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Tamaiio de la muestra:

La muestra patrén esta compuesta por 16.000 casos, aplicados en 496 municipios de 31 distribuidoras, en 10 paises de
América Latina. Entre las empresas, 15 tienen hasta 500 mil clientes y, 16, mas de 500 mil clientes.

El resultado general CIER es un promedio que considera todas las empresas evaluadas en esta ronda de la Encuesta CIER
y también 3 empresas brasilefias asociadas al Comité Brasileiro da CIER (BRACIER) evaluadas en la 252 ronda de la
investigacion de la Associagdo Brasileira de Distribuidores de Energia Elétrica (ABRADEE). La muestra patrén de esas 3
empresas suma 1.875 casos, que fueron aplicados en 107 municipios del territorio brasilefio. Todas las empresas
brasilefias tienen mas de 500 mil clientes. El periodo de recolecta de datos de la encuesta ABRADEE fue de 1°" de marzo
a 28 de abril de 2023.

Margen de error:

El margen de error del resultado CIER es de + 2,0 puntos porcentuales para un nivel de confianza de 95,0%. El margen
de error, por distribuidora, incluso para las asociadas al BRACIER, es de + 5 puntos porcentuales para las empresas con
hasta 500 mil clientes, y de + 4 puntos porcentuales para las empresas con mas de 500 mil clientes. De esa manera, es
posible la comparacién de los resultados entre las distribuidoras.

Profesionales aplicados:

Fueron entrenados responsables de 10 empresas prestadoras de servicios de recolecta de datos que comprenden los
11 paises, 66 supervisores y coordinadores de equipo, 813 encuestadores para la recoleccién de datos propiamente
dicha, 102 verificadores y revisores del cumplimiento de las normas establecidas para dicha recoleccion y respuestas
recogidas.
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1. Presentacion

La Comisidn de Integracidn Energética Regional (CIER) coordind la realizacién de la 212 Encuesta de Satisfaccion del
Cliente Residencial de Energia Eléctrica.

La metodologia de la investigacidn 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 investigacion CIER presentados juntamente con los indices de las distribuidoras brasilefias asociadas
al Comité Brasileiro da CIER (BRACIER) que participaron de la investigacion anual ABRADEE.

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

= medicion del nivel de satisfaccion de los clientes con respecto a la calidad del producto y de los servicios
prestados por la distribuidora;

= generacion de indices que permitan la comparacion de los resultados entre todas las distribuidoras;
= generacion de matrices de apoyo a la definicion de acciones de mejora.

Esta investigacion fue ejecutada por Innovare Pesquisa junto a 34 distribuidoras, en 11 paises de América Latina.
Considerando la muestra patron y los casos adicionales para los analisis de region, fueron entrevistados 21.345 clientes
residenciales, siendo 16.851 en el universo de la investigacion CIER y 4.494 en el universo de la investigacion ABRADEE
(BRACIER). La recoleccidon de datos de la investigacion ABRADEE (BRACIER) tuvo lugar del 1°" de marzo al 28 de abril de
2023, y la de CIER, del 18 de abril hasta el 26 de julio de 2023.

Tanto en la Investigacion ABRADEE (BRACIER) como en la CIER, las distribuidoras estan organizadas en dos grupos en
funcidn del nimero total de clientes: hasta 500 mil (15 empresas) y mas de 500 mil (19 empresas).

Para el resultado CIER (resultado del conjunto de todas las distribuidoras participantes el margen de error es de + 2,0
puntos porcentuales. Por distribuidora, es de + 4 puntos porcentuales para las empresas con mas de 500 mil clientes y
de £ 5 puntos porcentuales para las empresas con menos de 500 mil clientes.

La informacidon 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 utilizdé un intervalo de confianza de 95%, lo que significa que, dado
determinado resultado, este tiene 95% de probabilidad de estar dentro del margen de error, 2,5% de probabilidad de
estar por sobre el margen y 2,5% de probabilidad de estar por debajo del margen de error.

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

Asi, para las muestras con un margen de error de 5 puntos porcentuales (p.p.), la satisfaccion 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 variacién 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 histérica, observar las demas
respuestas del cuestionario, resultados del cruce de informaciones, etc.

En el siguiente gréfico, estan relacionadas todas las empresas que participaron de la 212 ronda, con la indicacion del
pais, del tamafio de la muestra para cada grupo de distribuidoras y respectivo margen de error.
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Participantes de la 212 Ronda por numero de Clientes

cemic-eR [ 0.043.160
coreL-eR [ 5011555
ceLesc-BR [ 5321727
ANDE-PY [ 1.812.673
uTe-uY [ 1.610.354
Aes-sV [ 1.535.763
EEGSA-GT [ 1.443.118
EeQ-EC [ 1.248.771
HDNA-PE [ 1.209.832
eLcto-PE [ 922.197
EDESUR-DO [l 920.565
IcE-cR [ 868.735
crRe-BO [ 676.264
DELAPAZ-BO ] 656.829
ELSE-PE [ 624.851
cNFL-cR [} 603.984
ELOR-PE [} 559.882
ENOSA-PE [ 553.393
cHec-co [ 537.729

SEAL-PE [l 460.725
ELECTRO PUNO-PE [l 240.672
DEL SUR-SV [l 237.265
ceo-co [ 437.046
CENTROSUR-EC ] 431.520
ELECTROHUILA-cO [l 425.411
ENSA-PE [l 415.539
EmsA-co [l 379.501
EERSSA-EC [ 224.725
ELECTROSUR-PE || 186.732
COOPEGUANACASTE-CR | 132.412
COOPELESCA-CR | 111.316
EUSA-PE | 107.202
ADINELSA-PE | 75.471
CEPM-DO |53.324

Mas de 500 mil clientes Hasta 500 mil clientes
625 casos 400 casos
Margen de error: 4% Margen de error: 5% FUENTE: CIER Y ABRADEE
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2. Distribucion de la muestra

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

La muestra patron es utilizada para el cdlculo del resultado general de la
distribuidora, utilizando los 400 casos (para distribuidoras hasta 500 mil clientes)
o0 los 625 casos (para distribuidoras con mds de 500 mil clientes). De esa manera,
es mantenida la comparabilidad entre los resultados de esa distribuidora y de las
otras participantes de esa encuesta.

Muestra Patrén

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 patron (400 o 625 casos
dependiendo del tamario de la distribuidora) son utilizados especificamente para la generacién de indices por region,
presentados en los productos: "Planilla de indices", "Presentacion 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 distribucion de la muestra patrén ya resulta en por lo menos 100 encuestas
por region.

La metodologia para calculo y distribucion de la muestra garantiza el respeto a las particularidades del mercado de cada
distribuidora, en lo que se refiere al nimero y el tamafo 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
numero de clientes. Dentro de cada grupo, son sorteados municipios para la composicién de la muestra. A continuacion,
la distribucidn de la muestra patrén por regién y por municipio, y el periodo de la recoleccidn de datos.

ANSERMA .

BELALCAZAR 20

CHINCHINA -

FILADELFIA 21

CALDAS LA DORADA 36
(ME: 7%) MARMATO T
NORCASIA -

RIOSUCIO -

SUPIA 13

SUBTOTAL 558

DOSQUEBRADAS DOSQUEBRADAS 129
(ME: 9%) SUBTOTAL =
MANIZALES MANIZALES 210
(ME: 7%) SUBTOTAL e
APIA 1

BALBOA 10

RISARALDA LA VIRGINIA 15
(ME: 10%) MISTRATO 11
SANTA ROSA DE CABAL 40

SUBTOTAL %0

TOTAL o

PERIODO DE CAMPO

18/04 a 04/05

» innovare e
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Sobre el abordaje de los encuestados

Los cuestionarios fueron aplicados cara a cara, en el domicilio del cliente. Para que un domicilio sorteado pudiera
componer la muestra, debian cumplirse algunas condiciones. Para ello, en el abordaje se aplicaron filtros para la
seleccién de los domicilios.

Por lo tanto, en el estudio, sélo se consideraron los domicilios donde:
= la energia eléctrica era suministrada por la distribuidora investigada;
= fue posible encuestar al responsable (o su cényuge);
= el suministro de energia estaba normal en el dia de la encuesta;
= la persona responsable residia en el domicilio por mds de seis meses;
= ninguno de los habitantes era empleado o prestaba servicios para la distribuidora;
= el uso de energia era solamente residencial;

= el entrevistado recibe la factura de la electricidad en su casa (impresa o por correo electrénico) o hace el pago
directamente en un punto de pago (solamente para Costa Rica, Ecuador y Paraguay);

= no habia servicio de energia prepago;

= se presentd la factura o recibo de pago (con excepcion de Costa Rica y Ecuador);

= el entrevistado pudo informar acerca del valor de la factura y consumo mensual de energia;
= serespetaba el limite superior de edad del encuestado, establecido en 75 afios;

= el entrevistado no se negd a decir su escolaridad e ingreso familiar;

= el entrevistado evalud la calidad de los servicios prestados por la distribuidora.

Todos los encuestadores que trabajaron en la recoleccion de datos recibieron entrenamiento previo sobre los temas
abordados y asistieron al trabajo de campo con chaleco y tarjeta de identificacién con foto y datos personales.
Adicionalmente, se le entregd a cada encuestado una carta firmada por CIER, conteniendo una explicacion sobre la
investigacion y el nimero del centro de llamadas de la distribuidora y del suministrador encargado por la recolecta de
datos para aclaraciones adicionales, caso necesario.

innovare e 10
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3. Productos generados

Los resultados obtenidos fueron organizados en seis informes, dos presentaciones y el histérico de la encuesta. Todos
los productos estaran disponibles en el sitio web de Innovare Pesquisa en septiembre de 2023.

‘ .. Presenta los indices y los resultados obtenidos para cada
15 Informe Individual P
b distribuidora.

Presenta los indices generados para cada distribuidora

; Informe Comparativo de indices entre .. o L
; s participante de esta ronda, permitiendo la comparacion entre
= Distribuidoras ellas

Presenta los indices generados para cada una de las

Informe Comparativo de indices entre R . e . .
@l IE P distribuidoras, lo que posibilita la verificacion de la evolucion
Rondas . - o .
de la distribuidora durante los afios de realizacion del trabajo.
Presenta los indices generados y otros datos recolectados
@ IE Informe Comparativo de indices entre durante la investigacion para cada uno de los paises,
Paises permitiendo la comparacion entre ellos y entre las
distribuidoras que los componen.
Presenta los indices generados para cada grupo empresarial,
@l IE Informe Comparativo de indices entre permitiendo la comparacion entre las distribuidoras que lo
Grupos Empresariales componen. Reciben este producto las distribuidoras de los
grupos: Distriluz, EPM, Fonafe e ICE.
AT . Las empresas que tengan un minimo de 100 encuestas
Informe de Analisis de Regiones de la . P q . g i e .
realizadas por region recibirdn los andlisis realizados para

Distribuidora . .
cada una de esas unidades espaciales.

Este producto presenta resultados de cada distribuidora (nivel
Presentacion Individual general y por regién), de forma comparativa a CIER,
incluyendo serie historica del desempefio de la empresa.

@

Este producto presenta resultados de todas las distribuidoras
Presentacion Analitica de manera comparativa, asi como también un andlisis
detallado de los resultados obtenidos.

Presenta la serie histdrica de los principales indices generados
por la metodologia, por distribuidora y para el resultado CIER,

Histdrico de la Encuesta asi como la serie histérica de los promedios por distribuidora.
Hay también grdficos editables de resultados comparativos
entre distribuidoras.

V2 - rd

Elaborado en Word Entregue en PDF Entregue en PowerPoint Entregue en Excel Entregue impreso
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Ademas de los informes y presentaciones, otros productos de la encuesta estaran disponibles en el sitio web de
Innovare Pesquisa en septiembre de 2023. Son ellos:

= tablas con todos los resultados obtenidos — Frecuencia Simple (entregado en Excel);
= planilla de indices (general y por regiones);
= base de datos (entregado en Excel y SPSS);
= tabla con la distribucion de la muestra por municipio;
= cronograma de recoleccion de datos;
= cuestionario utilizado (elaborado en Word y entregado en formato PDF).
Los productos listados abajo fueron incluidos en el Informe individual:
= cdlculo de los principales indices por caracterizacion de los encuestados;
= matriz de correlacion; y

= grdficos de escalas abiertas.

Es importante resaltar que las distribuidoras pueden publicar sus propios resultados cuando lo deseen. Sin
embargo, los datos comparativos entre distribuidoras que no forman parte del grupo empresarial respectivo,
incluidos los puntos de referencia, requieren la autorizacién previa de CIER para su divulgacion.
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4. Metodologia

Para una mejor comprension de los indices que seran presentados, haremos una breve descripcién de la rutina de
aplicacién de la encuesta y de los indices calculados.

Con el regreso a la recopilacidon de datos presencial, después de la pandemia de COVID-19, no se hacian necesarios
todos los cambios realizados en el cuestionario para cumplir los requisitos de una encuesta telefénica. Sin embargo,
algunos cambios se mantuvieron desde que volvio la recoleccién de datos presencial:

Exclusion de la evaluacion de los atributos del precio, manteniendo sélo la evaluacion del precio propiamente
dicho (con esto, los indices ISC, ISPRE, IESC e IIC no son calculados);

Manteniendo la estructura de la ronda anterior, la pregunta del IAC se queda en el cuestionario de abordaje (P046), y
sélo los que informaron una nota de evaluacidn pasaron a la siguiente pregunta del abordaje.

Se comienza presentandole al encuestado una escala de 10 puntos, variando de "muy mala" hasta "muy buena", de

MUY BUENA

| 1 | 2 | 3 l 4 | 5 6 | 7 8 ] 9 | 10 |

acuerdo con el modelo abajo.

El resultado obtenido es expresado por el IAC (indice de Aprobacién del Cliente).

Es el porcentaje de clientes cuya evaluacién haya sido mayor o igual a 7 ("buena"
o "muy buena") para la calidad de los servicios de la distribuidora.

IAC

Luego, después de formulada la pregunta que genera el IAC, se da comienzo a la evaluacion por atributos que, en el
cuestionario, estan organizados en areas de calidad y de valor percibido.

Hay dos momentos distintos durante la aplicacién del cuestionario: inicialmente, para cada area de calidad y para el
area de valor, es recolectada la importancia atribuida por el cliente a cada uno de los atributos y, en seguida, su
satisfaccion, también para cada uno de los atributos.

En 2020 y 2021, con la aplicacidn telefénica de la encuesta por la pandemia de COVID-19, no se realizé la recoleccidn
de importancia con los atributos. En 2021, se retomd la aplicacion de importancia de las cinco areas de calidad. La
pregunta de la importancia de las dreas de calidad se aplicé después de conocer la satisfaccion con el drea de Imagen.
En 2022, con el regreso a la recopilacion presencial de datos, se retomd la aplicacién de importancia de los atributos,
ademas de la importancia de las cinco areas de calidad, que también se realizé en 2023.
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4.1. Recoleccion de la importancia

Para las distribuidoras con mas de 500 mil clientes las encuestas de importancia fueron contestadas por el 20% de la
muestra patron, correspondiendo a 125 casos. Para las distribuidoras con hasta 500 mil clientes son aplicados 100 casos.

La recoleccion de la importancia es realizada en tres etapas como serd presentado en seguida. Antes de las aclaraciones,
se debe sefalar que la recoleccion de la importancia cuenta con un material de apoyo, elaborado exclusivamente para
este fin, y que se entrega a cada uno de los encuestados, con el objetivo de facilitar la ejecucién de las tareas que le
seran solicitadas.

Importancia de las areas y atributos de calidad

Son cinco las areas de calidad encuestadas que componen el ISCAL: Suministro de Energia (P048 a P053), Informacién y
Comunicacion (P054 a P063), Factura de Energia (P064 a P075), Atencion al Cliente (PO90 a P109) e Imagen (P110 a
P127), cada una con su conjunto de atributos.

Para cada una de las areas evaluadas, se pide al encuestado que mire los atributos ensefiados en el material de apoyo,
le solicita que las ordene del mds importante al menos importante, segun su percepcion.

Terminada la tarea de ordenacion, se pide al encuestado que asigne un grado de importancia para cada uno de los
atributos investigados a partir de una escala de 10 puntos que varia de “muy baja importancia” hasta “muy alta
importancia”.

.. - . Baja importancia Import_anma Alta impotancia . L alta_
baja importancia mediana importancia
ot 2 03, 4 | 8 | 6 | 7 | 8 | 9 | 10 |
Asi, al término de la evaluacidn, son obtenidos el ranking y la evaluacién de la importancia para cada atributo en cada

una de las areas de calidad.

Al final de las preguntas de importancia, se solicita que el encuestado ordene las cinco areas y evalue la importancia de
cada una (P128 a P137). Con estos datos, se calcula la importancia relativa de las areas evaluadas.

Es la transformacion del promedio de la importancia de cada atributo en valores
porcentuales, de manera que, al final, cada atributo asuma un valor
correspondiente a su importancia en el total de atributos investigados.

Importancia relativa

Con la importancia relativa de las areas de calidad y sus atributos, se generan los indices compuestos, como el ISCAL
(indice de Satisfaccién con la Calidad Percibida), que seré explicado més adelante.

La importancia de los atributos y areas, ademas de ser utilizada para el calculo del ISCAL (indice de Satisfaccién con
la Calidad Percibida), también es utilizada en las matrices de identificacion de acciones de prioridad para la mejora
del desempeiio de la distribuidora.
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Importancia de las areas “calidad percibida” y “valor percibido”

Después de atribuir importancia a los atributos y areas de calidad, se solicita al encuestado que diga cual es mas
importante: la calidad o el precio (P138 y P139). Para eso, se pide al encuestado que distribuya 100 puntos entre estos
dos conjuntos de temas.

La calidad se presenta como siendo el conjunto de atributos que componen las cinco areas: Suministro de Energia,
Informacion y Comunicacion, Factura de Energia, Atencion al Cliente e Imagen. El precio se presenta como el valor de
la factura.

Con estos datos es calculada la importancia relativa de la calidad percibida y del precio.

4.2. Recoleccion de la satisfaccion con los atributos de calidad

Terminada la asignacion de la importancia a los atributos de los diversos aspectos investigados, se da comienzo al
conjunto de preguntas que tienen por objetivo recolectar el grado de satisfaccion de los clientes relativa a cada uno de
los atributos encuestados para las siete areas: Suministro de Energia (P140 a P142), Informacién y Comunicacion (P151
a P155), Factura de Energia (P158 a P163), Atencidén al Cliente (P174 a P183), Imagen (P190 a P202), Responsabilidad
Socioambiental (P204 a P211) y Alumbrado Publico (P219 a P222). Recordando que esas dos Ultimas areas no son
consideradas en el calculo del ISCAL.

Para que el cliente conteste sobre su grado de satisfaccion con los items en cuestion, se explica una escala de 10 puntos,
que varia de "muy insatisfecho" hasta "muy satisfecho".

MUY NI SATISFECHO - MUY

Lty 2 | & o B | 5 4 & | 1 5 & | 8 4 @ |

El resultado de la recoleccion de la satisfaccion del cliente para cada uno de los atributos es expresado por el IDAT
(indice de Desempefio del Atributo).

Es el porcentaje de clientes cuya evaluacion haya sido igual o mayor que 7
IDAT ("satisfecho" o "muy satisfecho") para cada uno de los atributos investigados, sin
tomar en consideracion a aquellos que no supieron o se negaron a contestar.

Con esos mismos datos, ademas del célculo del IDAT, también se calcula el IDAR (indice de Desempefio del Area):

Es el porcentaje de clientes cuya evaluacion haya sido igual o mayor que 7
IDAR ("satisfecho" o "muy satisfecho") para cada uno de los atributos investigados, sin
tomar en consideracion a aquellos que no supieron o se negaron a contestar.

Vea el ejemplo abajo:

TABLA AGREGADA (5 puntos) / 8 S50 NS/NR s[[{:=38 Base (n)
Sin interrupcion 1,4 3,8 18,5 42,2 33,2 0,9 76,1 64
Sin variacion de voltaje 2,5 45 | 18,4 | 450 | 29,3 0,3 74,5 64
Rapidez en la reanudacién
i 5,0 7,4 20,3 36,9 30,4 0,1 67,3 64
de la energia cuando falta
IDAR Suministro de energia 2,9 5,0 20,2 41,0 30,5 0,4 71,8 192

Base: 100%
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Ponderando cada IDAT por la importancia relativa del respectivo atributo, se calcula su tasa de satisfacciéon, que es la
informacion necesaria para el calculo del ISCAL (indice de Satisfaccién con la Calidad Percibida).

