29 atributos de las cinco areas de calidad, o sea, no fueron considerados los siguientes
atributos: “autonomia/flexibilidad del empleado”, incluido en el area de atencién, y “empresa preparada para
situaciones de emergencia”, incluido en el drea de imagen.

EvalUe el resultado de la distribuidora comparativamente a la que obtuvo el mejor desempefio entre las 56
participantes de esa ronda y el resultado CIER.

Importancia Tasa de

Areas y Atributos IDATSs relativa satisfaccion

Sin interrupcion
Sin variacion de voltaje 80,3 4,9% 3,9

Rapidez en la reanudacion de la energia cuando falta 76,8 4,6% 3.5
Motificacion de interrupcion 83,8 2,6% 2
Uso eficiente 66,5 2,8% 1,9
Riesgos y peligros 61,0 . 2,5% . 1,5
Derechos y deberes 63,8 . 3.1% . 2,0
Plazo entre la recepcion y el vencimiento . 74,8 . 4,4% . 33
Factura sin errores ' 71,0 ' 4.9% ' 3,4
Facilidad de comprension 71,5 . 4,5% . 3,2
Locales para el pago ' 88,3 ' 3,7% ' 33
Fechas para el vencimiento ' 79,5 ' 3,6% ' 2,9
Facilidad para contactarse ' 74,7 ' 3,8% ' 2,8
Tiempo de espera hasta ser atendido ' 63,6 ' 3,0% ' 1,9
Duracion del tiempo de la atencion ' 76,7 ' 3,2% ' 2,4
Conocimiento sobre el tema ' 81,1 ' 3.4% ' 2,8
AT Claridad en la informacion 80,6 3,6% | 2,9
Calidad de la atencion ' 87,3 ' 3,8% 3,3
Plazo informado 74,6 2,7% ' 2,0
Solucién definitiva del problema o702 | 38% 2,7
Cumplimiento del plazo 72,6 3.0% 2,1
' Respeta los derechos de los consumidores 74,4 3,5% 2,6
Correcta con los consumidores 69,4 2,8% 2,0
Invierte para proveer energla con calidad 78,1 ' 2,6% ' 2,0
| Informa a sus consumidores con respecto a su actuacion 74,0 ' 2,3% ' 1,7
Se ocupa de evitar hurtos de energia ' 81,0 ' 2,2% ' 1,8
Ofrece atencion sin discriminacion 83,0 2,5% 2,1
Dispuesta a negociar con sus consumidores (flexible) . 76,5 . 2,8% . 2,2
Se ocupa del medio ambiente . 73,9 . 2,4% . 1,8
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74,0 (839)
0 e T 100
(76,3 )
RESULTADO CIER () BENCHMARK ) CENS-CO

11.2. IECP - indice de Excelencia de la Calidad Percibida

Ese indice fue incluido en 2010 y es calculado como el ISCAL, con la siguiente diferencia: para el calculo de los
IDATS, se considerd solamente el porcentaje de encuestados que calificaron 9 o 10 para los atributos de calidad,
correspondiendo a los consumidores “muy satisfechos”, sin tomar en consideracién a aquellos que no supieron
0 se negaron a contestar las preguntas.

EvalUe comparativamente la distribuidora en cuestidn, respecto a aquella que obtuvo el mejor desempefio para
el indice entre empresas del mismo tamafio y el resultado CIER.

N
37,6 (52,3)
§ &5 100
(35,7)
RESULTADO CIER \ T..:; BENCHMARK () CENS-CO

11.3. 1ICP - indice de Insatisfaccion con la Calidad Percibida

Este indice fue incluido en 2010y es calculado como el ISCAL, con la siguiente diferencia: para el calculo de los
IDATS, se considerd solamente el porcentaje de encuestados que calificaron desde 1 hasta 4 para los atributos
de calidad, correspondiendo a los consumidores “insatisfechos” o “muy insatisfechos”, sin tomar en
consideracién aquellos que no supieron o se negaron a contestar.

EvalUe comparativamente la distribuidora en cuestion, respecto a aquella que obtuvo el mejor desempefio para
este indice entre empresas del mismo tamafio y el resultado CIER.

10,5

—~
[\ 5,8 \J
0 o 100
i

(98

RESULTADO CIER () BENCHMARK CENS-CO
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15. Analisis complementarias

En ese capitulo seran presentados los resultados de los bloques de preguntas complementarias del cuestionario
gue aun no fueron tratados en el informe. Estos son cuestionamientos que permiten definir el perfil
sociodemogréfico de los consumidores.