Es la suma de la tasa de satisfaccion de cada atributo de calidad percibida,
obtenida por la multiplicacion de IDAT por su respectiva importancia relativa.

ISCAL

En 2010, fueron incluidos dos indices, que son el IECP (indice de Excelencia de la Calidad Percibida) y el IICP (indice de
Insatisfaccién con la Calidad Percibida).

Es la suma de la tasa de satisfaccion de cada atributo de calidad percibida,
IECP obtenida por la multiplicacion del IDAT, calculado solamente con las calificaciones
9y 10 (“muy satisfecho”), por su respectiva importancia relativa.

Es la suma de la tasa de satisfaccion de cada atributo de calidad percibida,
obtenida por la multiplicacion del IDAT, calculado solamente con las calificaciones
1 hasta 4 (“muy insatisfecho” e “insatisfecho”), por su respectiva importancia
relativa.

lICP

4.3. Recoleccidn de la evaluacidon del precio

A continuacion, y a efectos de que el cliente evalle el precio propiamente dicho, se le presenta y explica una escala de
10 puntos, variando de "muy caro" hasta "muy barato" (P216).

Ni caro
\ 1 | 2 | 3 | 4 \ 5 6 | 7 l 8 9 | 10

Desde la ronda de 2020, solo se recolecta el precio propiamente dicho. Los otros atributos de precio - precio comparado
con los beneficios, atencion, suministro - no son mas aplicados en la encuesta. De este modo, también se excluyeron
los indices compuestos cuyo célculo depende del conjunto de atributos de precio y de la importancia entre la calidad y
el precio: ISPRE (indice de Satisfaccion con el Precio Percibido) e ISC (indice de Satisfaccién del Cliente).

Ademas, los indices compuestos IESC (indice de Excelencia) e IIC (indice de Insatisfaccién del Cliente), los cuales siguen
la misma ldégica que el ISC y requieren la satisfaccion del cliente y la importancia relativa entre la calidad y el precio,

tampoco son calculados.
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4.4. Recoleccion de la satisfaccion intermedia y de la satisfaccion
general

Después de realizadas todas las preguntas relativas a la satisfaccidon con atributos de calidad, con excepcién del drea
Alumbrado Publico, se le solicitd al encuestado una respuesta de satisfaccion intermedia, también a partir de una escala
de 10 puntos (misma escala utilizada para la evaluacion de los atributos de calidad) (P215). Las respuestas obtenidas en
esa pregunta son utilizadas para el calculo del IS (indice Intermedio de Satisfaccién).

Es el porcentaje de clientes cuya satisfaccion intermedia haya sido igual o mayor
1S que 7, sin tener en consideracion a aquellos que no supieron o se negaron a
contestar.

Después de responder sobre la satisfaccion intermedia y de evaluar el precio pagado por la energia, se le solicito al
encuestado una respuesta general de satisfaccién, también a partir de una escala de 10 puntos (misma escala utilizada
para la evaluacién de los atributos de calidad) (P217). Las respuestas obtenidas en esa pregunta son utilizadas para el
calculo del ISG (indice de Satisfaccién General).

Es el porcentaje de clientes cuya evaluacion final de la distribuidora haya sido igual
ISG 0 mayor que 7, sin tener en consideracion a aquellos que no supieron o se negaron
a contestar.

Al final, es generado el IAOP (indice de Aprovechamiento de Oportunidades), definido como la diferencia relativa entre
el indice obtenido en esa ronda de la encuesta y el obtenido en la ronda anterior, es decir, es la variacion porcentual
con relacién al resultado anterior.

El IAOP es calculado para cada uno de los indices generados por esa metodologia y es presentado en la Planilla de
indices, en el Informe Individual y en la Presentacién Individual. Ese indice solamente serd presentado a las
distribuidoras que participaron de dos afios consecutivos de la encuesta.

Vea todos los indices generados con la metodologia utilizada para este trabajo de investigacion:

IAC

indice de Aprobacién
del Cliente

ISCAL

indice de Satisfaccién con
la Calidad Percibida

1Is

indice Intermedio
de Satisfaccion

Informe Individual

IDAT

indice de Desempefio
del Atributo

IECP

indice de Excelencia de la
Calidad Percibida

ISG

indice de
Satisfaccién General

IDAR

indice de Desempefio
del Area

IICP

indice de Insatisfaccion
con la Calidad Percibida

IAOP

indice de Aprovechamiento
de Oportunidades
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5. El instrumento de recoleccion de datos

Para esta ronda de la encuesta, se elabord un Unico cuestionario con una indicacion al entrevistador para que aplicara
la recoleccion de importancia y satisfaccion a determinados entrevistados, y a otros entrevistados, solamente la
recoleccion de satisfaccion.

Es importante resaltar que, desde 2016, se utiliza un cuestionario por pais, con adaptacion del lenguaje segun las
indicaciones de las distribuidoras. Es decir, por lo tanto, que tenemos una estructura general del cuestionario
estandarizada, pero conceptos adaptados de acuerdo con la necesidad del pais. En este informe seran utilizados
conceptos estandarizados, pero caso desee saber cdmo la pregunta fue realizada en su pais, por favor consulte el
cuestionario.

Se recomienda que se haga la lectura del informe juntamente con la lectura del cuestionario, de manera que se facilite
el entendimiento de los resultados.

Todo el tema tratado en esta ronda fue detallado en 258 preguntas, distribuidas entre los siguientes grupos de
cuestiones:
-_________ ==

Caracterizacion de los encuestados (género, ingreso
familiar, edad, entre otras).

Evaluacion de la calidad de los servicios prestados
por la distribuidora.

Recoleccion de la importancia: de atributos de
calidad y de las dreas de calidad y precio.

Recoleccion de la satisfaccion con los atributos de las
dreas de calidad, responsabilidad socioambiental y
alumbrado publico.

Verificacion si hubo interrupciones en el suministro
en los ultimos 30 dias.

Evaluacion del precio (si es caro o barato).

Medicion de la satisfaccion intermedia y general del
cliente.

Verificacion si la distribuidora brinda oportunidades
iguales a hombres y mujeres, con justificaciones para
las respuestas.

Recoleccion de la posibilidad de recomendacion de la
distribuidora de energia

Verificacion si el cliente buscé atencion en la
empresa en el ultimo afio. Si lo hizo; écudl fue la
razén? écudles los medios utilizados? ése soluciond
en el primer contacto?

Satisfaccion con canales digitales, con justificaciones
para las notas bajas.

Informe Individual 2023

Recoleccion de la posibilidad de utilizar canales
digitales en préximos contactos.
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6. Caracterizacion sociodemografica

En este capitulo se presentaran los resultados de las preguntas que permiten definir el perfil sociodemografico de los
domicilios y clientes encuestados.

6.1. Caracterizacion de los encuestados

A continuacion, se muestran los resultados obtenidos para las variables: género (P257), edad (P036), escolaridad (P037),
principal ocupacién (P258) e ingreso familiar (P255).

Género (%) Edad (%)

B Masculino
® Femenino
Base: 100%

Escolaridad (%)

M Hasta 35 afos

M 36 hasta 45 afios

46 hasta 55 afos

M 56 afios 0 mas

Base: 100%

; . * Promedio recortado: promedio
Promedio recortado (afos)*:51,8

aritmético simple, calculado sin
los valores extremos.

M Nivel basico

® Nivel medio

Nivel universitario

Base: 100%
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Ocupacion (%)

Empleado de empresa privada - 10,2
Jubilado/ pensionado . 8,5
Desempleado l 5,3
Empleado de hogar diario o mensual I4,0
Profesional independiente I3,7
Emprendedor/ microempresario I3,5

Otra actividad - 18,4

NR

0,3

Base: 100%

Durante el abordaje, fue ensefiada al encuestado una tarjeta con rangos de ingresos familiares, para que él sefialara el
ingreso correspondiente a su domicilio (P038). Al final de la encuesta, se le requirid otra vez la informacién del ingreso
familiar mensual (P255). 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. Fue
creada una variable para ensefiar el porcentaje de encuestados que contestaron un valor, aunque aproximado, y los
gue no contestaron. Después, fue calculado el promedio de ingresos familiares basado en los valores informados,
aunque aproximados. No se consideran en el cdlculo los rangos de ingreso apuntados por los encuestados. Siguen los
resultados obtenidos.

Informacién de ingreso familiar (%)
(variable creada)

M Informd

M No informé

Base: 100%
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Ingreso familiar (%)

&

M Hasta 124 ddlares
m Desde 124 hasta 243 délares
Desde 243 hasta 350 ddlares

M Por encima de 350 délares

= NS/ NR
27,8

Base: 100%

. * Promedio recortado: promedio aritmético
Promedio recortado*: USS$ 272,08 . .
simple, calculado sin los valores extremos.

También se pregunto el nimero de personas que viven en el domicilio (P254). Con esta informacién y utilizando la
respuesta del valor del ingreso familiar mensual (P255), fue posible crear una variable de ingreso per capita del
domicilio. Vea abajo el nimero de personas que viven en los domicilios, su promedio recortado y el promedio de ingreso
per capita.

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

B 10 2 personas
P Promedio recortado*:

m 3 personas us$ 94,71

4 personas

B 5 personas o mas

= NS/ NR

Base: 100%

Promedio recortado*: 3,1 | * Promedio recortado: promedio aritmético simple, calculado sin los
valores extremos.

Para verificar si la satisfaccion 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 caracterizacion de los encuestados,
posibilitando la visualizacion de los resultados de manera comparativa.

Las respuestas de cada variable de caracterizacion fueron organizadas en dos categorias:
= Nivel de escolaridad: en nivel bdsico y nivel medio/universitario.

= Edad: fue calculado el promedio de la distribuidora para la creacion 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 edad de la distribuidora.
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= Ingreso familiar: fue calculado el promedio de la distribuidora para la creacion 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.

En la secuencia, fue aplicado un test estadistico con el objetivo de verificar si los principales indices de la metodologia
varian significativamente en funcion de las variables de caracterizacion de los respondientes. Por ejemplo: éla
satisfaccion general varia significativamente cuando comparamos el contingente femenino con el masculino?

Se aplicd la prueba de Kruskal-Wallis. En las tablas de presentacidn de los resultados, la linea sera llenada en amarillo
cuando el test de promedios presenta diferencia significativa de resultados. En estos casos, se debe observar en que
grupo el indice es mds alto. Si la linea no esta llenada en amarillo, la variacién de satisfaccidon observada entre los grupos
no fue significativa. En el apéndice 2 se presenta una explicacion mas detallada sobre la lectura de tablas de cruces y
del test de promedios.

Género (%)
Masculino Femenino
29,8 70,2
IAC 89,2 86,8
Suministro de energia 90,3 88,5
Informacion y comunicacion 59,7 63,9
Factura de energia 90,9 86,2
Atencion al cliente 81,1 84,3
Imagen de la empresa 85,7 85,8
Responsabilidad Socioambiental 85,6 84,6
Alumbrado Publico 68,3 70,2
ISCAL 82,1 82,7
s 90,3 87,5
Precio de la factura 8,1 9,4
ISG 78,5 78,4
[__] Hay diferencia significativa [] No hay diferencia significativa
Edad (%)
Hasta el promedio Por encima del promedio
41,9 58,1
IAC 89,3 86,2
Suministro de energia 87,1 90,4
Informacién y comunicacion 61,4 63,6
Factura de energia 86,7 88,2
Atencidn al cliente 80,7 85,3
Imagen de la empresa 83,7 87,4
Responsabilidad Socioambiental 81,5 87,7
Alumbrado Publico 66,3 il
ISCAL 80,6 84,0
1ns 88,2 88,4
Precio de la factura 6,9 10,5
ISG 79,0 78,0
| Hay diferencia significativa [ No hay diferencia significativa
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Escolaridad (%)
Nivel basico Nivel medio/ universitario
30,2 69,8
IAC 79,9 90,8
Suministro de energia 87,4 89,7
Informacion y comunicacion 66,4 61,0
Factura de energia 85,6 88,4
Atencion al cliente 81,4 84,1
Imagen de la empresa 86,0 85,7
Responsabilidad Socioambiental 86,9 84,1
Alumbrado Publico 72,9 68,2
s 86,8 89,0
Precio de la factura 13,3 7,1
1SG 73,0 80,7
[ Hay diferencia significativa [") No hay diferencia significativa

Ingreso familiar (%)
(variable creada)

Hasta el promedio Por encima del promedio
66,0 ELA
IAC 83,9 93,7
Suministro de energia 88,2 89,9
formaciony comunicacion o 58’5
Factura de energia 86,5 89,6
Atencién al cliente 82,9 83,5
Imagen de la empresa 85,4 85,9
Responsabilidad Socioambiental 84,4 85,6
Alumbrado Publico 69,9 67,8
ISCAL 82,3 82,5
s 87,7 89,3
Precio de la factura 10,6 5,4
1SG 75,9 83,9
[_] Hay diferencia significativa [ No hay diferencia significativa
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6.2. Consumo mensual de energia y valor de la factura de
energia

La presentacion de la factura de energia es obligatoria en la Encuesta CIER, con excepcién de Costa Rica y Ecuador, que
no necesariamente entregan sus facturas impresas. En todos los paises (excepto Costa Rica y Ecuador), los valores de la
cuenta y del consumo promedio mensual fueron copiados de la factura presentada por el encuestado en el momento
de la entrevista.

En Costa Rica y Ecuador, el encuestado que no tuviese la factura impresa deberia contestar las siguientes preguntas:
= ¢Cudl es, aproximadamente (puede ser un promedio), el valor de su factura de energia?; y
= (Usted sabria decir cudl es el consumo mensual de energia eléctrica, de este domicilio? (en kWh/mes).

Las informaciones de precio y consumo de encuestados que no presentaron la factura fueron tratadas junto a las de los
clientes que presentaron la factura impresa.

Ademas, es importante mencionar que para los paises que envian las facturas bimensualmente, los resultados
presentados fueron convertidos para valores mensuales.

Valor de la factura

Los resultados fueron organizados en rangos de valores que contienen, cada uno, aproximadamente el 25% de las
respuestas obtenidas y, ademas, se calculd el promedio recortado del conjunto de datos. Los valores fueron colectados
en la moneda local y convertidos para la cotizacion del Délar Comercial del dia 17 de marzo de 2023.

Valor de la factura de energia (%)
(variable creada)

W Hasta 8 délares
m Desde 8 hasta 13 délares
Desde 13 hasta 18 ddlares

B Por encima de 18 délares

Base: 100%

R * * Promedio recortado: promedio aritmético
Promedio recortado*: USS 14,00 . .
simple, calculado sin los valores extremos.

Con la informacién del valor de la factura y la cantidad de moradores en el domicilio fue calculado el gasto con energia
per capita mensual. Con las informaciones de ingreso familiar y valor de la factura, fue calculada la participacion de los
gastos con energia eléctrica en el ingreso familiar.

Gasto con energia eléctrica per capita (US$) Participacion del gasto con energia
(variable creada) eléctrica en el ingreso familiar (%)
(variable creada)

Promedio recortado*®: USS 4,87 Promedio recortado*: 7,8

* Promedio recortado: promedio aritmético simple, calculado sin los valores extremos.
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Consumo de energia

En la presentacion de resultado abajo fue utilizada la informacidn del consumo en kWh/mes copiado de la factura, con
excepcién de Costa Rica y Ecuador, como ya mencionado. Para estos paises, se combina la informacién recolectada de
la factura y la declarada por aquellos que no la mostraron.

Para esa variable, observe los resultados agregados en clases, ademas de la informacion del promedio recortado de los

valores obtenidos.

Consumo (en kWh/mes) (%)
(variable creada)

m Hasta 70 kWh

m Desde 70 hasta 100 kWh
Desde 100 hasta 140 kWh

m Por encima de 140 kWh

m NS/ NR

Base: 100%

. * Promedio recortado: promedio aritmético
Promedio recortado (kwWh)*: 115 . .
simple, calculado sin los valores extremos.
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7. Principales resultados

Primero se 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 clientes).

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
tamaios diferentes y se calculd una muestra independiente para cada una de
ellas, la suma simple de las muestras no refleja el universo de clientes
residenciales. Para resumir los datos obtenidos en el estudio en un solo indice, es
necesario un procedimiento de "ajuste", que se denomina "ponderacion".

Resultado CIER

El objetivo de la ponderacién es corregir la proporcion de casos de cada distribuidora, para que ellos asuman, a partir
de la aplicacion de un peso, la real proporcidon que poseen cuando se trata del total de unidades clientes de las
distribuidoras participantes del estudio y asociadas a la CIER. En la 212 ronda de la encuesta CIER, se consideran los
resultados obtenidos por 34 distribuidoras. Se adopto el total de clientes de cada distribuidora como informacion para
los calculos.

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

IAC ) (i )

indice de Aprobacién
del Cliente

Suministro Informaciony Factura de
de Energia Comunicacién Energia

ISCAL IECP

indice de Satisfaccién con indice de Excelencia de la
la Calidad Percibida Calidad Percibida

IICP ™ 1S

indice de Insatisfaccion
con la Calidad Percibida

indice Intermedio

Responsabilidad Alumbrado . :
de Satisfaccion

Socioambiental Publico

indice de

Precio . e
Satisfaccion General

dela Factura
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Ademas, para ayudar al lector en la evaluacion de los indices y formulacion de hipdtesis explicativas, se presenta la
diferencia en puntos porcentuales entre los resultados obtenidos en 2023 y 2022 y los resultados desde 2021 para cada
indice.

En la tabla siguiente, es posible observar los atributos de la encuesta. Las marcaciones indican diferencias significativas
con relaciéon al afo anterior, o sea, por encima o abajo del margen de error. Resultados mas favorables en 2023 estan
marcados en verde, y resultados menos favorables en 2023, en rojo.

Note que los indices son calculados con mas decimales de los presentados, por eso puede haber divergencia de
redondeo en la diferencia entre 2023 y 2022. Para distribuidoras que no han participado en los ultimos 2 afios, la tabla
se presentara con las columnas de 2021 y 2022 vacias.
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Margen de error: 4%

CHEC-CO

7Y@ indice de aprobacién del cliente - - 87,5 -
Suministro de energia - - 89,0 -

Sin interrupcién - - 92,3 -

Sin variacién de voltaje - - 86,5 -

Rapidez en la reanudacion de la energia cuando falta - - 88,3 -
Informacién y comunicacion - - 62,6 -
Notificacién de interrupcién - - 68,8 -

I Uso eficiente - - 61,5 -
Riesgos y peligros - - 58,1 -

Derechos y deberes - - 61,8 -

Medicién del consumo de enegia - - 53,5 -

Factura de energia - - 87,6 -

Plazo entre la recepcidn y el vencimiento - - 86,7 -

Factura sin errores - - 85,3 -

Facilidad de comprensién - - 81,0 -

Locales para el pago - - 96,0 -

Fechas para el vencimiento - - 88,7 -
Disponibilidad de canales de pago digitales - - 84,1 -

Atencion al cliente - - 83,3 -

Facilidad para contactarse - - 81,6 -

Tiempo de espera hasta ser atendido - - 75,3 -

Duracién del tiempo de la atencidon - - 83,9 -
Conocimiento sobre el tema - - 85,8 -

AT  Claridad en la informacién - - 86,3 -
Calidad de la atencién - - 90,4 -

Plazo informado - - 80,9 -

Solucién definitiva del problema - - 82,7 -
Cumplimiento del plazo - - 82,3 -
Autonomia/ flexibilidad del empleado - - 86,3 -

Imagen - - 85,8 -

Respeta los derechos de los clientes - - 85,6 -

Correcta con los clientes - - 80,3 -

Invierte para proveer energia con calidad - - 89,3 -

Informa a sus clientes con respecto a su actuacion - - 80,9 -

Se ocupa de evitar hurtos de energia - - 88,7 -

Ofrece atencidn sin discriminacion - - 90,4 -
Dispuesta a negociar con sus clientes (flexible) - - 83,9 -

Se ocupa del medio ambiente - - 87,3 -
Preparada para situaciones de emergencia - - 84,2 -

PEZH indice de satisfaccién con la calidad percibida - - 82,3 -
indice de excelencia de la calidad percibida - - 48,1 -
IITE indice de insatisfaccion con la calidad percibida - - 7,7 -
I indice Intermedio de Satisfaccion - - 88,3 -
Responsabilidad socioambiental - - 84,9 -
Promocién de programas sociales - - 81,3 -
Promocién de acciones culturales - - 80,2 -

Se ocupa de la prevencion de accidentes - - 85,4 -

Lleva energia a las regiones no atendidas - - 85,1 -
Contribuye para el desarrollo econ. de la ciudad - - 85,4 -

Facilita el acceso de ciudadanos con neces. espec. - - 84,7 -

Honesta/ cumple con sus obligaciones - - 86,5 -

Ofrece buenas condiciones de trabajo - - 86,5 =
Alumbrado publico - - 69,6 -
Disponible en todo el municipio - - 71,6 -

Calidad del AP - - 69,4 -

Cuidados con mantenimiento del alumbrado publico en calles, avenidas - - 67,5 -

Cuidados con mantenimiento del alumbrado publico en plazas, parques, etc - - 70,0 -
I Precio de la factura - - 9,0 -
S indice de satisfaccion general - - 78,4 -

*Nota: los atributos IC “Informaciones brindadas por la distribuidora respecto a la medicién del consumo de energia”, FE “Disponibilidad de canales
de pago digitales (ej.: app, internet)”, IM “Empresa preparada y con buena organizacién para atender su region/zona en casos de tormentas,
terremotos, vientos huracanados, incendios, inundaciones u otras emergencias climdticas graves”, AT “Habilidad (autonomia, flexibilidad) del
empleado (persona que atiende) para dar respuesta al cliente/ usuario” no son considerados en el cdlculo del ISCAL, IECP, IICP, ni de los IDARs de las
dreas.
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En la proxima tabla, observe como se distribuyen las notas recibidas por la distribuidora, en la escala de 10 puntos (que
fue agrupada en cinco puntos para la presentacién). En el apéndice 3 serd posible observar las variaciones ocurridas en
la distribucidn de las notas del afio pasado para esa ronda.

Observe que, cuando hay encuestados que no supieron o no quisieron contestar a alguna de las cuestiones, la suma de
las notas 7 a 10 no coincide con el indice obtenido por la distribuidora.

Para cada uno de los atributos y areas de calidad, fueron calculados el promedio aritmético y la desviacién estandar. La
desviacion estandar cumple la funcidn de informar la dispersién de las notas obtenidas por la distribuidora con relacion
al promedio calculado. Esa medida es presentada, visto que algunas situaciones interfieren en el valor del promedio,
como, por ejemplo, la proporcién de clientes que no supieron o se negaron a contestar sobre determinado atributo.
Cuanto mayor la desviacién estandar mas dispersas estaran las notas individuales con relacién al promedio calculado.

e ™\
( \

X - Promedio

S - Desviacion estandar N
<« S - pequeno

«S-grande

I
N
v
%
wn
x|
>
+
n

X+2S
b J
Ejemplo de desviacion estandar
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CHEC-CO

promedio Desujlaclon
3+4 9+10 Estandar

7Y indice de aprobacién del cliente 1,6 1,1 9,8 42,1 45,4 0,0 8,2 1,7
Suministro de energia 0,9 2,2 7,8 36,5 52,1 0,4 8,4 1,7

Sin interrupcién 0,5 1,6 5,6 32,2 59,8 0,3 8,7 1,5

Sin variacién de voltaje 0,8 3,4 9,3 37,3 48,8 0,5 8,2 18
Rapidez en la reanudacidn de la energia cuando falta 1,4 1,6 8,6 40,2 47,7 0,5 8,3 1,7
Informacién y comunicacion 10,2 8,7 15,6 26,7 31,0 7,9 6,9 2,8
Notificacion de interrupcion 8,6 6,1 14,7 28,6 36,2 58 73 2,6

Ic Uso eficiente 10,4 8,5 16,8 26,2 30,7 7.4 6.9 2,8
Riesgos y peligros 11,2 12,0 14,9 26,4 26,4 9,1 6,6 2,9
Derechos y deberes 10,4 83 15,8 25,4 30,6 9,4 6,9 2,8
Medicidn del consumo de enegia 13,0 11,8 16,2 25,0 22,2 11,8 6,3 2,9
Factura de energia 1,9 3,0 7,2 31,7 53,5 2,8 84 1,9
Plazo entre la recepcion y el vencimiento 19 3,4 7.8 34,6 50,9 1,4 8,3 1,9
Factura sin errores 26 38 7.4 29,1 50,6 6,6 82 21
Facilidad de comprensién 2,4 5,0 10,9 33,4 443 4,0 8,0 2,1
Locales para el pago 0,5 0,3 3,2 27,0 68,2 0,8 9,0 1,3
Fechas para el vencimiento 1,9 2,4 6,9 34,2 53,4 11 8,4 18
Disponibilidad de canales de pago digitales 2,7 2,9 6,9 24,8 41,4 21,3 8,2 2,1
Atencion al cliente 2,8 3,0 9,0 321 41,3 11,9 81 2,0
Facilidad para contactarse 3,8 4,2 7.8 33,1 371 13,9 79 2,2
Tiempo de espera hasta ser atendido 3,5 4,5 13,6 34,7 31,0 12,6 7.6 2,1
Duracion del tiempo de la atencion 2,7 2,6 9,1 33,8 41,3 10,6 81 2,0
Conocimiento sobre el tema 1,9 a5 iy 29,1 45,4 13,1 83 1,9

AT  Claridad en la informacion 1,6 252 8,6 31,2 47,2 9,1 83 1,8
Calidad de la atencion 18 1,8 53 27,8 55,0 8,3 8,6 18
Plazo informado 2,7 4,2 9,8 33,8 36,8 12,8 7.9 2,1
Solucién definitiva del problema 3,7 2,2 9,1 31,0 40,6 13,3 8,0 2,1
Cumplimiento del plazo 3,2 2,4 9,8 34,4 37,0 13,3 8,0 2,1
Autonomia/ flexibilidad del empleado 2,1 2,4 7.8 32,8 44,8 10,1 8,2 1,9
Imagen 2,3 2,9 7,5 313 45,5 10,5 83 2,0
Respeta los derechos de los clientes 2,4 2,2 8,6 32,5 46,4 7.8 83 2,0
Correcta con los clientes 38 3,5 10,2 29,8 41,9 10,7 8,0 2,2
Invierte para proveer energia con calidad 1,3 3,4 5,0 33,0 47,0 10,4 8,4 1,8
Informa a sus clientes con respecto a su actuacién 2,9 35 10,6 31,7 40,0 11,4 8,0 2,1

Se ocupa de evitar hurtos de energia 1,6 2,1 6,1 28,5 48,0 13,8 85 1,9
Ofrece atencion sin discriminacion 1,8 1,4 54 30,1 51,7 9,6 8,6 1,8
Dispuesta a negociar con sus clientes (flexible) 3,2 4,0 7,5 34,7 41,9 8,6 8,1 2,1

Se ocupa del medio ambiente 1,6 2,7 6,9 30,6 46,7 11,5 8,4 1,9
Preparada para situaciones de emergencia 1,8 2,9 8,6 30,1 40,8 15,8 8,2 1,9
INIE indice Intermedio de Satisfaccién 1,8 2,2 7,7 38,4 49,9 0,0 8,3 1,8
Responsabilidad socioambiental 2,2 2,7 7,5 27,2 42,2 18,3 8,2 2,0
Promocién de programas sociales 3,2 2,4 8,3 25,1 35,5 25,4 8,0 2,2
Promocion de acciones culturales 1,9 4,2 8,6 25,0 34,6 25,8 8,0 2,2

Se ocupa de la prevencion de accidentes 1,9 2,9 7,7 30,7 42,6 14,2 8,2 1,9
Lleva energia a las regiones no atendidas 1,8 2,1 8,3 25,1 44,2 18,6 8,3 1,9
Contribuye para el desarrollo econ. de la ciudad 2,7 2,1 7,7 26,4 46,7 14,4 83 2,0
Facilita el acceso de ciudadanaos con neces. espec. 2,6 2,9 6,4 26,1 39,7 22,4 8,2 2,1
Honesta/ cumple con sus obligaciones 1,8 2,6 6,6 27,7 41,9 19,5 83 19
Ofrece buenas condiciones de trabajo 0,6 2,6 6,4 23,7 38,1 28,6 8,4 1,8
Alumbrado publico 4,5 9,6 14,8 31,7 34,4 51 73 2,4
Disponible en todo el municipio 4,2 83 14,4 32,0 35,7 54 A 2,3
Calidad del AP 4,6 10,1 15,0 30,9 36,6 20 7.4 2,4
Cuidados con mantenimiento del alumbrado publico en calles, avenidas 4,8 10,9 15,0 31,4 32,3 5,6 7,2 2,4
Cuidados con mantenimiento del alumbrado publico en plazas, parques, etc 4,5 9,0 14,6 32,5 33,0 6,6 73 2,4
M Precio de la factura 25,1 27,5 38,1 5,1 38 0,3 4,2 2,2
IEN indice de satisfaccion general 3,0 6,2 12,3 40,8 37,6 0,0 7,7 2,1

* Nota: los atributos IC "Informaciones brindadas por la distribuidora respecto a la medicion del consumo de energia", FE "Disponibilidad de canales
de pago digitales (ej.: app, internet)", IM "Empresa preparada y con buena organizacion para atender su regién/zona en casos de tormentas,
terremotos, vientos huracanados, incendios, inundaciones u otras emergencias climdticas graves", AT "Habilidad (autonomia, flexibilidad) del
empleado (persona que atiende) para dar respuesta al cliente/ usuario” no son considerados en el cdlculo del ISCAL, IECP, IICP, ni de los IDARs de las
dreas.
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8. indices generales simples

8.1. IAC - indice de Aprobacién del Cliente

Como ya se ha presentado en la metodologia, la evaluacion de la calidad de los servicios prestados por la distribuidora
(P0O46) representa el nivel de satisfaccion inicial del cliente, dado que fue aplicada antes de la evaluacion de los atributos
y areas de calidad.

Para la obtencidén de la respuesta, fue presentada y explicada al encuestado una escala de 10 puntos, variando desde
"muy mala" hasta "muy buena", de acuerdo con el modelo abajo.

MUY MALA “ REGULAR MUY BUENA

Lt 2 [ & o B | & 4 ® [ 1 5 & [ 9 5 & |

Los resultados obtenidos fueron agrupados y presentados a continuacion.

Ademas del indice y del promedio obtenidos, el siguiente grafico muestra la distribucidn de las respuestas en la escala
agrupada, asi como el resultado CIER y el mejor resultado obtenido entre las distribuidoras de su mismo tamafo
(benchmark).

Evaluacion de la calidad de los servicios (%)

B Muy mala/ Mala Regular W Buena B Muy buena

Promedio*: 8,2 I

¥ Promedio: promedio aritmético simple.

Base: 100%

BENCHMARK
Q RESULTADO CIER Q BENCH O CHEC-CO

8.2. 1IS — indice Intermedio de Satisfaccion

Después de las preguntas sobre la satisfaccion del cliente con todas las areas de calidad, y antes de la evaluacién de
precio, los entrevistados informaron su nivel de satisfaccién con la distribuidora hasta aquel momento de la entrevista.
La pregunta aplicada fue la siguiente (P215): “Pensando en todo lo que hemos hablado hasta ahora, écual es su nivel de
satisfaccion con la distribuidora de una manera general?”
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Los resultados obtenidos fueron agrupados y se presentan a continuacion. Es importante tomar en consideracién que,
para el calculo del IIS, no se consideran a aquellos encuestados que no quisieron o no supieron contestar la pregunta.

Satisfaccion intermedia (%)

X 77 T

B Muy insatisfecho/ Insatisfecho Ni satisfecho, Ni insatisfecho ™ Satisfecho B Muy satisfecho NS/ NR

Promedio*:8,3 I

* Promedio: promedio aritmético simple.

Base: 100%

0 »©.

88,3

BENCHMARK
Q RESULTADO CIER Q BN O CHEC-CO

En seguida, fue realizado el cruce entre las respuestas obtenidas a partir de la escala de satisfaccidn intermedia y las
obtenidas a partir de la escala de evaluacién de calidad de los servicios (IAC). De esa manera, serd posible observar, por
ejemplo, entre el grupo de clientes que tienen una opinién muy favorable sobre los servicios prestados por la
distribuidora, la proporcion de aquellos que estan muy satisfechos después de estimulados por las preguntas relativas
a la calidad del servicio, con excepcidn del precio y del alumbrado publico.

Para auxiliar en la conclusion de la asociacidn entre las dos variables, observe también la correlacion entre ellas.

La correlacién bivariada representa la asociacion entre las respuestas dadas por los clientes a las dos variables, y se
presentd el coeficiente de correlacion Tau de Kendall. Para mas facil interpretacion, los coeficientes de correlacion se
transformaron en porcentajes multiplicandolos por 100. Cuanto mayor es el porcentaje encontrado en la correlacion,
mayor es la asociacidn entre la evaluacion inicial y la satisfaccidn final.

Evaluacion de la calidad de los servicios (%)

Muy mala/ Mala Regular Muy buena
Satisfaccion intermedia (%)

2,7 9,8 45,4

Muy insatisfecho/ Insatisfecho 14,8 19 0,7
Ni satisfecho, Ni insatisfecho 11,8 29,5 7,6 2,8
Satisfecho 23,5 37,7 55,9 23,2

Muy satisfecho 11,8 18,0 34,6 73,2

Base: 100% Correlacion: 59,0%

Nota: La proporcién de NS/ NR no estd presentada
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8.3. ISG - indice de Satisfaccion General

Después responder sobre la satisfaccidon intermedia y sobre el precio propiamente dicho, se solicité al encuestado una
respuesta general de satisfaccién (P217), con base en la misma escala de satisfaccién de 10 puntos ya presentada.

Los resultados obtenidos fueron agrupados y se presentan a continuacion. Es importante tomar en consideracién que,
para el calculo del ISG, tampoco se consideran a aquellos encuestados que no quisieron o no supieron contestar la
pregunta.

Satisfaccion general (%)

W Muy insatisfecho/ Insatisfecho Ni satisfecho, Ni insatisfecho  m Satisfecho B Muy satisfecho NS/ NR

Promedio*:7,7 I

* Promedio: promedio aritmético simple.

Base: 100%

o A

BENCHMARK
Q RESULTADO CIER Q BENCHM. O CHEC-CO

En seguida, observe el cruce entre el resultado de la pregunta de satisfaccion general del cliente por el IAC. El objetivo
con ese cruce es ensefiar la migracidn entre las respuestas iniciales y las finales, es decir, permite verificar si los estimulos
dados al cliente durante la entrevista lo llevaron a cambiar de nivel de satisfaccion cuando comparadas a las principales
evaluaciones generales de la distribuidora. Observe también la correlacién de las dos variables.

Evaluacion de la calidad de los servicios (%)

Muy mala/ Mala Regular Muy buena
Satisfaccion general (%)

2,7 9,8 45,4

Muy insatisfecho/ Insatisfecho 29,5 6,8 3,5

d

Ni satisfecho, Ni insatisfecho 37,7 14,1 49
Satisfecho 5,9 19,7 57,0 32,4
Muy satisfecho 5,9 13,1 22,1 59,2

Base: 100% Correlacion: 55,4%

Nota: La proporcién de NS/ NR no estd presentada
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8.3.1. Justificaciones para la insatisfaccion general

Los encuestados que dieron notas de 1 a 6 a la pregunta sobre satisfaccion general contestaron una pregunta sobre los
motivos para la nota informada.

Esta respuesta fue multiple y espontanea, y los resultados estdn presentados a continuacion. Observe que, para el
tratamiento de las respuestas obtenidas, se adoptd el procedimiento de estandarizacidn de respuestas espontdneas. La
categoria “otros” es la suma de todas las respuestas que, en separado, no alcanzaron 2,5% de mencion.

Motivo para insatisfaccion con la distribuidora (%)
(respuesta miltiple y espontédnea)

Calidad del suministro .9,2
Informacion y comunicacion .7,8
Continuidad del suministro .6,5
Alumbrado Publico I3,9
Solucién de problemas I3,9
Otros IZ,G

NS/ NR I3,3

Base (%): 21,6 (clientes que estén, en general, insatisfachos con la distribuidora)

8.4. Comparacion de indices: IAC X IIS X ISG

En esta seccion, se presentan los andlisis que permiten verificar si los estimulos dados al cliente a lo largo de la entrevista
lo llevaron a cambiar de nivel de satisfaccion, al comparar las principales evaluaciones generales de la distribuidora: IAC,
IS e ISG.

Entre la evaluacion de la calidad de los servicios (que genera el IAC) y la satisfaccién intermedia (que genera el 1IS), los
entrevistados fueron expuestos a las preguntas sobre todas las areas de calidad que componen el ISCAL—- Suministro de
Energia, Informacion y Comunicacion, Factura, Atencion al Cliente e Imagen — ademds de Responsabilidad
Socioambiental. Por su vez, entre la satisfaccion intermedia y la satisfaccion general (que genera el ISG), los encuestados
evaluan el precio pagado por la energia.

La verificacidn de la diferencia entre los resultados para el IAC, IIS e ISG es un andlisis importante, ya que el encuestado
puede cambiar su evaluacion a lo largo de la encuesta, en funcién de la aplicacidn del cuestionario.

Para la comparacion de las notas, se analizd el camino recorrido por los clientes durante la aplicacién del cuestionario,
teniendo como base las notas informadas a las preguntas sobre la evaluacion de la calidad de los servicios (que genera
el IAC), la satisfaccion intermedia (que genera el IIS) y la satisfaccion general (que genera el ISG). Asi, fueron criadas tres
variables para entender coémo fue la trayectoria de notas de los encuestados.

Inicialmente, utilizando como punto de partida la nota contestada para la evaluacién de la calidad de servicios (IAC) y,
como punto final, la nota contestada para la satisfaccién intermedia (ISG), el camino recorrido fue establecido de
acuerdo con la siguiente clasificacion:

= disminuyd la nota (la nota dada al IAC fue mds alta que la nota dada al 11S);

innovare R 34
pesquisa Qse"

Informe Individual 2023




Informe Individual 2023

= mantuvo la nota (la nota dada al IAC fue igual a la nota dada al 11S);
= aumentod la nota (la nota dada al IAC fue mds baja que la nota dada al 11S).
En el apéndice 2 se presenta una explicacion mas detallada sobre la lectura del camino recorrido.

Dado que los indices estdn compuestos a partir de un rango de calificaciones (desde 7 hasta 10), un cambio en la
calificaciéon puede no implicar alteracion en el indice. De esta manera serd presentado el promedio aritmético de
resultados obtenidos, calculado para cada contingente, o sea, aquellos que disminuyeron, aumentaron o mantuvieron
la nota.

Camino recorrido: del IAC al 1IS (%)
(variable creada)

IAC 8,6 8,8 7,1

53 T

H Disminuyd la nota Mantuvo la nota M Aumento la nota [ Promedio

Base: 100%

Nota: La proporcién de NS/ NR no estd presentada

La segunda variable de camino recorrido fue creada para comparar la nota dada a la satisfaccién intermedia (lIS como
punto de partida) y la nota dada a la satisfaccién general (ISG como punto final). Esa sigue los mismos criterios
presentados para la variable anterior:

= disminuyd la nota (la nota dada en el IIS fue mds alta que la nota dada en el ISG);
= mantuvo la nota (la nota dada en el IIS fue igual a la nota dada en el ISG);
= aumentd la nota (la nota dada en el IIS fue mds baja que la nota dada en el ISG)

Observe también el promedio (cajas en naranja) del IIS y del ISG calculado para cada contingente (porcentuales
presentes en la barra del grafico), o sea, aquellos que disminuyeron, mantuvieron o aumentaron la nota.