15.1. Caracterizacion de los encuestados

A continuacion se muestran los resultados obtenidos para las variables: tiempo que vive en el domicilio (V4);
género (V322); edad (V5); escolaridad (V6) y principal ocupacidon (V323).

Género (%) Tiempo que vive en el domicilio (%)

W Hasta 5 afios

m Masculino
™ De 5 hasta 20 afios
R Eémietina B Mis de 20 afios
Base: 100% Base: 100%
Edad (%) Escolaridad (%)

® Hasta 35 afios ) : .
m Nivel basico

= 36 hasta 45 afios
= Nivel medio
M 46 hasta 55 afios

m Nivel Universitario
M 56 anos o mas

Base: 100%
Base: 100%

* Promedio recortado: promedio

= | aritmético simple, calculado sin
[ Promedio recortado (edad)*: 44 | | o iores extremos.
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Ocupacion principal (%)

Ama de casa 5,3
Desempleado 14,0
Autonomo = 10,8
Empleado de empresa privada mm7,3
Profesional independiente =58
Estudiante/ becario mm4,8
Empleado de hogar diario o mensual =33
Jubilado/ pensionado m3,3
Funcionario publico m3,0

Otros ®1,8

Base: 100%

Durante la presentacion de la investigacion, al encuestado le fue ensefiada una tarjeta con rangos de ingresos
familiares, para que él sefialara el ingreso correspondiente a su domicilio. Al final de la encuesta, se le requirié
otra vez la informacion del ingreso familiar mensual (P68). Sin embargo, en ese momento, el encuestado deberia
contestar un valor (respuesta abierta) y no un rango de ingreso.

Cuando preguntados sobre el valor del ingreso familiar mensual, hay algunas reacciones posibles a la pregunta,
como por ejemplo: hay aquellos que no tienen problemas para informar el valor, aquellos que contestan que no
es posible o es dificil estimar, porque el ingreso varia mucho por mes y aquellos que se niegan a contestar el
valor abierto. Todos aquellos que contestaron un valor, aunque aproximado, fueron considerados en el calculo
del promedio de ingresos familiares. Siguen los resultados obtenidos:

Informé el ingreso familiar (%)
(variable creada)

mSi

B No

Base: 100%

: = * Promedio recortado: promedio aritmético
Promedio recortado*: US$ 271,87 l simple, calculado sin los valores extremos.
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Ingreso familiar (%)

W Hasta 124,18 dolares

W De 124,18 a 244,86 ddlares
M De 244,86 a 332,30 ddlares
B Mas de 332,30 dolares

m NS/ NR

Base: 100%

También se preguntd el nimero de personas que viven en el domicilio (P67). Con esta informacién y utilizando
la respuesta del valor del ingreso familiar mensual (P68), fue posible crear una variable de ingreso per capita del
domicilio. Vea abajo el numero de personas que viven en los domicilios, su promedio recortado y el promedio
de ingreso per capita.

Numero de personas que viven en el Ingreso per capita
domicilio (%) (variable creada)

102 personas Promedio recortado*:

1 3 personas Uss 76,62

W 4 personas
® 5 personas o mas

m NS/ NR

Base: 100%

* Promedio recortado: promedio aritmético
] simple, calculado sin los valores extremos.

[ Promedio recortado*: 3,9

Para verificar si la satisfaccién con la distribuidora sufre variacién en funcién del perfil de los respondientes, los
principales indices fueron calculados por género, por clase de edad, nivel de escolaridad y rango del ingreso
familiar. En el apéndice 1 se presentan las tablas con los indices calculados para esas variables de caracterizacién
de los encuestados, de manera que se posibilita la visualizacidn de los resultados de manera comparativa.

Las respuestas de cada variable de caracterizacién fueron organizadas en dos categorias. Nivel de escolaridad:
en nivel basico y nivel medio/universitario. Edad: hasta 45 afios y 46 afios o mas. Ingreso familiar fue calculado
el promedio de la distribuidora para la creacidon de las categorias. Asi, tenemos un grupo formado por
encuestados cuyo resultado es inferior al promedio y otro cuyo resultado es superior al promedio de ingreso
familiar de la distribuidora.
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