Camino recorrido: del 1IS al I1SG (%)
(variable creada)

37,3 54,1 ﬂ

H Disminuyé la nota Mantuvo la nota B Aumento la nota O Promedio

Base: 100%

Nota: La proporcidn de NS/ NR no estd presentada
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Finalmente, utilizando como punto de partida la nota contestada para la evaluacién de la calidad de servicios (que
genera el IAC) y, como punto final, la nota contestada para la satisfaccién general (que genera el ISG), el camino
recorrido fue establecido de acuerdo con la siguiente clasificacion:

= disminuyd la nota (la nota dada al IAC fue mds alta que la nota dada al ISG);
= mantuvo la nota (la nota dada al IAC fue igual a la nota dada al I1SG);
= aumentd la nota (la nota dada al IAC fue mds baja que la nota dada al ISG).

Camino recorrido: del IAC al ISG (%)
(variable creada)

o 7

o T

H Disminuyo la nota Mantuvo la nota B Aumento la nota [ Promedio

Base: 100%

Nota: La proporcién de NS/ NR no estd presentada

Para cada uno de los contingentes presentados en el "camino recorrido entre el IAC y el ISG”, fueron calculados los
indices de la encuesta: IAC, IDAR de las areas evaluadas, precio propiamente dicho, 1IS, ISG, ISCAL. El resultado es
presentado a seguir.

Camino recorrido: del IAC al I1SG (%)
(variable creada)

Disminuyd la nota Mantuvo la nota Aumento la nota
42,1 37,6 20,3
IAC 90,5 91,9 73,2
Suministro de energia 88,3 92,7 83,6
Informacidn y comunicacién 57,1 66,7 66,4
Factura de energia 84,8 91,7 85,8
Atencion al cliente 79,2 86,8 85,2
Imagen de la empresa 80,2 90,3 89,0
Responsabilidad Socioambiental 79,0 89,8 87,8
Alumbrado Pdblico 64,7 75,6 68,9
ISCAL 78,5 86,5 83,6
s 83,7 93,2 89,0
Precio de la factura 4,9 12,0 11,9
ISG 60,5 91,9 90,6

Base: 100%
Nota: La proporcidn de NS/ NR no estd presentada
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Por fin, se observa el resultado del cruce entre dos variables creadas de camino recorrido: “del IAC al 11S” versus “del 1IS
al ISG”. Como se debe leer la tabla siguiente: en las columnas, tenemos el resultado del camino recorrido entre la
evaluacion inicial de la calidad del servicio de la distribuidora (IAC) y la satisfaccion intermedia (11S), o sea, la evaluacion
dada después de los estimulos sobre las areas de calidad, y antes de la evaluacién del precio y del alumbrado publico.
En las lineas, tenemos el camino recorrido entre la satisfaccion intermedia y la satisfaccion general (ISG), es decir, la
evaluacion de la distribuidora después del tratamiento de precio y alumbrado publico. Asi, por ejemplo, en la primera
linea de la primera columna, esta el porcentaje de encuestados que disminuyeron las notas del IAC al IIS y también del
IIS al ISG; en la segunda linea de esa misma columna, estd representada la proporcion de aquellos que disminuyeron la
nota del IAC al IIS, pero la mantuvieron del IIS al ISG. Finalmente, en la tercera linea de la primera columna, esta al
contingente de encuestados que disminuyeron la nota del IAC al IIS y la aumentaron tras la evaluaciéon del precio y del
alumbrado pubico, o sea, del IS al ISG.

Camino recorrido: del IAC al 11S (%)
(variable creada)

Camino recorrido: del 11S al ISG (%) Disminuyé la nota Mantuvo la nota Aumentd la nota

(variable creada) 26,1 43,2 30,7
’ o’ ’

Disminuyé la nota 37,3 23,4 72,2

Mantuvo la nota

54,1 38,2 50,9 16,7

Aumenté la nota 8,6 42,5 25,7 11,1

Base: 100%

Nota: La proporcion de NS/ NR no estd presentada
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9. Importancia de los atributos de calidad y precio

Luego de realizada la evaluacidn de la calidad de los servicios, se le solicité al encuestado que indicara la importancia
asignada a cada uno de los atributos y a las areas de calidad considerados en la investigacion (P048 a P139).

Con la informacién obtenida para los atributos y respectivas areas, se calcula la importancia relativa de los atributos de
calidad.

I . lati Es la transformacion del promedio de la importancia de cada atributo en valores
mportancia relativa porcentuales, de manera que, al final, cada atributo asuma un valor
correspondiente a su importancia en el total de atributos investigados.

En la siguiente tabla, se puede observar la importancia relativa de los 29 atributos de las areas de calidad (Suministro
de Energia, Informacion y Comunicacién, Factura de Energia, Atencidn al Cliente e Imagen), que son llevados en cuenta
para el calculo del ISCAL.

Suministro de energia Atencién al cliente

Sin interrupcién 4,8  Facilidad para contactarse
FE . .
Sin variacion de voltaje 3,9 | Tiempodeesperahastaseratendido
. 36 D iondelti de la atencio
Rapidez en la reanudacion cuandofalta ! uraciohdeffiempo de fa atencion

AT 4,0 Conocimientosobreeltema
3,2 Claridadenlainformacién

. L 3,7 | Calidaddela atencién
Informaciény comunicacion

Notificacion de interrupcion )

e Uso eficiente :,i Solucion definitivadel problema
Riesgosy peligros ’
@ Derechosy deberes Imagen

2,7 | Respetalosderechosdelosclientes

2,8 | Plazoinformado

Cumplimientodel plazo

Correcta conlos clientes

Facturade energia . . .
g Invierte para proveer energiacon calidad

4,6 ] Plazoentre la recepcionyel vencimiento Informa a sus clientes con respecto a su actuacién

4,8 | Facturasinerrores Se ocupade evitar hurtos de energia

3,4 | Facilidad de comprension Ofrece atencidn sin discriminacion

3,8 | Locales parael pago Dispuesta a negociar con sus clientes (flexible)

= ] | = | =N
Lol 15 | Ll 1 Sl LA
o ;[N o oo | =

3,1 | Fechasparaelvencimiento

Se ocupa del medio ambiente
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Importancia de las areas “calidad” y “precio”

Para finalizar, se solicitd al encuestado que apuntase la importancia para las dos grandes areas: “calidad percibida” y
“valor percibido” (precio). Se les aclaré que calidad incluye los atributos de las areas Suministro de Energia, Informacién
y Comunicacién, Factura de Energia, Atencién al Cliente e Imagen.

Se solicité al encuestado que ordenase las dos grandes areas (“calidad percibida” y “valor percibido”) segln su
importancia, distribuyendo 100 puntos entre ellas, de manera tal que la cantidad de puntos asignados a cada bloque
correspondiera a la importancia que les es atribuida. Observe el resultado obtenido:

Importancia relativa entre calidad percibida y precio

M Calidad M Precio
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10. Satisfaccion con los atributos de calidad

Para la recoleccion del grado de satisfaccion, fue presentada y explicada al encuestado una escala de 10 puntos,
variando desde "muy insatisfecho" hasta "muy satisfecho".

MUY NI SATISFECHO ] MUY
INSATISFECHO WOATREEHO NI INSATISFECHO M SATISFECHO

Lt e 2 [ & 4 B [ & 9 8§ | 1 4 & J 8 4 A¢ |

En este capitulo seran presentados los resultados para todas las cinco areas evaluadas, o sea, las cinco areas que
componen el ISCAL. En préximos capitulos serdn presentados los resultados de Responsabilidad Socioambiental y
Alumbrado Publico, que no hacen parte del ISCAL, pero son areas de calidad evaluadas en la encuesta.

Para todas ellas, la presentacidn de los resultados sigue la misma secuencia:
= IDATs e IDAR presentados de manera comparativa al resultado CIER y a los respectivos benchmarks.

o En el informe, el benchmark es el mejor resultado entre las empresas de mismo tamafio de la

distribuidora.
= Matriz de apoyo a la definicion de acciones de mejora de los atributos del drea;
= Preguntas complementarias, relativas al drea evaluada.

En el apéndice 1, los indices de los atributos y el drea a la que pertenecen seran presentados por caracteristicas de los
clientes en la muestra siendo ellas: género, edad, educacion e ingresos familiares.

En todos los graficos y tablas se reducira el texto de los atributos. Caso necesario verifique cémo se le hizo la pregunta
completa al encuestado mirando en el cuestionario.

Observe la explicacion de la matriz de apoyo a la definiciéon de acciones de mejora.
Matrices de apoyo a la definicion de acciones de mejora

La matriz de apoyo a la definicion de acciones de mejora tiene la funcidon de orientar los representantes de las
distribuidoras en la elaboracion de estrategias y acciones en busca de una mayor satisfaccidn del cliente. Analizdndola,
es posible notar cudles son los atributos prioritarios que deben ser trabajados.

La matriz presenta simultdneamente tres resultados:
= en el eje horizontal se presenta la importancia relativa de los atributos;
= el eje vertical representa la satisfaccion respecto a los atributos (IDATs); y

= el color de las bolillas (marcadores) representa el impacto del atributo en la satisfaccion general del cliente
(pregunta cuyos resultados generan el ISG).

Habiendo expuesto y explicado los dos primeros anteriormente, a continuacion, presentaremos el Gltimo resultado (el
impacto del atributo): con el objetivo de identificar los atributos mas fuertemente asociados a la satisfacciéon general
del cliente, fue realizada una correlacion entre cada IDAT y la satisfaccion general.

La correlacion bivariada representa la asociaciéon entre las dos variables (satisfacciéon con el atributo y satisfaccion
general) y fue presentado el Coeficiente Tau de Kendall. Para mayor facilidad de interpretacion, los coeficientes de
correlacion fueron transformados en porcentajes, a partir de su multiplicaciéon por 100. Cuanto mayor es el porcentaje
derivado de la correlacion, mayor es la asociacion entre la satisfaccidn con el atributo y la satisfaccion final.

El resultado de la correlacion (la asociacion del atributo con la satisfaccién general) se expresa en el color del marcador
(punto/bolilla) del atributo sefialado en la matriz.
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De esta manera, aquellos atributos cuya correlacién con la satisfaccion final esté contenida en el intervalo, promedio +
2,5%, son considerados “en el promedio” y serdn representados en la matriz con el color azul. Aquellos cuyas
correlaciones fueron mayores que el promedio + 2,5% son considerados “por sobre el promedio”, y son representados
en la matriz en color rojo. Finalmente, aquellos atributos cuyas correlaciones fueron menores que el promedio — 2,5%

son considerados “por debajo del promedio” y son representados en color verde.

Asi, el primer aspecto a ser considerado para evaluar los atributos prioritarios dentro de cada area es la posicion de los
atributos. O sea:

= los atributos posicionados en el cuadrante inferior derecho son los que deben ser considerados en primer lugar
en la determinacion de acciones de mejora, pues tienen importancia relativa superior al promedio y satisfaccion
con el atributo inferior al promedio;

= |uego deberdn ser considerados los atributos posicionados en el cuadrante inferior izquierdo (nivel de
satisfaccion y grado de importancia inferiores el promedio);

= siguiendo, los atributos posicionados en el cuadrante superior derecho (nivel de satisfaccion y grado de
importancia superiores al promedio);

= por ultimo, deberdn ser considerados los atributos posicionados en el cuadrante superior izquierdo (nivel de
satisfaccion superior al promedio y grado de importancia inferior al promedio).

Dentro de un mismo cuadrante, el orden de prioridades es determinado por el color con que estan representados: el
color rojo en primer lugar, seguidos por los atributos en color azul y, por dltimo, los que se muestran en color verde.

|ll

En un mismo cuadrante, habiendo mas de un atributo con el mismo color del “punto” (bolilla), la importancia relativa

es la informacion que determinara la prioridad.

Si dos 0 mas atributos tienen aproximadamente el mismo desempefio y hay pequefia variacién de importancia relativa,
el marcador (el punto/la bolilla) o los nimeros identificadores pueden estar superpuestos. Si es el caso, la tabla con la
indicacion del orden de prioridad ayudard en la comprensién del resultado.

Para cada area de calidad, se presentan el grafico de desempefio de los atributos x Importancia relativa, y después, la

tabla con la indicacion del orden de prioridad de accidn.
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10.1. Suministro de Energia

Esta area esta compuesta por tres atributos (*), que son:
= Suministro de energia sin interrupcion, es decir, que no falte energia en su domicilio;
= Suministro de energia sin variacién de voltaje en su domicilio, es decir, sin bajones o parpadeos/pestafieo;

= Agilidad/Rapidez en la recuperacion/reanudaciéon/restablecimiento del servicio eléctrico cuando falta, es decir,
el tiempo que tarda en volver la energia en su domicilio.

UTE-UY UTE-UY UTE-UY UTE-UY

©
&
)

74,9
68,9
86,5 88,3
Sin interrupcién Sin var. voltaje Rapidez reanud. IDAR SE

B CHEC-CO B RESULTADO CIER B BENCHMARK

(*) Notese que, en los gréficos, los atributos se encuentran resumidos.
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Matriz de apoyo a la definiciéon de acciones de mejora

Conforme instruccién de la subseccién "Matrices de apoyo a la definicién de acciones de mejora" (p.41), aquellos
atributos cuya correlaciéon con la satisfaccion final esté contenida en el intervalo: promedio + 2,5%, son considerados
“en el promedio” y seran representados en la matriz con el color azul. Aquellos cuyas correlaciones fueron mayores
que el promedio + 2,5% son considerados “por sobre el promedio”, y son representados en la matriz en color rojo.
Finalmente, aquellos atributos cuyas correlaciones fueron menores que el promedio — 2,5% son considerados “por
debajo del promedio” y son representados en color verde.

Si hay superposicion del marcador (del punto/de la “bolilla”) o del nimero identificador de los atributos, la tabla con la
indicacion del orden de prioridad ayudara en la comprensién del resultado.

CHEC-CO

97,0

[

92,0

87,0

820 [T TTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTT

77,0

72,0

67,0

62,0

Desempefio de los atributos (IDAT's)

57,0

Cuadrante foco

52,0

0,0 1,0 2,0 3,0 4,0 5,0 6,0 7,0 8,0
Importancia Relativa (%)

@ [ Ne | Suministro de Energia

IDAT - Sin interrupcién
IDAT - Sin variacidn de voltaje 29
3 IDAT - Rapidez en la reanudacion de la energia cuando falta 3e
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10.1.1. Preguntas complementarias

Recordacion de la cantidad de interrupciones

Se aplicd una bateria de preguntas con el objetivo de identificar si la respuesta de satisfaccion con la calidad y
continuidad del suministro de energia varia en funcidn del domicilio haber sufrido falta en los uUltimos 30 dias (P144 a
P150).

Primero, el cliente fue interrogado sobre si falté energia en su domicilio en los 30 dias anteriores a la encuesta, aunque
haya sido una interrupcion de corta duracion. Aquellos que contestaron de manera positiva deberian informar cuantas
interrupciones sufrieron.

é¢Hubo alguna interrupcion en
el suministro de energia en el /-

- L. Namero de interrupciones en el tltimo mes (%)
domicilio en el dltimo mes? (%)

m Unavez
m Dos veces
m No .
Tres veces o mas
B NS/ No se recuerda
msi

Base (%): 41,0 (clientes que se
guedaron sin energfaen el
domicilio en los ultimos 30 dias)

. * Promedio recortado: promedio aritmético
Promedio recortado*: 2,0 . 190-p
simple, calculado sin los valores extremos.

Base: 100%

A continuacidn, observe los principales indices de la encuesta calculados para los dos grupos de clientes: los que
informaron que tuvieron el suministro de energia interrumpido en los ultimos 30 dias y los que no lo tuvieron. Ademas,
se realizd un test de promedios para indicar si hay diferencia significativa entre los niveles de satisfaccion de ambos los
contingentes.

Se empled la prueba de Kruskal-Wallis, un test no paramétrico adecuado para ser aplicado a las respuestas obtenidas a
partir de escalas como las de 10 puntos utilizadas en esta metodologia. Ese es un test de promedio, o sea, fueron
consideradas todas las respuestas validas obtenidas para cada atributo o pregunta que genera los indices, y no
solamente la proporcion de aquellos que contestaron notas 7 hasta 10. La Unica hipdtesis que es necesario asumir es
que las respuestas dadas a cada pregunta son independientes una de la otra. O sea, que el cliente evalué
individualmente cada item preguntado como un fenémeno independiente uno del otro.

Como el objetivo es identificar si las respuestas de satisfaccion son significativamente diferentes entre aquellos que
sufrieron interrupcion en los ultimos 30 dias y aquellos que no la sufrieron, asociando el resultado del test al indice
obtenido, es posible decir si un grupo de clientes estd mas o menos satisfecho que el otro, o si los niveles de satisfaccién
son iguales entre ellos.

En la tabla de presentacién de los resultados, la linea sera llenada en amarillo cuando el test de promedios presenta
diferencia significativa de resultados. En estos casos, se debe observar en que grupo la satisfacciéon es mas alta. Si la
linea no esta llenada en amarillo, la variacién de satisfaccion observada entre los grupos no fue significativa.
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¢Hubo alguna interrupcion en el suministro de energia en el domicilio
en el altimo mes? (%)

Si
41,0
IAC 88,7 " 86,7
Suministro de energia 84,8 91,9
Informacién y comunicacién 52,0 69,7
Factura de energia 86,9 88,1
Atencion al cliente 80,4 85,2
Imagen de la empresa 84,0 87,0
Responsabilidad Socioambiental 84,1 85,5
Alumbrado Publico 68,4 70,5
ISCAL 79,2 84,8
IS 87,5 88,9
Precio de la factura 6,3 10,9
ISG 78,9 78,0
[ Hay diferencia significativa [ No hay diferencia significativa

Se calcularon los IDATs e IDAR Suministro de Energia para aquellos que se quedaron sin luz en los ultimos 30 dias y los
gue no se quedaron. En la tabla abajo, vea el resultado del test empleado para verificar si hay diferencia significativa en
los niveles de satisfaccion de los que tuvieron o no interrupcién en el suministro de energia.

éHubo alguna interrupcion en el suministro de energia en el domicilio
en el ultimo mes? (%)

Sin interrupcion 89,4 94,3

Sin variacion de voltaje 79,9 91,0

Rapidez en la reanudacion cuando falta 85,2 90,4
[ Hay diferencia significativa [__1 No hay diferencia significativa

Para facilitar la percepcién del resultado para el total de la muestra, se cred una variable que suma aquellos domicilios
donde hubo falta de energia en los Ultimos 30 dias con domicilios donde no hubo interrupcién en el periodo, ensefiando
la cantidad de interrupciones del suministro para el total de la muestra. Observe:

Numero de interrupciones en el domicilio en el Gltimo mes (%)
(variable creada)

H Ninguna
M Una vez
m Dos veces
Tres veces 0 mas

m NS/ No se recuerda

Base: 100%
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Fue calculado también el IDAT "suministro sin interrupcién" para cada categoria de respuesta de la variable creada.

IDAT - Sin interrupcién X Nimero de interrupciones en el domicilio en el tltimo mes (%)
(variable creada)

Base (%):

Ninguna Una vez Dos veces Tres veces o mas

[X=]
N
w

IDAT - Sin interrupcion

Base: 100%

Nota: La proporcion de NS/ No se recuerda no estd presentada )

A los clientes que contestaron haberse quedado sin energia en su domicilio en los Gltimos 30 dias, se les preguntd la
duracion de la interrupcién. Aquellos que tuvieron mas de una interrupcién deberian estimar el tiempo total pensando

en todos los eventos.

Duracién de la interrupcion (%)
(variable creada)

M Hasta 15 minutos

M Desde 15 hasta 50 minutos
Desde 50 hasta 300 minutos

B Por encima de 300 minutos

NS/ NR

Base (%): 41,0 (clientes que se quedaron sin
energia en el domicilio en los Gltimos 30 dias)

* Promedio recortado: promedio aritmético

. . . I
Promedio recortado (minutos)*: 300 simple, calculado sin los valores extremos.
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En la tabla abajo, poniendo atencién en la proporcidon de encuestados, observe como varia el promedio de duracién
de la interrupcidn (en minutos) para aquellos que se quedaron sin energia una vez, dos veces o tres veces o mas en el

periodo.
Numero de interrupciones en el dltimo mes (%)

Duracion de la interrupcion (%) Una vez Dos veces Tres veces 0 mas

(variable creada) 39,8 27,7 30,5

Promedio recortado (minutos)*: } 563

Base (%): 41,0 (clientes que se quedaron sin energia en el domicilio en los ultimos 30 dias)
* Promedio recortado: promedio aritmético simple, calculado sin los valores extremos.

Nota: La proporcion de NS/ No se recuerda no estd presentada

En el préoximo grafico y poniendo atencidn en la proporcién de encuestados, observe el desempefio del atributo "rapidez
en la reanudacion” por tiempo de interrupcion:

IDAT - Rapidez en la reanudacion de la energia cuando falta X Consumo (en kWh/mes) (%)
(variable creada)

K88~,3 @1

I QO

(J:

W
K

[¥,]

[¥=]

(8

(¥}

Base (%):  [100,0
IDAT - Rapidez en la Hasta 15 minutos Desde 15 hasta 50 Desde 50 hasta 300 Por encima de 300
reanudacion de la minutos minutos minutos

energia cuando falta

Base (%): 41,0 (clientes que se quedaron sin energia en el domicilio en los tltimos 30 dias)

Nota: La proporcion de NS/NR no estd presentada
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IC - INFORMACION Y COMUNICACION

10.2. Informacion y Comunicacion

Esta area esta compuesta por cinco atributos (*), que son:
= Comunicacion previa en el caso de interrupciones debido a mantenimiento programado para mejora en la red;
= Orientaciones brindadas por la distribuidora respecto al uso eficiente de la energia, para que no se desperdicie;

= Orientaciones brindadas por la distribuidora respecto a los riesgos eléctricos y peligros en el uso de la energia
eléctrica;

= Orientaciones brindadas por la distribuidora respecto a sus derechos y deberes como cliente de energia
eléctrica;

= Informaciones brindadas por la distribuidora respecto a la medicion del consumo de energia (ej.: cémo se hace,
como leer el medidor).

El atributo "Informaciones brindadas por la distribuidora respecto a la medicidn del consumo de energia (ej.: como se
hace, como leer el medidor)", incluido en 2019, se mantiene en esa ronda. Ese atributo no es considerado en el calculo
del indice del area (IDAR), ni en el calculo del ISCAL, IECP o IICP.

UTE-UY
UTE-UY
UTE-UY
UTE-UY
UTE-UY
UTE-UY

77,4 79,1

EX o

e X

53,5 :
Not. Uso Riesgos y Derechos y Medicioén del IDARIC

Interrup. eficiente peligros deberes consumo
B CHEC-CO B RESULTADO CIER B BENCHMARK
(*) Notese que, en los gréficos, los atributos se encuentran resumidos.
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IC - INFORMACION Y COMUNICACION

Matriz de apoyo a la definiciéon de acciones de mejora

Conforme instruccién de la subseccidon "Matrices de apoyo a la definicién de acciones de mejora" (p.41), aquellos
atributos cuya correlaciéon con la satisfaccion final esté contenida en el intervalo: promedio + 2,5%, son considerados
“en el promedio” y seran representados en la matriz con el color azul. Aquellos cuyas correlaciones fueron mayores
que el promedio + 2,5% son considerados “por sobre el promedio”, y son representados en la matriz en color rojo.
Finalmente, aquellos atributos cuyas correlaciones fueron menores que el promedio — 2,5% son considerados “por
debajo del promedio” y son representados en color verde.

Si hay superposicion del marcador (del punto/de la “bolilla”) o del nimero identificador de los atributos, la tabla con la
indicacion del orden de prioridad ayudard en la comprensién del resultado.

 CHEC-CO

97,0
92,0
87,0
-7 e

77,0

72,0

[

67,0

a4
62,0 PY

Desempefio de los atributos (IDAT's)

57,0

Cuadrante foco

52,0
0,0 1,0 2,0 3,0 4,0 5,0 6,0 7,0 8,0
Importancia Relativa (%)

IDAT - Notificacién de interrupcidon _

12

IDAT - Uso eficiente 22
IDAT - Riesgos y peligros 3e
IDAT - Derechos y deberes 42

(5 ) [Ne ________Informaciony Comunicacion | Prioridad
1
2
3
4
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IC - INFORMACION Y COMUNICACION

10.2.1. Impacto del atributo "Medicion del consumo de energia"
en el IDAR Informacion y Comunicacion

En la ronda de 2019, se incluyé el atributo en el area Informacién y Comunicacion, a saber, "Informaciones brindadas
por la distribuidora respecto a la medicién del consumo de energia (ej.: como se hace, cémo leer el medidor)", que no
entra en el cdlculo del IDAR oficial del area Informacién y Comunicacion.

Sin embargo, para comprender mejor el impacto del nuevo atributo para el area Informaciéon y Comunicacion, en el
grafico siguiente se presenta el resultado del IDAR calculado con y sin el nuevo atributo. Observe los resultados en una
escala de cuatro puntos, promedio e indice.

Informacion y comunicacion (%)

EETEN - [ 00 EEETEN

W Muy insatisfecho/ Insatisfecho Ni satisfecho, Ni insatisfecho [ Satisfecho B Muy satisfecho NS/ NR

O Indice

Promedio*:6,9 I

* Promedio: promedio aritmético simple.

Base: 100%

Informacion y comunicacion (no oficial) (%)

W Muy insatisfecho/ Insatisfecho Ni satisfecho, Ni insatisfecho I Satisfecho B Muy satisfecho NS/ NR

O Indice

Promedio*:6,8 I

* Promedio: promedio aritmético simple.

Base: 100%
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FE - FACTURA DE ENERGIA

10.3. Factura de Energia

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

Plazo entre la entrega/recepcion electrénica la factura de energia y su fecha limite de pago (nimero de dias
entre la recepcion de la factura y el vencimiento);

Factura sin errores (con la lectura del contador/medidor y los cdlculos correctos);

Facilidad de comprension de las informaciones (conceptos y contenidos) que estdn en la factura;
Disponibilidad de puntos de pago, tales como bancos, farmacia, internet, o similares;

Conveniencia de la fecha del vencimiento de la factura, es decir, el dia que tiene que pagar la factura;

Disponibilidad de canales de pago digitales (ej.: app, internet).

El atributo "Disponibilidad de canales de pago digitales (ej.: app, internet)", incluido en 2019, se mantiene en esa ronda.
Ese atributo no es considerado en el célculo del indice del drea (IDAR), ni en el calculo del ISCAL, IECP o IICP.
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o
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o

CELESC-BR

>
2
w
=
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UTE-UY
UTE-UY
UTE-UY

©
KX CELESC-BR

9 95,2
81,3
86,7
Plazo recep. Factura sin Facil. Locales p/ Fechas venc. Disp. IDAR FE
y venc. errores comprension pago canales pago
dig.
[ CHEC-CO B RESULTADO CIER B BENCHMARK
(*) Notese que, en los gréficos, los atributos se encuentran resumidos.
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j FE - FACTURA DE ENERGIA

Matriz de apoyo a la definiciéon de acciones de mejora

Conforme instruccién de la subseccién "Matrices de apoyo a la definicién de acciones de mejora" (p.41), aquellos
atributos cuya correlaciéon con la satisfaccion final esté contenida en el intervalo: promedio + 2,5%, son considerados
“en el promedio” y seran representados en la matriz con el color azul. Aquellos cuyas correlaciones fueron mayores
que el promedio + 2,5% son considerados “por sobre el promedio”, y son representados en la matriz en color rojo.
Finalmente, aquellos atributos cuyas correlaciones fueron menores que el promedio — 2,5% son considerados “por
debajo del promedio” y son representados en color verde.

Si hay superposicion del marcador (del punto/de la “bolilla”) o del nimero identificador de los atributos, la tabla con la
indicacion del orden de prioridad ayudara en la comprensién del resultado.

 CHEC-CO

|

97,0 |

|

i

92,0 ;

|

|

87,0 !

|

|
5 o T B
77,0
72,0
67,0

62,0

Desempefio de los atributos (IDAT's)

57,0

Cuadrante foco

52,0

0,0 1,0 2,0 3,0 4,0 5,0 6,0 7,0 8,0
Importancia Relativa (%)

L IIE

IDAT - Plazo entre la recepcién y el vencimiento

2 IDAT - Factura sin errores 29
3 IDAT - Facilidad de comprensién
4 IDAT - Locales para el pago 42
5 IDAT - Fechas para el vencimiento 52
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FE - FACTURA DE ENERGIA

10.3.1. Impacto del atributo "Disponibilidad de canales de pago
digitales" en el IDAR Factura de Energia

En 2021, se incluyod el atributo en el area Factura de energia, a saber, "Disponibilidad de canales de pago digitales (ej.:
app, internet)", que no entra en el IDAR oficial del area Factura de Energia.

Sin embargo, para comprender mejor el impacto del nuevo atributo para el area Factura de energia, en el grafico
siguiente se presenta el resultado del IDAR calculado con y sin el nuevo atributo. Observe los resultados en una escala
de cuatro puntos, promedio e indice.

Factura de energia (%)

X 7 I T -+

W Muy insatisfecho/ Insatisfecho Ni satisfecho, Ni insatisfecho [ Satisfecho B Muy satisfecho NS/ NR

O indice

Promedio*:8,4 I

* Promedio: promedio aritmético simple.

Base: 100%

Factura de energia (no oficial) (%)

B 7 I T 55

W Muy insatisfecho/ Insatisfecho Ni satisfecho, Ni insatisfecho = Satisfecho B Muy satisfecho NS/ NR

O Indice

Promedio*: 8,4 |

* Promedio: promedio aritmético simple.

Base: 100%
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j FE - FACTURA DE ENERGIA

10.3.1. Preguntas complementarias

Forma de recepcion de la factura
Durante el abordaje, los clientes informaron cémo suelen recibir la factura de energia (P016): factura impresa, factura

por correo electrdnico, factura impresa y por correo electrdnico, por la aplicacién o pagina web de la empresa, o si hace
el pago directamente en un punto de pago. Para cada manera de recibir la factura, se calculd el IDAR de Factura de

Energia.

Medio de recibimiento de la factura (%)

Por correo electronico e impresa |1,0

Por correo electronico o en el sitio web  |0,5

Base: 100%

IDAR - Factura de energia X Medio de recibimiento de la factura (%)

100,0 100,0

87,6 87,4

Base (%): 100,0

IDAR - Factura Impresa en Por correo Por correo
de energia su casa electronico o electrénico
en el sitio web e impresa

Base: 100%
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10.4. Atencidn al Cliente

Esta area esta compuesta por diez atributos (*), que son:
= Facilidad para contactar la distribuidora cuando necesita pedir informaciones o servicios;

= Tiempo de espera hasta ser atendido, es decir, el tiempo en filas o esperando en un teléfono u otro canal de
atencion ofrecido por la distribuidora;

= Eltiempo que dura la atencion - agilidad de los empleados en el momento de la atencion al cliente;
= Conocimiento que los empleados tienen sobre el tema;

= Facilidad de comprension de las informaciones dadas por las personas que atienden (Claridad de la informacion
brindada por el personal que atiende);

= Calidad de la atencion, en cuanto a la cortesia, respeto y amabilidad con el cliente;

= Plazo para la resolucion del problema reportado o realizacion de los servicios solicitados;

= Solucion definitiva del problema (no necesita hacer el pedido otra vez);

= Cumplimiento de los plazos informados para resolver las solicitudes de los clientes;

= Habilidad (autonomia, flexibilidad) del empleado (persona que atiende) para dar respuesta al cliente/ usuario.

El atributo "Habilidad (autonomia, flexibilidad) del empleado (persona que atiende) para dar respuesta al cliente",
incluido en 2010, se mantiene en esa ronda. Ese atributo no es considerado en el calculo del indice del area (IDAR), ni
en el célculo del ISCAL, IECP o IICP.

CHEC-CO
CHEC-CO
UTE-UY
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o
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.51 75,3
65,8

58,7
858 863 904 86,3
81,6 75.3 83,9 ) ) 80,9 82,7 82,3 ) 83,3
7
Facil. Tiempo  Duracion  Conoc. Claridad Calidad Plazo Solucion Cumpl.  Autonomia IDAR
Contacto espera atencion tema informacion atencion informado def. plazo empleado AT
atend. prob

CHEC-CO B RESULTADO CIER B BENCHMARK

(*) Notese que, en los gréficos, los atributos se encuentran resumidos.
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Matriz de apoyo a la definiciéon de acciones de mejora

Conforme instruccién de la subseccién "Matrices de apoyo a la definicién de acciones de mejora" (p.41), aquellos
atributos cuya correlacién con la satisfaccién final esté contenida en el intervalo: promedio + 2,5%, son considerados
“en el promedio” y seran representados en la matriz con el color azul. Aquellos cuyas correlaciones fueron mayores
que el promedio + 2,5% son considerados “por sobre el promedio”, y son representados en la matriz en color rojo.
Finalmente, aquellos atributos cuyas correlaciones fueron menores que el promedio — 2,5% son considerados “por
debajo del promedio” y son representados en color verde.

Si hay superposicion del marcador (del punto/de la “bolilla”) o del nimero identificador de los atributos, la tabla con la
indicacion del orden de prioridad ayudara en la comprensién del resultado.
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I Cuadrante foco
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0,0 1,0 2,0 3,0 4,0 5,0 6,0 7.0 8,0

Importancia Relativa (%)

Ne Atencion al Cliente Prioridad
1 IDAT - Facilidad para contactarse 1¢
2 IDAT - Tiempo de espera hasta ser atendido 22
3 IDAT - Duracion del tiempo de la atencion 62
4 IDAT - Conocimiento sobre el tema 72
5 IDAT - Claridad en la informacion 92
6 IDAT - Calidad de la atencion 52
7 IDAT - Plazo informado 3e
8 IDAT - Solucidn definitiva del problema 82
9 IDAT - Cumplimiento del plazo 42
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10.4.1. Impacto del atributo "Autonomia/ flexibilidad del
empleado” en el IDAR Atencion al Cliente

En 2021, se incluyd el atributo en el area Atencidn al cliente, a saber, "Habilidad (autonomia, flexibilidad) del empleado
(persona que atiende) para dar respuesta al cliente/ usuario”, que no entra en el IDAR oficial del drea Atencion al Cliente.

Sin embargo, para comprender mejor el impacto del nuevo atributo para el drea Atencion al Cliente, en el grafico
siguiente se presenta el resultado del IDAR calculado con y sin el nuevo atributo. Observe los resultados en una escala
de cuatro puntos, promedio e indice.

Atencion al cliente (%)

W Muy insatisfecho/ Insatisfecho Ni satisfecho, Ni insatisfecho I Satisfecho B Muy satisfecho NS/ NR

O Indice

Promedio*:8,1 I

* Promedio: promedio aritmético simple.

Base: 100%

Atencion al cliente (no oficial) (%)

o I B T

W Muy insatisfecho/ Insatisfecho Ni satisfecho, Ni insatisfecho = Satisfecho B Muy satisfecho NS/ NR

O indice

Promedio*:8,1 I

* Promedio: promedio aritmético simple.

Base: 100%
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10.4.2. Grupos de evaluacion del area Atencion al Cliente

Otra forma de visualizar los resultados del area Atencion al Cliente es repartir los atributos por similitud, conforme
presentado a continuacion. Habiendo mas de un atributo por grupo, se calculé el IDAR. Asi, se facilita la identificacion
del tema mads critico entre los cuatro abordados en la evaluacién de la atencién.

Acceso Perfomance
8116 Facilidad para contactarse 79:6 Tiempo de espera hasta ser atendido
Duracion del tiempo de la atencion
Proceso Empleado que atiende
82,0 Plazo informado 87,5 Conocimiento sobre el tema
Solucidn definitiva del problema Claridad en la informacién
Cumplimiento del plazo Calidad de la atencion
IDAR Acceso
IDAR Perfomance
IDAR Proceso

IDAR Empleado que atiende

[ 7 I T

W Muy insatisfecho/ Insatisfecho Ni satisfecho, Ni insatisfecho = Satisfecho B Muy satisfecho NS/ NR

Base: 100%
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10.4.3. Preguntas complementarias

Interacciones con la distribuidora

Un cambio importante realizado en 2021, que se mantuvo en 2022 y 2023, se refiere a la investigacion de posibles
interacciones establecidas con la distribuidora. Después de conocer la satisfaccion con todas las areas de calidad, precio
y satisfaccion general, todos los clientes respondieron una serie de preguntas sobre los contactos realizados con la
distribuidora en el Ultimo afio. Se investigaron los motivos y formas de contacto utilizadas, asi como la solucién definitiva
de los motivos que originaron las interacciones. Ademas, fue posible identificar el uso de canales digitales, asi como
conocer la satisfaccion del cliente con dichos canales y / o la posibilidad de utilizarlos en el futuro.

Primero, se aplicd una pregunta para identificar si los clientes hicieron contacto con la distribuidora en el dltimo afio,
identificando las razones (P225 a P244). En resumen, la distribuidora tiene el siguiente escenario:

Cantidad de interacciones con la distribuidora (%)
(variable creada)

M No tuvo contacto

B Menciond un motivo

Mencioné mas de un motivo

Base: 100%

Motivo de contacto con la distribuidora (% de mencion)
(respuesta muiltiple y espontanea)

Cobro indebido

Copia de la factura

Falta de energia

Para pagar la factura de energia
Accidente/ mal funcionamiento de la red
Problema con la factura

Consultar interrupciones programadas
Negociar facturas en retraso

Realizar cambios en el catastro
Reclamo (Alumbrado Publico)

Solicitar informacion

Realizacion de servicio

Corte de energia

Reclamo (retraso en el servicio)

Dafio en aparato electronico

.0
3.7
3.0
118
118
li6
lo,8
lo,6
lo,5
lo,5
lo,5
lo,5
lo,3
lo,3
0,2

Base: 100%

Informe Individual 2023

innovare
pesquisa

.aier

59



Todos los clientes encuestados evaluaron los atributos del drea Atencién al Cliente, independientemente de haber
realizado contacto o no con la distribuidora. Por ese motivo, seran presentados los IDATs y el IDAR Atencidon de los dos
grupos de clientes, aquellos que tuvieron o no contacto. Y, a continuacion, los principales indices de la encuesta
calculados para los dos grupos.

En la tabla de presentacién de los resultados, la linea sera llenada en amarillo cuando el test de promedios presenta
diferencia significativa de resultados. En estos casos, se debe observar en que grupo la satisfacciéon es mas alta. Si la
linea no esta llenada en amarillo, la variacién de satisfaccion observada entre los grupos no fue significativa.

Contacto con la distribuidora (%)
(variable creada)

Tuvo contacto con la No tuvo contacto con la
distribuidora distribuidora
18,6 81,4
Facilidad para contactarse 75,7 " 83,1
Tiempo de espera hasta ser atendido 66,1 77,6
Duracion del tiempo de la atencion 81,7 84,5
Conocimiento sobre el tema 85,1 86,0
Claridad en la informacién 82,5 87,2
Calidad de la atencidn 87,8 91,0
Plazo informado 74,8 82,5
Solucién definitiva del problema 80,2 83,3
Cumplimiento del plazo 74,3 84,3
IDAR - Atencion al cliente 78,8 84,5
[ Hay diferencia significativa [ No hay diferencia significativa

Contacto con la distribuidora (%)
(variable creada)

Tuvo contacto con la No tuvo contacto con la
distribuidora distribuidora
18,6 81,4
IAC 83,6 " 88,4
Suministro de energia 88,8 89,1
Informacion y comunicacién 49,8 65,6
Factura de energia 83,0 88,7
Atencion al cliente 78,8 84,5
Imagen de la empresa 75,9 88,1
Responsabilidad Socioambiental 79,6 86,1
Alumbrado Publico 64,3 70,9
ISCAL 75,9 84,1
1S 75,9 91,2
Precio de la factura 3,5 10,2
ISG 68,1 80,7
[ Hay diferencia significativa [ No hay diferencia significativa
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A continuacion, vea cual el resultado del IDAR Atencién al Cliente por motivo mencionado.

IDAR - Atencion al cliente X Motivo de contacto con la distribuidora (% de mencion)
(respuesta miiltiple y espontédnea)

89,9
83,3 85,6
65,0
—
IDAR - Atencidon Cobro Copia de Falta de
al cliente indebido la factura energia

Base: 100%
Nota: No se presentan respuestas con menos de 2,5% de mencion

A todos que contactaron a la distribuidora, fueron hechas preguntas para calificar la interaccién con las empresas.
Primero, se cuestiond sobre la resolucién del contacto. Independientemente del motivo mencionado, los clientes
respondieron si el problema se resolvié en el primer contacto o si tuvieron que hacer mas de un contacto para abordar
el mismo problema. Las opciones eran: todos los asuntos se resolvieron en el primer contacto, se necesitaba mas de un
contacto por el mismo motivo, y algunos motivos se resolvieron en el primer contacto, y para otros, se necesitaba mas
de un contacto.

Solucién en el primer contacto (%)

Mas de un contacto _ 37,1

Algunos al primer contacto, otros con mas de un
contacto

NS |0,9

Base (%): 18,6 (clientes que hicieron contacto con la distribuidora en el Gltimo afio)
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A continuacion, vea cual el resultado del IDAR Atencidn al Cliente por la solucién en el primer contacto o no.

IDAR - Atencidn al cliente X Solucién en el primer contacto (%)

100,0 100,0
83,3 85,8
66,4
Base (%):  [100,0
IDAR - Atencidn al cliente Primer contacto Mas de un contacto Algunos al primer NS

contacto, otros con mas
de un contacto

Base (%): 18,6 (clientes que hicieron contacto con la distribuidora en el Gltimo afio)

Finalmente, se le pregunté al encuestado cudl fue el primer canal utilizado para resolver el motivo mds reciente de
contacto con la distribuidora. Esa fue una respuesta Unica y espontanea. Las respuestas obtenidas fueron categorizadas
en: telefdénico, presencial, digital y otros. Observe primero el resultado completo de la variable, y después el resultado
de las categorias creadas.

Primer canal utilizado para motivo mas reciente (%)

Call center hablando con el operador - 27,6

Call center (IVR) I3,4

Oficina, pero fue direccionado para otro canal I2,6
Accedio la oficina virtual en la pagina/ sitio web |0,9
Hablé con el electricista |0,9
Carta |0,9

NS/ NR |o,9

Base (%): 18,6 (clientes que hicieron contacto con la distribuidora en el Gltimo afio)
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Primer canal utilizado (%)

Telefénico - 31,0

Presencial _ 65,5
Digital |0,9
Otros |1,7

NS/ No se recuerda |0,9

Base (%): 18,6 (clientes que tuvieron interacciones con la distribuidora)

Todos los clientes encuestados evaluaron los atributos del area Atencion al Cliente y de la encuesta,
independientemente del tipo de canal. Para investigar con mas detalle el comportamiento de los clientes por tipo de
canal, serdn presentados los IDATs y el IDAR Atencion de las categorias de la variable de canales utilizados, telefénico,
presencial, digital y otros. Y, a continuacién, los principales indices de la encuesta calculados para cada grupo.

Primer canal utilizado (%)

Telefénico Presencial Digital Otros NS/ No se recuerda
31,0 65,5 0,9 1,7 0,9
Facilidad para contactarse 77,1 74,0 100,0 . 100,0 100,0
Tiempo de espera hasta ser atendido 62,9 65,8 100,0 100,0 100,0
Duracion del tiempo de la atencién 86,1 78,7 100,0 100,0 100,0
Conocimiento sobre el tema 85,7 84,0 100,0 100,0 100,0
Claridad en la informacién 86,1 79,7 100,0 100,0 100,0
Calidad de la atencién 88,9 86,7 100,0 100,0 100,0
Plazo informado 68,6 76,4 100,0 100,0 100,0
Solucion definitiva del problema 85,7 76,4 100,0 100,0 100,0
Cumplimiento del plazo 76,5 71,8 100,0 100,0 100,0
IDAR - Atencién al cliente 79,8 77,1 100,0 100,0 100,0

Base (%): 18,6 (clientes que tuvieron interacciones con la distribuidora)
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Primer canal utilizado (%)

Telefénico Presencial Digital Otros NS/ No se recuerda
31,0 65,5 0,9 1,7 0,9
IAC 86,1 81,6 100,0 100,0 100,0
Suministro de energia 87,0 89,0 100,0 100,0 100,0
Informacion y comunicacién 51,5 49,3 25,0 62,5 25,0
Factura de energia 80,8 83,3 80,0 100,0 100,0
Atencion al cliente 79,8 77,1 100,0 100,0 100,0
Imagen de la empresa 77,8 74,6 87,5 76,9 100,0
Responsabilidad Socioambiental 82,1 77,8 87,5 100,0 50,0
Alumbrado Publico 64,7 63,7 0,0 100,0 100,0
ISCAL 76,4 75,1 82,8 88,9 88,9
1S 77,8 73,7 100,0 100,0 100,0
Precio de la factura 0,0 3,9 0,0 50,0 0,0
ISG 75,0 63,2 100,0 100,0 100,0

Base (%): 18,6 (clientes que tuvieron interacciones con la distribuidora)

Indicador de esfuerzo del cliente

El encuestador también solicité al encuestado que se recordase del contacto mas reciente ademas del servicio recibido
e indicar el nivel de esfuerzo realizado con relacidn al contacto (P246). El cliente deberia elegir la respuesta mas
adecuada, desde muy facil a muy dificil (o de muy bajo a muy alto esfuerzo).

|n

El indicador de esfuerzo consiste en la suma de las respuestas "facil” y “muy facil”, en relacidn con el total de respuestas

validas (que es igual al niumero total de clientes que hicieron contacto con la distribuidora en el ultimo afio y que
respondieron la pregunta). También es importante resaltar que cuanto mas alto es el indicador, menor es el nivel de
esfuerzo del cliente.

En la siguiente representacion, compare el resultado de CIER con el de la empresa benchmark en el mismo grupo que
la distribuidora, es decir, entre empresas con mds o menos de 500 mil clientes.

Facilidad para relacionarse (%)

| Dificil/ muy dificil Ni facil, ni dificil M Facil/ muy facil NS/ NR

Base (%): 18,6 (clientes que hicieron contacto con la distribuidora en el dltimo afio)

0 100
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Aguellos que percibieron el nivel de esfuerzo como “dificil” o “muy dificil” contestaron una pregunta sobre los motivos

para su opinidn relativa al esfuerzo necesario para contactar la distribuidora.

Motivo por que consideran dificil relacionarse con la distribuidora (%)
(respuesta miiltiple y espontanea)

No solucionan el problema _42,1
Lentitud para ser atendido - 26,3

Lentitud en la solucion . 10,5

Mala atencion (general) . 10,5

Filas/ dificultades en las oficinas . 10,5

Base (%): 2,4 (clientes que hicieron contacto con la distribuidora en el dltimo afio, y consideran relacionamiento dificil)

Para cada nivel de esfuerzo se representd el desempefio de los atributos del area Atencién al Cliente y, después, el
desempefio de los principales indices de la encuesta, calculados para los mismos contingentes. Al analizar estos datos,
es importante poner atencion a la base de encuestados.

Facilidad para relacionarse (%)

Dificil/ muy dificil Ni facil, ni dificil Facil/ muy féacil
12,9 19,0 67,2
Facilidad para contactarse 33,3 71,4 85,3
Tiempo de espera hasta ser atendido 13,3 63,6 77,0
Duracién del tiempo de la atencidn 33,3 81,8 90,9
Conocimiento sobre el tema 53,3 81,8 92,1
Claridad en la informacion 40,0 81,8 90,8
Calidad de la atencion 60,0 86,4 93,5
Plazo informado 26,7 76,2 83,8
Solucién definitiva del problema 40,0 81,0 87,8
Cumplimiento del plazo 20,0 76,2 84,7
IDAR - Atencidn al cliente 35,6 77,8 87,4

Base (%): 18,6 (clientes que hicieron contacto con la distribuidora en el Ultimo afio)
Nota: La proporcién de NS/ NR no estd presentada
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Facilidad para relacionarse (%)

Dificil/ muy dificil Ni fécil, ni dificil Fécil/ muy ficil
12,9 19,0 67,2
IAC 46,7 81,8 91,0
Suministro de energia 73,3 83,3 93,1
Informacién y comunicacion 23,7 34,9 58,9
Factura de energia 66,2 80,4 86,7
Atencion al cliente 35,6 77,8 87,4
Imagen de la empresa 41,2 62,6 86,4
Responsabilidad Socioambiental 41,7 76,0 87,9
Alumbrado Publico 45,6 53,4 70,6
ISCAL 44,7 68,8 83,8
s 26,7 68,2 87,2
Precio de la factura 0,0 0,0 3,9
ISG 20,0 50,0 82,1

Base (%): 18,6 (clientes que hicieron contacto con la distribuidora en el tltimo afio)
Nota: La proporcién de NS/ NR no estd presentada

Canales digitales

A los clientes que utilizaron al menos uno de los canales digitales para hacer contacto con la distribuidora, se les hizo
una pregunta para determinar el nivel de satisfaccion con dichas interacciones (P249). Por canales digitales, se
consideraron WhatsApp, mensajes de texto (SMS) a teléfonos celulares, correo electrénico, redes sociales, el sitio web
de la distribuidora y la aplicacion. La respuesta considerd una escala que va desde "muy insatisfecho" (nota 1) hasta
"muy satisfecho" (nota 10).

Satisfaccion con canales digitales (%)

B Muy insatisfecho/ Insatisfecho Ni satisfecho, Ni insatisfecho Satisfecho B Muy satisfecho NS/ NR
O Indice
Promedio*: 8,0 I
* Promedio: promedio aritmético simple.

Base (%): 0,2 (clientes que utilizaron canales digitales como primer canal de contacto)
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Todos los clientes encuestados evaluaron los atributos del area Atencion al Cliente y de la encuesta,
independientemente del tipo de canal. Sin embargo, para investigar con mas detalle el comportamiento de los clientes
que utilizan canales digitales, seran presentados los IDATs y el IDAR Atencidn los dos grupos de clientes, aquellos que
utilizan canales digitales y aquellos que no utilizan. Y, a continuacion, los principales indices de la encuesta calculados
para los dos grupos.

Utilizacion de canales digitales

(variable creada)

Utilizé canales digitales No utilizé canales digitales
0,2 99,8
Facilidad para contactarse 100,0 81,6
Tiempo de espera hasta ser atendido 100,0 75,2
Duracién del tiempo de |a atencién 100,0 83,9
Conocimiento sobre el tema 100,0 85,8
Claridad en la informacién 100,0 86,2
Calidad de la atencién 100,0 90,4
Plazo informado 100,0 80,9
Solucidn definitiva del problema 100,0 82,6
Cumplimiento del plazo 100,0 82,3
IDAR - Atencidn al cliente 100,0 83,3

Base: 100%

Utilizacion de canales digitales
(variable creada)

Utilizé canales digitales No utilizé canales digitales
(1v] 99,8
IAC 100,0 87,5
Suministro de energia 100,0 89,0
Informacién y comunicacién 25,0 62,7
Factura de energia 80,0 87,6
Atencién al cliente 100,0 83,3
Imagen de la empresa 87,5 85,8
Responsabilidad Socioambiental 87,5 84,9
Alumbrado Publico 0,0 69,7
ISCAL 82,8 82,5
1N 100,0 88,3
Precio de la factura 0,0 9,0
ISG 100,0 78,4

Base: 100%

Al final, todos los clientes informaron sobre la posibilidad de utilizar canales digitales en su préoximo contacto con la
distribuidora, independientemente de ya haber utilizado o no (P251). Primero, observe la proporcién de clientes que
utilizaron canales digitales entre todos los encuestados y luego cdmo los encuestados se comportan en la pregunta de
la posibilidad de uso.
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Adhesién a canales digitales (%)
(variable creada)

m No tuvo interaccioén con la distribuidora

M Contacto por medio digital

Contacto por otros medios

Base: 100%

Posibilidad de utilizar canales digitales en proximo contacto (%)

H Ninguna H Baja Media M Alta NS/ depende

Base: 100%

Sumando las respuestas dadas por los dos contingentes, tenemos el resultado final:

Adhesion a canales digitales (%)
(variable creada)

No tuvo interaccidon con la
distribuidora

81,4 0,2 18,4

Posibilidad de utilizar canales digitales en LIERLE A ELIBIGIEGE R Contacto por otros medios

préximo contacto (%)

Ninguna 38,2 29,6

’

Baja 8,3 8,1 9,6

Media 24,6 24,4 26,1
Alta 24,8 22,8 100,0 33,0
NS/ depende 4,0 4,5 1,7

Base: 100%

Agrupamos las respuestas obtenidas en "alguna posibilidad" (encuestados que dicen tener una posibilidad alta o media
de unirse a los canales digitales en su relacién con la distribuidora) y "baja posibilidad" (encuestados que dicen tener
poca o ninguna posibilidad o, que no supo contestar). Ademas de poder identificar el perfil de clientes predominante
en cada grupo, es posible observar qué canal se prioriza en la relacidn con los prestadores de servicios (pregunta final
de la bateria de preguntas en el drea de Informacion y Comunicacidn). Solo se presenta el resultado general de la
distribuidora para ese cruce.
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Posibilidad de utilizar canales digitales en préximo contacto (%)

Alta/ media posibilidad Baja/ ninguna/ depende
Género (%) 294 50,6
Masculino 29,8 33,0 26,6
Femenino 70,2 67,0 73,4
Edad (%)

Hasta el promedio 41,9 54,7 29,4
Por encima del promedio 58,1 45,3 70,6

Escolaridad (%)
Nivel bdsico 30,2 17,8 42,4
Nivel medio/ universitario 69,8 82,2 57,6

Ingreso familiar (%) (variable creada)

Hasta el promedio 66,0 58,2 74,1
Por encima del promedio 34,0 41,8 259

Base: 100%

Informe Individual 2023
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10.5. Imagen

Esta area esta compuesta por nueve atributos (*), que son:
= Empresa que respeta los derechos de los clientes;
= Empresa correcta con sus clientes, si comete errores los corregird - empresa justa;
= Ser una empresa que invierte para proveer energia a mds clientes y con calidad;
= Empresa que busca informary aclarar a sus clientes con respecto a su actuacion;
= Empresa que se ocupa de evitar fraudes como los hurtos de energia, etc.;
= Empresa que ofrece la misma atencion a todos los clientes, que no promueve ningun tipo de discriminacion;
= Empresa flexible, o sea, que estd dispuesta a negociar/escuchar sus clientes para resolver sus inquietudes;
= Empresa que se ocupa del medio ambiente, de la preservacion de la naturaleza;

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

El atributo "Empresa preparada y con buena organizacién para atender su region/zona en casos de tormentas,
terremotos, vientos huracanados, incendios, inundaciones u otras emergencias climaticas graves" fue excluido en 2020
pero regresé en 2021, y se mantiene en esa ronda de la encuesta. Ese atributo no es considerado en el calculo del indice
del area (IDAR), ni en el calculo del ISCAL, IECP o IICP.
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(*) Notese que, en los gréficos, los atributos se encuentran resumidos.
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Matriz de apoyo a la definiciéon de acciones de mejora

Conforme instruccién de la subseccién "Matrices de apoyo a la definicién de acciones de mejora" (p.41), aquellos
atributos cuya correlaciéon con la satisfaccion final esté contenida en el intervalo: promedio + 2,5%, son considerados
“en el promedio” y seran representados en la matriz con el color azul. Aquellos cuyas correlaciones fueron mayores
que el promedio + 2,5% son considerados “por sobre el promedio”, y son representados en la matriz en color rojo.
Finalmente, aquellos atributos cuyas correlaciones fueron menores que el promedio — 2,5% son considerados “por
debajo del promedio” y son representados en color verde.

Si hay superposicién del marcador (del punto/de la “bolilla”) o del nimero identificador de los atributos, la tabla con la
indicacion del orden de prioridad ayudard en la comprensidn del resultado.

 CHEC-CO

97,0
92,0
87,0
7 s 2
77,0
72,0

67,0

62,0

Desempefio de los atributos (IDAT's)

57,0

Cuadrante foco

52,0

0,0 1,0 2,0 3,0 4,0 5,0 6,0 7,0 8,0
Importancia Relativa (%)

BL IIE

IDAT - Respeta los derechos de los clientes

2 IDAT - Correcta con los clientes
3 IDAT - Invierte para proveer energia con calidad 42
4 IDAT - Informa a sus clientes con respecto a su actuacion 22
5 IDAT - Se ocupa de evitar hurtos de energia 52
6 IDAT - Ofrece atencidn sin discriminacion 82
7 IDAT - Dispuesta a negociar con sus clientes (flexible) 72
8 IDAT - Se ocupa del medio ambiente 62
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10.5.1. Impacto del atributo "Preparada para situaciones de
emergencia"” en el IDAR Imagen

En 2021, se incluyé el atributo en el area Imagen, a saber, "Empresa preparada y con buena organizacion para atender
su regidn/zona en casos de tormentas, terremotos, vientos huracanados, incendios, inundaciones u otras emergencias
climaticas graves", que no entra en el calculo del IDAR oficial del area Imagen.

Sin embargo, para comprender mejor el impacto del nuevo atributo para el area Imagen, en el grafico siguiente se
presenta el resultado del IDAR calculado con y sin el nuevo atributo. Mire los resultados en una escala de cuatro puntos,
promedio e indice.

Imagen de la empresa (%)

E 7 I I TR 5 (-

W Muy insatisfecho/ Insatisfecho Ni satisfecho, Ni insatisfecho  m Satisfecho B Muy satisfecho NS/ NR
O Indice
Promedio*: 8,2 I
* Promedio: promedio aritmético simple.

Base: 100%

Imagen de la empresa (no oficial) (%)

B/ 7 I I TR

W Muy insatisfecho/ Insatisfecho Ni satisfecho, Ni insatisfecho [ Satisfecho B Muy satisfecho NS/ NR

O Indice

Promedio*:8,2 I

* Promedio: promedio aritmético simple.

Base: 100%
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11. indices generales compuestos

Los indices compuestos generales son todos aquellos que no implican una pregunta directa, pero que consideran la
satisfaccion con los atributos presentados hasta ahora.

11.1. ISCAL - indice de Satisfaccion con la Calidad Percibida

Este indice representa la percepcion del cliente con relacidn 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 proxima tabla, se presentan, en la columna 2, los indices de satisfaccion con cada atributo (IDATs) y, en la columna
siguiente, la importancia relativa de cada atributo de calidad. La dltima columna ensefia la tasa de satisfaccion, que es
el resultado de la multiplicacidn del IDAT por su respectiva importancia relativa, dividido por 100. EI ISCAL es la suma de
las tasas de satisfaccion presentadas en la Gltima columna.

El ISCAL fue calculado con 29 atributos de las cinco areas de calidad, o sea, no fueron considerados los siguientes
atributos:

= Informaciones brindadas por la distribuidora respecto a la medicion del consumo de energia (ej.: cémo se hace,
como leer el medidor), incluido en el drea Informacion y comunicacion en 2019;

= Disponibilidad de canales de pago digitales (ej.: app, internet), incluido en el drea Factura de energia en 2019;
= Autonomia/flexibilidad del empleado, incluido en el drea Atencidn al cliente en 2010;

= Empresa preparada y con buena organizacion para atender su regién/zona en casos de tormentas, terremotos,
vientos huracanados, incendios, inundaciones u otras emergencias climdticas graves) incluido en el drea
Imagen.

En seguida, se hace una evaluacién comparativa del resultado CIER al mejor desempefiio entre las 34 participantes de
esa ronda.
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Importanma Tasa de

Sin interrupcion 92,3 7,4%
Sin variacién de voltaje 86,5 5,4% 4,7
Rapidez en la reanudacion de la energia cuando falta 88,3 4,9% 4,3
Notificacién de interrupcion 68,8 4,9% 3,4
- Uso eficiente 61,5 4,1% 2,5
Riesgos y peligros 58,1 3,7% 2,2
Derechos y deberes 61,8 3,2% 2,0
Plazo entre la recepcion y el vencimiento 86,7 4,6% 4,0
Factura sin errores 85,3 4,8% 4,1
Facilidad de comprension 81,0 3,4% 2,7
Locales para el pago 96,0 3,8% 3,7
Fechas para el vencimiento 88,7 3,1% 2,7
Facilidad para contactarse 81,6 4,8% 3,9
Tiempo de espera hasta ser atendido 75,3 3,9% 2,9
Duracion del tiempo de la atencion 83,9 3,6% 3,0
Conocimiento sobre el tema 85,8 4,0% 3,4
AT Claridad en la informacion 86,3 3,2% 2,8
Calidad de la atencion 90,4 3,7% 3,3
Plazo informado 80,9 2,8% 2,3
Solucion definitiva del problema 82,7 3,2% 2,7
Cumplimiento del plazo 82,3 2,8% 2,3
Respeta los derechos de los clientes 85,6 2,7% 2,3
Correcta con los clientes 80,3 2,1% 1,7
Invierte para proveer energia con calidad 89,3 1,8% 1,6
Informa a sus clientes con respecto a su actuacidn 80,9 1,6% 1,3
Se ocupa de evitar hurtos de energia 88,7 1,7% 1,5
Ofrece atencion sin discriminacion 90,4 1,5% 14
Dispuesta a negociar con sus clientes (flexible) 839 1,6% 1,3
Se ocupa del medio ambiente 87,3 1,7% 1,5
0 100
Q RESULTADO CIER Q DR IMARK CHEC co
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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 IDATSs, se
considerd solamente el porcentaje de encuestados que calificaron 9 o 10 para los atributos de calidad, correspondiendo
a los clientes “muy satisfechos”, sin tomar en consideracion aquellos que no supieron o se negaron a contestar las

preguntas.

En seguida, se hace una evaluacién comparativa de la distribuidora que obtuvo el mejor desempefio y el resultado CIER.

o » ©
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11.3. IICP - indice de Insatisfaccion con la Calidad Percibida

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

supieron o se negaron a contestar.

En seguida, se hace una evaluacion comparativa del resultado de la distribuidora que obtuvo el mejor desempefio y el
resultado CIER.
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12. Evaluacion del precio

El IDAT de "Precio propiamente dicho" (o precio de la factura—P216) es calculado considerando el porcentaje de clientes
que asignaron calificaciones desde 7 hasta 10 en la escala de evaluacion del precio (“barato” y “muy barato”). El
resultado fue agregado en cuatro puntos, de acuerdo con la imagen abajo:

Precio de la factura (%)

B Muy caro M Caro Ni caro, Ni barato M Barato/ Muy barato NS/ NR

Promedio*:4,2 I

* Promedio: promedio aritmético simple.

Base: 100%

BENCHMARK
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Para cada uno de los grupos de respuesta de la variable de evaluacion del precio (muy caro, caro, ni caro ni barato,
barato/muy barato), fueron calculados los principales indices de la encuesta. El resultado es presentado en seguida.

Precio de la factura (%)

Muy caro Ni caro, Ni barato 8:ETC CTAV NAETELG)
25,1 38,1 9,0
IAC 76,4 86,6 94,1 92,9
Suministro de energia 86,8 85,8 90,9 97,0
Informacién y comunicacién 53,6 59,1 64,8 86,9
Factura de energia 78,9 86,1 91,8 97,8
Atencion al cliente 74,6 81,0 87,4 94,6
Imagen de la empresa 77,1 82,4 90,5 97,9
Responsabilidad Socioambiental 77,5 82,6 88,2 95,5
Alumbrado Publico 61,2 66,9 72,2 90,2
ISCAL 74,6 79,7 86,3 95,3
1S 79,0 88,4 92,0 98,2
ISG 57,3 77,3 88,7 96,4

Base: 100%
Nota: La proporcién de NS/ NR no estd presentada
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Por ultimo, para cada uno de los rangos de evaluacién del atributo "precio" (muy caro, caro, ni caro ni barato,
barato/muy barato), se calculd el gasto con energia per capita mensual, la participacién de los gastos con energia
eléctrica en el ingreso familiar y el promedio del valor de la factura.

Precio de la factura (%)

Muy caro Ni caro, Ni barato L:ETEVGYAY AETE )
25,1 38,1
Valor de la factura de energia (USS)
(variable creada) (Promedio recortado*) 16,28 14,96 12,13 11,67
Gasto con energia eléctrica per capita (USS)
(variable creada) (Promedio recortado*) >74 5,28 413 413
Participacion del gasto con EE en el ingreso familiar 10.2 76 63 79
(%) (variable creada) (Promedio recortado*) ! ’ ! !
Base: 100%
Nota: La proporcion de NS/ NR no estd presentada
* Promedio recortado: promedio aritmético simple, calculado sin los valores extremos.
- innovare @O
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13. Satisfaccion con las demas areas de calidad

13.1. Responsabilidad Socioambiental

Esta drea es compuesta por diez atributos, siendo ocho exclusivos y dos que son evaluados en el drea Imagen, que 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 satisfaccion del cliente, no es considerado
en el calculo de los indices compuestos de satisfaccion, como el ISCAL. Sin embargo, deben ser monitoreados v,
eventualmente, trabajados por la distribuidora, con la intencidn de obtener mejores niveles de satisfaccion general.

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

= Empresa que ofrece apoyo o realiza programas sociales, como, por ejemplo, programa de incentivo al deporte,
a la mejora de la educacion y las condiciones de salud;

= Empresa que realiza u ofrece apoyo a eventos culturales, como, por ejemplo, la realizacion de conciertos,
exhibicion de peliculas, obras de teatro, exposiciones, fechas festivas, etc.;

= Empresa que se ocupa de la prevencion de accidentes con la red eléctrica y seguridad de la poblacion;

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

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

= Empresa que facilita el acceso de los ciudadanos con edad avanzada o discapacitados en sus puntos de atencion
y medios de comunicacion con clientes;

= Empresa honesta, que cumple con sus obligaciones con todos los publicos, sean ellos clientes, empleados,
proveedores /suministradores, gobierno etc.

= Empresa que ofrece buenas condiciones de trabajo para sus empleados (ofrece beneficios, invierte en
capacitaciones, garantiza la seguridad fisica del empleado);

En 2010 fueron incluidos los atributos "Empresa que ofrece buenas condiciones de trabajo a sus empleados" y "Empresa
honesta, que cumple con sus obligaciones con todos los publicos, sean ellos clientes, empleados, proveedores/
suministradores, gobierno etc.". Estos atributos no componen el indice del area tampoco el ISCAL.

Asi, el indice del area de Responsabilidad Socioambiental considera en su cdlculo los seis atributos tradicionales del drea
(sin los incluidos en 2010), y los dos atributos del area Imagen, como mencionado.

(*) Notese que, en los gréficos, los atributos se encuentran resumidos.
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RSA — RESPONSABILIDAD SOCIOAMBIENTAL N

13.1.1. Preguntas complementarias

Igualdad de atencion a hombres y mujeres

Por fin, al tratar del tema, después de la aplicacidn de los atributos, fue preguntado a todos los encuestados si la
distribuidora ofrece la misma atencidon a hombres y mujeres (P212).

Brinda las mismas oportunidades, condiciones y trato a
mujeres y hombres (%)

| Si
m No

m NS/ NR

4

Base: 100%

Para aquellos que dieron alguna respuesta (diferente de “no sabe” y “no responde”), se les fue preguntado el motivo
para la opinién (P213). La pregunta fue de respuesta multiple (hasta dos respuestas) y espontdnea, y los resultados
estan presentados a continuacion. Observe nuevamente que, para el tratamiento de las respuestas obtenidas, se adopté
el procedimiento de estandarizacion de respuestas espontaneas. La categoria “otros” es la suma de todas las respuestas
que, en separado, no alcanzaron 2,5% de mencion.

Motivo para opinion positiva con respecto a las oportunidades a hombres y mujeres (% de Si)
(respuesta muiltiple y espontanea)

Atencidn igualitaria _ 44,0
Equitativa en las oportunidades de trabajo -23,1

Percibe igualdad de género - 14,1
Aspectos relativos a imagen positiva - 12,0
Otros |1,9

NS/NR I4,9

Base (%): 64,5 (clientes que afirmaron que la empresa brinda oportunidades iguales a hombres y mujeres)
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Motivo para opinion negativa con respecto a las oportunidades a hombres y mujeres (% de No)
(respuesta miltiple y espontéanea)

Percibe discriminacion -25,9

Hay diferencia de oportunidades a hombres y mujeres - 25,9
Hay discriminacion en la atencion - 14,8
No percibe igualdad de género - 11,1
No brindan atencién igualitaria .7,4
No es equitativa en las oportunidades de trabajo I3,7

Otros . 7,4

ns/NR 13,7

Base (%): 4,3 (clientes que afirmaron que la empresa no brinda oportunidades iguales a hombres y mujeres)
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13.2. Alumbrado Publico

Esta area esta compuesta por cuatro atributos (*), que son:
= Alumbrado publico disponible en toda la ciudad/municipio/comuna;
= Callesy plazas bien alumbradas (Alumbrado publico de calidad);
= El mantenimiento que le hacen al alumbrado publico en calles y avenidas (cambio de Idmparas, postes etc.);

= El mantenimiento que le hacen al alumbrado publico en plazas, parques, lugares emblemdticos (cambio de
Idmparas, postes etc.).

ICE-CR ICE-CR CNFL-CR CNFL-CR CNFL-CR

76,9 74,4 76,6 X
64,7
60,1
53,1
69,4 70,0 69,6
Disponible munic Calidad AP Manten. AP calles/ Manten. AP plazas/ IDARAP
avenidas parques

B CHEC-CO B RESULTADO CIER B BENCHMARK

(*) Notese que, en los gréficos, los atributos se encuentran resumidos.
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AP — ALUMBRADO PUBLICO

13.2.1. Preguntas complementarias

Responsabilidad del alumbrado

Se le preguntd a los encuestados si ellos sabrian decir quién tiene la responsabilidad por el alumbrado de las calles y

plazas de los municipios (P223). Sigue el resultado obtenido:

Responsable por el alumbrado ptblico (%)

Distribuidora/ Empresa de energia _ 42,9
Municipalidad/ alcaldia del municipio -26,7
Otros - 12,3
ns/nR N 15,1

Base: 100%

Se calculd el indice de desempefio del area Alumbrado Publico para cada categoria de respuesta: aquellos que creen
que la responsabilidad es de la municipalidad, los que consideran que la responsabilidad es de la distribuidora y aquellos
que dieron otra respuesta. Observe la base de las respuestas para analizar los resultados.

IDAR - Alumbrado Publico X Responsable por el alumbrado publico (%)

82,3
69,6 70,2 70,0
62,7
Base (%):  [100,0
IDAR - Alumbrado Distribuidora/ Empresa Municipalidad/ alcaldia Otros NS/ NR
Publico de energia del municipio
Base: 100%

» innovare e
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AP - ALUMBRADO PUBLICO

Para finalizar, fueron calculados los principales indices de la metodologia para cada grupo: clientes que dieron notas 7
hasta 10 para alumbrado publico (satisfechos) y clientes que dieron nota de 1 hasta 6 (insatisfechos).

En seguida, se aplicé el test de Kruskal-Wallis con el objetivo de verificar si los niveles de satisfaccién de los grupos en
analisis son significativamente iguales o diferentes.

En la tabla de presentacién de los resultados, la linea sera llenada en amarillo cuando el test de promedios presenta
diferencia significativa de resultados. En estos casos, se debe observar en que grupo la satisfacciéon es mas alta. Si la
linea no esta llenada en amarillo, la variacién de satisfaccion observada entre los grupos no fue significativa.

A continuacion, vea el resultado:

Satisfaccion con el Alumbrado Publico
(variable creada)

Satisfechos Insatisfechos

65,9 34,1
IAC 92,7 " 77,5
Suministro de energia 93,3 80,7
Informacién y comunicacién 70,1 48,0
Factura de energia 91,4 80,2
Atencidn al cliente 90,2 69,6
Imagen de la empresa 92,1 73,1
Responsabilidad Socioambiental 92,2 69,6
Alumbrado Publico 95,9 18,3
ISCAL 88,5 70,7
IS 96,1 73,2
Precio de la factura 12,0 3,3
ISG 86,2 63,4

[] Hay diferencia significativa [ No hay diferencia significativa
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14. Matriz conjunta de la definicion de acciones de mejora

Para cada una de las cinco areas de calidad, con excepcidn de Responsabilidad Socioambiental y Alumbrado Publico, fue
presentada la matriz de apoyo a acciones de mejora.

Ahora, el objetivo de este item es presentar un resumen de todos los atributos encuestados.
La matriz considera:

= la importancia relativa del atributo: para la elaboracidn de esta matriz, se recalculd la importancia relativa de
los atributos de las cinco dreas de calidad (Suministro de Energia, Informacion y Comunicacion, Factura,
Atencion al Cliente e Imagen), considerandos solamente los que hacen parte del cdlculo del ISCAL. Al igual que
para las demds matrices, la importancia relativa estd representada por el eje horizontal;

= la satisfaccion con el atributo (respectivos IDATs): este resultado estd representado por el eje vertical de la
matriz.

Los cuadrantes se generan a partir del promedio de las importancias relativas y por el promedio de los IDATs. De esta
manera:

= los atributos posicionados en el cuadrante inferior derecho son los que deben ser considerados en primer lugar
en la determinacion de acciones de mejora (importancia relativa por sobre el promedio y satisfaccion con el
atributo por debajo del promedio);

= luego deberdn ser considerados los atributos posicionados en el cuadrante inferior izquierdo (nivel de
satisfaccion y grado de importancia por debajo del promedio);

= siguiendo, los atributos posicionados en el cuadrante superior derecho (nivel de satisfaccion y grado de
importancia por sobre el promedio);

= por ultimo, deberdn ser considerados los atributos posicionados en el cuadrante superior izquierdo (nivel de
satisfaccion por sobre el promedio y grado de importancia por debajo del promedio).

Si dos o mas atributos tienen aproximadamente el mismo desempefio y hay pequefia variacién de importancia relativa,
los marcadores (del punto/de la “bolilla”) o los nimeros identificadores pueden superponerse. En estos casos, la tabla
con la indicacion del orden de prioridad ayudara en la comprension del resultado.

Es presentado el orden de prioridad para todos los atributos, incluso para aquellos que no estan localizados en el
cuadrante foco.

Para identificacion de los valores de importancia de cada atributo considerados en la matriz, vea la tabla presentada en
seguida a la informacién del orden de prioridad.
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En el grafico, los atributos estan sefialados con el color de sus respectivas dreas, y con numeracién secuencial.
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Importancia (%)

NE Suministro de energia Prioridad N2 Atencion al cliente Prioridad
1 |SE1-Sininterrupcion 122 13 AT1- Facilidad para contactarse 22
2 |SE2- Sinvariacion de voltaje 132 14 AT2-Tiempo de espera hasta ser atendido 42
3 |SE3- Rapidez en lareanudacion de la energia cuando falta 142 15 AT3- Duracion del tiempo de la atencion 202

16 AT4- Conocimiento sobre el tema 172

Informacién y comunicacion Prioridad 17 |ATS- Claridad en lainformacion 222

4 |C1- Notificacion de interrupcion 12 18 ATE- Calidad de la atencion 192
5 |IC2- Uso eficiente 32 19 |AT7- Plazo informado g2
6 |IC3- Riesgos vy peligros 5¢ 20 ATE- Solucion definitiva del problema 212
7 |ICA- Derechosy deberes 7e 21 AT9- Cumplimiento del plazo g¢
22 IM1- Respetalos derechos de losclientes 242

8 |FE1- Plazo entre la recepcidn y el vencimiento 162 23 IM2- Correcta con los dlientes 10e
9 | FE2- Factura sin errores 152 24 | IM3- Invierte para proveer energia con calidad 252

10 FE3- Facilidad de comprension B2 25 IM4- Informa a sus clientes con respecto a su actuacion 112
11 FE4- Locales para el pago 182 26 | IM53- Se ocupa de evitar hurtos de energia 262
12 | FES- Fechas para el vencimiento 232 27 | IM6 - Ofrece atencidn sin discriminacion 292

28 |IM7 - Dispuesta a negociar con sus clientes (flexible) 282
29 | IMB- 5e ocupa del medio ambiente 27¢
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15. NPS - Net Promoter Score

Solicitamos a los clientes que informasen cual seria la probabilidad de recomendar la distribuidora para algun familiar
0 amigo (P224).

Para indicar la respuesta, fue presentada la siguiente escala de 11 puntos, en la cual el punto cero quisiera decir que es
“nada probable” y el punto 10 “muy probable”; Abajo la imagen de la escala utilizada:

\ 0 | 1 I 2 | 3 | 4 | 5 | 6 ‘ 7 ‘ 8 ‘ 9 | 10
Nada Muy
probable probable

Con base en las respuestas es calculado el Net Promoter Score (NPS), metodologia creada por el estratega Fred Reichheld
y marca que fue registrada del autor, Satmetrix Systems Inc. Y Bain & Company®. En general, la metodologia es utilizada
para medir el grado de satisfaccion o lealtad de los clientes de una empresa. Su calculo es simple: se sustrae la
proporcidn de clientes que dieron notas 0 a 6 en esa evaluacidn de aquellos que dieron notas 9 y 10. Normalmente,
aquellos que no supieron o eligieron no contestar a la pregunta no son considerados en el calculo.

Los clientes son divididos en tres grupos:

= promotores: clientes que indicaron notas 9 o 10. Son considerados mds probables a promover una imagen
positiva de la empresa por medio de sus acciones, por ejemplo, mantener su fidelidad de compra de productos
de la empresa o indicar para amigos y familiares;

= pasivos o neutros: clientes que indicaron notas 7 o 8. Son considerados clientes con comportamiento indiferente,
no poseen interés ni en promover ni en detractar la empresa;

= detractores: clientes que indicaron notas de 0 a 6. Son considerados los menos probables de promover la
distribuidora.

Para finalizar este resumen de la metodologia NPS, las notas son divididas en cuatro zonas de clasificacidn, a saber:
= zona critica: NPS entre -100 y 0, indica larga proporcion de clientes detractores;
= zona de perfeccionamiento: NPS entre 1y 50, indica larga proporcion de clientes detractores y neutros;

= zona de calidad: NPS entre 51y 75, indica mds grande ocurrencia de clientes neutros y promotores, con relacion
a los clientes detractores;

= zona de excelencia: NPS entre 76 y 100, indica preponderancia de clientes promotores.

8 la introduccion mas completa al indice puede ser encontrada en la siguiente direccion disponible en Bain & Company:
https://www.bain.com/insights/introducing-the-net-promoter-system-loyalty-insights/
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Los resultados son presentados en escala agregada y con el indice calculado.

NPS - Net Promoter Score (%)

W Detractores M Neutros M Promotores NS/ NR

Base: 100%

70

BENCHMARK
Q RESULTADO CIER Q BENCH O CHEC-CO

Fue realizado el cruce del NPS con la evaluacién de calidad de los servicios, ademas de la evaluacidon de satisfaccion
general con la distribuidora. O sea, se buscé investigar el comportamiento del indice para cada uno de los puntos de
respuesta al IAC y al ISG. En ese momento el interés es entender si el NPS estda mas asociado con el IAC, el ISG o con
ninguno de estos dos indices. Asi, se calculd la correlacion de las respuestas dadas a la escala a partir de la cual se calcula
el NPS con la evaluacidn inicial del cliente y también con la satisfaccidn general.

Evaluacion de la calidad de los servicios (%)

Muy mala Regular Muy buena
NPS - Net Promoter Score (%)
1,6 9,8 45,4
Detractores 14,7 44,3 16,3 3,9
Neutros 32,3 42,9 34,4 43,3 22,5
Promotores 50,6 20,0 14,3 14,8 38,0 71,8

Base: 100% Correlacion: 52,0%

Nota: La proporcion de NS/ NR no estd presentada

Satisfaccion general (%)

Ni satisfecho, Ni
Muy insatisfecho Insatisfecho |.sa |s. S Muy satisfecho
NPS - Net Promoter Score (%) insatisfecho
3,0 6,2 12,3 37,6
Detractores 14,7 33,8 12,2 3,0
Neutros 32,3 15,8 17,9 41,6 50,6 13,2
Promotores 50,6 36,8 25,6 20,8 35,3 82,1

Base: 100% Correlacion: 53,6%

Nota: La proporcion de NS/ NR no estd presentada
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Por fin, observe los principales indices de la encuesta calculados para cada uno de los contingentes de respuesta al NPS
- detractores, neutros y promotores:

NPS - Net Promoter Score (%)

Detractores Neutros Promotores
14,7 32,3 50,6
IAC 58,7 88,1 96,2
Suministro de energia 71,5 88,8 95,0
Informacién y comunicacién 34,5 57,3 75,0
Factura de energia 66,8 38,4 93,2
Atencion al cliente 48,5 81,7 94,5
Imagen de la empresa 50,9 85,4 95,3
Responsabilidad Socioambiental 49,9 84,8 94,6
Alumbrado Publico 34,8 64,7 83,9
ISCAL 53,1 81,3 91,9
1s 52,2 90,6 98,1
Precio de la factura 2,2 5,9 12,4
ISG 41,3 79,2 89,6

Base: 100%
Nota: La proporcion de NS/ NR no estd presentada
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16. Apéndices

Apéndice 1:

indices por variables de caracterizacién

Apéndice 2:

Como hacer la lectura de tablas de cruces, camino recorrido y test de promedio

Apéndice 3:

Graficos de escalas abiertas (2023 y 2022)

Apéndice 4:

Histdrico de experiencias vividas

Apéndice 5:

Importancia de las dreas de calidad percibida

Apéndice 6:

Premio CIER de Responsabilidad Socioambiental

Apéndice 7:

Analisis de regresidn

Apéndice 8:

Matriz de correlacion (todos los atributos)

Apéndice 9:

Matriz de correlacion (IDARs, IAC e ISG)
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Apéndice 2: Cdmo hacer la lectura de tablas de cruces, camino recorrido y test de promedio

Tablas de cruces

La tabla abajo es un ejemplo de algunas de las tablas de cruce que tenemos a lo largo de algunos informes. Ese tipo de
tabla hace el cruce siempre de dos variables y, en ese ejemplo, es de la evaluacion de la calidad de los servicios y la
satisfaccion general.

Evaluacion de la calidad de los servicios (%)

Muy mala/ Mala Regular Muy buena
Satisfaccién general (%)

2,7 9,8

Muy insatisfecho/ Insatisfecho 9,3 29,5 6,8 3,5

Ni satisfecho, Ni insatisfecho 12,3 17,6 37,7 14,1 4,9
5,9 19,7 57,0 32,4
Muy satisfecho 37,6 5,9 13,1 22,1 59,2

Base: 100% Correlacion: 55,4%

Nota: La proporcién de NS/ NR no estd presentada

En ese tipo de tabla, hay varias informaciones. La primera se refiere a la distribucidén de las respuestas de las dos
variables cruzadas. En el ejemplo, en las celdas superiores, estan los porcentuales de los encuestados que inicialmente
evaluaron los servicios de la distribuidora con cada calificacién y, la primera columna a la izquierda, los porcentajes de
entrevistados en cada nivel de satisfaccion general. Los porcentuales de los cuatro cuadrados en color en la parte
superior suman 100%, y los de las cuatro lineas en color de la izquierda también suman 100%.

En el centro del cuadro, en las celdas blancas, estdn las informaciones sobre el cruce de respuestas propiamente dicho.
Ese tipo de representacidon debe ser leido en las columnas, dénde la suma serd 100%. En la primera columna, por
ejemplo, se identifica como las personas que evaluaron como muy mala la calidad de los servicios contestaron la
pregunta de satisfaccién general.

Por ultimo, sobre la correlacién, ésta representa la asociacidén entre las dos variables. Para mayor facilidad de
interpretacion, los coeficientes de correlacion fueron siempre transformados en porcentajes, a partir de su
multiplicaciéon por 100. Cuanto mayor es el porcentaje derivado de la correlacién, mayor es la asociacion entre las
variables.
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Informacion de camino recorrido

Esa es una representacidon para la comparacién de las notas, al largo de la aplicacion del cuestionario. En el ejemplo
abajo es el camino del IAC al ISG.

Inicialmente, utilizando como punto de partida la nota contestada para la evaluacion de la calidad de servicios (que
genera el IAC) y, como punto final, la nota contestada para la satisfaccion general (que genera el ISG), en el camino la
persona puede:

= disminuir la calificacién (la calificacién del IAC fue mds alta que la asignada al ISG) y es la proporcidn presentada
en rojo;

= mantener la calificacién (la calificacion del IAC fue igual que la asignada al ISG) y es la proporcién presentada

en R

= aumentar la calificacion (la calificacion del IAC fue mds baja que la asignada al ISG) y es la proporcion
presentada en verde.

Ademas, hay cajas naranjas con la informacién de promedios de la nota dada en el IACy en el ISG para cada contingente,
o sea, aquellos que disminuyeron, aumentaron o mantuvieron la nota.

Camino recorrido: del IAC al ISG (%)
(variahle creada)

H Disminuyo la nota Mantuvo la nota B Aumento la nota [ Promedio

Base: 100%

Nota: La proporcion de NS/ NR no estd presentada
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Tabla de test de promedios

En algunos momentos de los informes son presentados testes de promedios, momento en que se calcula los principales
indices de la encuesta para dos o mds grupos de clientes.

Por ser un test de promedios, se consideran todas las notas dadas y no solamente las notas de 7 a 10.

Al compararse los promedios obtenidos entre los dos grupos se busca identificar si hay diferencia estadisticamente
significativa entre la satisfaccion de ellos. Cuando es significativa las celdas se quedan en amarillo, cuando no hay
diferencia significativa, se dejan en blanco.

Sin embargo, los resultados numéricos presentados en las celdas son los indices calculados para cada uno de los grupos
y no los promedios calculados.

Asi en la tabla tenemos dos resultados, el test de promedios presentados por el color de la celda y los indices calculados
para cada grupo.

¢Hubo alguna interrupcion en el suministro de energia en el domicilio
en el tltimo mes? (%)

IAC 88,7 86,7

Suministro de energia 84,8 91,9
Informacién y comunicacién 52,0 69,7
Factura de energia 86,9 88,1
Atencion al cliente 80,4 85,2
Imagen de la empresa 84,0 87,0
Responsabilidad Socioambiental 84,1 85,5
Alumbrado Publico 68,4 70,5
ISCAL 79,2 84,8
1S 87,5 88,9
Precio de la factura 6,3 10,9
ISG 78,9 78,0

[ Hay diferencia significativa [ No hay diferencia significativa
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Apéndice 3: Graficos de escalas abiertas (2023 y 2022)

IAC - indice de aprobacién del| 2,7 421 45,4
cliente

IDAR - Suministro de energia <L L 4
. > 32,2 59,8 3
Sin interrupcion
Sin variacién de voltaje EIf - 5
Rapidez en la reanudacion de la|3,0 40,2 47,7 5
energia cuando falta
IDAR - Informacién y 18,9 26,7 31,0
comunicacion
T . o 14,7 28,6 36,2
Notificacion de interrupcion
Uso eficiente 18,9 26,2 30,7
. . 23,2 26,4 26,4
Riesgos y peligros
Derechos y deberes 18,7 e 30.6
Medicion del consumo de enegia 28 et 22,2
4.8
IDAR - Factura de energia jpu SL7 220
Plazo entre la recepcidnyel| 5,3 34,6 50,9 4
vencimiento
6,4 50,6
Factura sin errores jpms 2h .
o o ) 44,3
Facilidad de comprensién e
D,8 27,0 68,2
Locales para el pago
S 4,3 34,2 53,4
Fechas para el vencimiento jpus )
IDAR - Atencidn al cliente M 327 i
8,0 33,1 37,1
Facilidad para contactarse j "
Tiempo de espera hastaser| 8.0 34,7 31,0
atendido
Duracién del tiempo de la] 5.3 33,8 41,3
atencién
Conocimiento sobre el tema =2 251 =ci
Claridad en la informacidn 312 72
Calidad de la atencion R = il
:
Plazo informado L = <lins
5,9 40,6
Solucién definitiva del problema “ifl
5,6 34,4 37,0

Cumplimiento del plazo

. Muy insatisfecho/Insatisfecho . Ni satisfecho, Ni insatisfecho . Satisfecho . Muy satisfecho . NS/NR

*Nota: 12 barra 2023 y la 29 resultado 2022
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IDAR - Imagen o2 <hb ]

Respeta los derechos de los| 4.6 32,5 46,4

clientes

7.4 41,9
Correcta con los clientes ’ P

Invierte para proveer energia con| 4,6 33,0 47,0
calidad

Informa a sus clientes con| 6.4 31,7 40,0

respecto a su actuacion

Se ocupa de evitar hurtos de|3,7 28,5 48,0

energia

S 3,2 30,1 51,7
Ofrece atencidn sin discriminacidn

Dispuesta a negociar consus] 7.2 34,7 41,9

clientes (flexible)

Se ocupa del medio ambiente 2.3 30.8 L4

Preparada para situaciones de| 4.6 30,1 40,8

emergencia

IDAR - Responsabilidad| 4,8 27,2 42,2

socioambiental

Promocién de programas sociales . 352
Promocion de acciones culturales == 328
Se ocupa de la prevencion de| 4,8 30,7 42,6
accidentes
Lleva energia a las regiones no| 3,8 251 44,2
atendidas
Contribuye para el desarrollo| 4,8 26,4 46,7
econ. de la ciudad
Facilita el acceso de ciudadanos| 5.4 26,1 39,7
con neces. espec.
Honesta/ cumple con sus| 4, 27,7 41,9
obligaciones
Ofrece buenas condiciones de|3,2 23,7 38,1
Se ocupa de evitar hurtos de|3,7 28,5 48,0
IDAR - Alumbrado publico el Sk B
Disponible en todo el municipio b= e S
Calidad del AP 14.7 30,9 36,6
Cuidados con mantenimiento del 15,7 31,4 32,3
AP en calles, avenidas
ISG - Indice Intermedio de| 9,3 40,8 37,6

Satisfaccion

. Muy insatisfecho/Insatisfecho . Ni satisfecho, Ni insatisfecho . Satisfecho . Muy satisfecho . NS/NR

*Nota: 12 barra 2023 y la 29 resultado 2022
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Apéndice 4: Historico de experiencias vividas (2020 a 2023)

CHEC-CO
2020 2021 2022
¢Hubo alguna interrupcion en el suministro de energia en el domicilio en 386
el ultimo mes? (% de Si) ’
Base (%): 100,0 100,0 100,0
Duracion de la interrupcion (Promedio recortado en minutos) 122
(variable creada)
Base (%): (clientes que se quedaron sin energia en el domicilio en los ultimos 30 dias) 38,6 - -
Numero de interrupciones en el tGltimo mes (Promedio recortado) 1,8 - -
Base (%): (clientes que se quedaron sin energia en el domicilio en los ultimos 30 dias) 38,6 - -
Contacto con la distribuidora (% de Si) 165
(variable creada) '
Base (%): 100,0 100,0 100,0
Solucion en el primer contacto (% de Si) - - -
Base (%): (clientes que hicieron contacto con la distribuidora, en el tltimo afio) - - -
Utilizacion de canales digitales (% de Si) 27 0.2
(variable creada) ' ’
Base (%): 100,0 100,0 100,0 100,0
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Apéndice 5: Importancia de las areas de calidad percibida

CHEC-CO
Suministro de energia - - 30,6%
SE Sin interrupcion - - 7,4%
Sin variacidn de voltaje - - 5,4%
Rapidez en la reanudacién de la energia cuando falta - - 4,9%
Informacién y comunicacion - - 20,7%
Notificacion de interrupcion - - 4,9%
(&8 Uso eficiente - - 4,1%
Riesgos y peligros - - 3,7%
Derechos y deberes - - 3,2%
Factura de energia - - 20,5%
Plazo entre la recepcion y el vencimiento - - 4,6%
Factura sin errores - - 4,8%
Facilidad de comprension - - 3,4%
Locales para el pago - - 3,8%
Fechas para el vencimiento - - 3,1%
Atencion al cliente - - 18,5%
Facilidad para contactarse - - 4,8%
Tiempo de espera hasta ser atendido - - 3,9%
Duracion del tiempo de la atencion - - 3,6%
AT Conocimiento sobre el tema - - 4,0%
Claridad en la informacion - - 3,2%
Calidad de la atencion - - 3,7%
Plazo informado - - 2,8%
Solucion definitiva del problema - - 3,2%
Cumplimiento del plazo - - 2,8%
Imagen - - 9,6%
Respeta los derechos de los clientes - - 2,7%
Correcta con los clientes - - 2,1%
Invierte para proveer energia con calidad - - 1,8%
Informa a sus clientes con respecto a su actuacidn - - 1,6%
Se ocupa de evitar hurtos de energia - - 1,7%
Ofrece atencion sin discriminacion - - 1,5%
Dispuesta a negociar con sus clientes (flexible) - - 1,6%
Se ocupa del medio ambiente - - 1,7%

‘Observaciones: En 2021 fue recolectada solamente la importancia de las areas de calidad.
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Apéndice 6: Premio CIER de Responsabilidad Socioambiental

El Premio CIER de Responsabilidad Socioambiental es obtenido a partir del promedio aritmético de 13 indicadores de
satisfaccion que hacen parte de las areas de calidad de la encuesta. Los indicadores son:

= dos del drea Informacion y Comunicacion: orientacion para el uso eficiente y aclaraciones sobre derechos y
deberes como cliente de energia eléctrica;

= cuatro del drea Imagen: empresa que respeta los derechos de los clientes (empresa humana); empresa que se
ocupa de evitar fraudes; empresa que se ocupa del medio ambiente y empresa que ofrece la misma atencion a
todos los clientes;

= siete del drea Responsabilidad Socioambiental: empresa que se ocupa de la prevencion de accidentes; empresa
que facilita el acceso de los ciudadanos con necesidades especiales; empresa que ofrece apoyo o realiza
programas sociales; empresa que ofrece apoyo o realiza eventos culturales; empresa que invierte para llevar
energia eléctrica a zonas/regiones no atendidas; empresa que contribuye para el desarrollo econémico de la
ciudad; empresa honesta que cumple con sus obligaciones.

Para el cdlculo de los indicadores de satisfaccion, se considera el porcentaje de notas 7 hasta 10, considerando, en la
base del célculo, los clientes que no supieron o no quisieron contestar a cada una de las preguntas. El indicador general
de cada aio es calculado, por su vez, tomando el promedio aritmético simple de los 13 indicadores de satisfaccion.

Para concurrir al premio, la distribuidora debe atender a tres criterios:
= que haya participado en las ultimas tres rondas de la encuesta CIER (2021, 2022 y 2023);
= que el indicador general de la ronda actual sea superior a 70;

= que la serie histdrica de los indicadores generales esté en movimiento ascendente o, por lo menos, que se
mantenga el mismo nivel de los indicadores anteriores®

Asi, recibe el Premio CIER de Responsabilidad Socioambiental la distribuidora que atienda a los tres criterios
mencionados y obtenga el indicador 2023 del premio mas alto. Son consideradas empatadas las distribuidoras cuyos
indices sean mas altos que 0,99*(mayor indice obtenido).

Premio de Responsabilidad Socioambiental

2022 0,0

2021 0,0

10 para efecto de generalizacién, llamaremos la ronda actual de T, la ronda anterior de T-1y la primera de las tres rondas de T-2. Asi, el indicador de
la distribuidora en la ronda T no puede ser mas bajo que 0,99*(indicador de T-1) y el indicador en T-1 no puede ser mas bajo que 0,99*(indicador de
T-2).
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Apéndice 7: Andlisis de regresion

El instrumento de recoleccion de datos fue elaborado siguiendo una organizacidon por dreas y atributos. Las areas
corresponden a temas que, segln estudios cualitativos exploratorios y cuantitativos ya realizados, estan asociados a la
satisfaccion del cliente.

Atributos son aspectos o conceptos que definen o especifican cada una de las areas. En este estudio, areas y atributos
son variables, o sea, conceptos a los que se atribuye valores. En el caso, se puede atribuir valores desde 1 hasta 10
(escala de satisfaccidon de diez puntos) a los atributos, indicando cudnto el cliente estd satisfecho o insatisfecho.

El concepto de variable es importante porque, frecuentemente, el objetivo de una encuesta consiste en la verificacion
de la intensidad de la asociacidon entre dos o mas variables. Ejemplo: écuanto de la satisfaccién general esta relacionada
a la atencion? ¢Y al precio?

Para atender a objetivos de esa naturaleza, son establecidos grupos de variables dependientes e independientes.
Variable independiente es una variable que se supone influenciar otra: la variable dependiente. El tratamiento dado a
una variable (dependiente o independiente) deriva de la necesidad de andlisis. Por ejemplo: si el objetivo es identificar
cual drea es la prioridad para el mejor desempefio de la distribuidora, la variable dependiente es la satisfaccion general
y, las independientes, la satisfaccién con las areas encuestadas y el precio.

Con la utilizacién de este anilisis, es posible:

= verificar si existe alguna relacion entre las variables, o sea, determinar si las variables independientes impactan
de forma significativa la variable dependiente (es decir, si la presencia de determinada variable influencia la
variable dependiente);

= observar el "caminar juntos" de dos variables: es lo que tienen en comun. Hay relaciones positivas, cuando una
variacion para mds en una variable implica una variacion para mds en la otra. Hay relaciones negativas, cuando
una variacion para mds en una variable implica una variacion para menos en la otra. En el apéndice 4, vea la
matriz de correlacion con todos los atributos y los indices simples: IAC e ISG;

= determinar la probabilidad de una variable independiente impactar en la variable dependiente. Asi, cuanto
mayor la probabilidad, mayor el impacto. En otras palabras: écudl es la probabilidad de que la satisfaccion con
el drea Atencion al Cliente resulte en una mayor satisfaccion general del cliente? O, écudl es la probabilidad de
que la satisfaccion con el drea "Atencion" tenga como resultado una mayor satisfaccion general del cliente?

Es importante notar que ni todas las dreas encuestadas estaran relacionadas en el resultado del analisis de regresion,
visto el método adoptado (stepwise): ese método selecciona, entre las dreas encuestadas, aquellas que responden por
la mayor parte de la variacion en la variable dependiente.

Se comprende que las areas que permanezcan en el modelo ejercen efecto sobre la probabilidad del cliente estar, en
general, satisfecho con la distribuidora. Entonces, ese es el primer aspecto para observarse: qué areas permanecieron
en el modelo. Para las que no permanecieron, no hay valor en el espacio correspondiente en el siguiente grafico.

El segundo aspecto importante es la bondad del ajuste del modelo. Se considera aceptable cuando la calidad del ajuste
(ultima linea de la tabla) es 2 0,5 (o0 50%).

Esta distribuidora no tuvo su andlisis de regresion presentada, pues el ajuste del modelo no fue aceptable, o sea, fue
mas bajo que 0,5 (0 50%).
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igitales

6n de voltaje

Plazo informado

15G
Precio de lafactura
en plazas, parques, etc
encalles, avenidas.
Calidad del AP
Disponible en todo el munidpio
Ofrece buenas condiciones de trabajo
Honesta/ cumple con sus obligaciones
LUleva energia a las regiones no atendidas
Se ocupa de la prevencién de accidentes
Promacién de acciones culturales
Promocién de programas sodales
eparada para situaciones de emergencia
Se ocupa del medio ambiente
Dispuesta a negociar con sus clientes (flexible)
Ofrece atencidn sin discriminacién
Se ocupa de evitar hurtos de energia
Invierte para proveer energia con calidad
Correcta con los clientes
Respeta los derechos de los clientes
Autonomia/ flexibilidad del empleada
Cumplimiento del plazo
‘Solucién definitiva del problema
Calidad de laatencién
(Claridad en la informacién
‘Conocimiento sobre el tema
Duracién del tiempo de la atencién
Tiempo de espera hasta ser atendido
Facilidad para contactarse
Plazo entre larecepcion y el vencimiento
Medicion del consumo de enegia
Derechos y deberes
Riesgos y peligras
Uso eficiente
Notificacion de interrupcion
Sin interrupcién

Contribuye para el desarrollo econ. de la ciudad
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Disponibilidad de canales de pago di

Cuidados con mantenimiento del alumbrado piblico
Cuidados con mantenimiento del alumbrado piblico
Facilita el acceso de ciudadanos con neces. espec.

Informa a sus clientes con respecto asu actuadién

Rapidez en la reanudacién de la energia cuando falta
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Matriz de correlacion (IDARs, IAC e ISG)
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