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1. Presentacion

La Comision de Integracidon Energética Regional (CIER), coordind la realizacién de la 142 Encuesta de
Satisfaccion del Consumidor Residencial de Energia Eléctrica.

La metodologia de la investigacién fue desarrollada tomando como referencia la metodologia de la
Associagdo Brasileira de Distribuidores de Energia Elétrica (ABRADEE), utilizada desde 1999 en Brasil. La
encuesta es realizada anualmente, desde 2003, y ofrece a las distribuidoras instrumentos e incentivos
destinados a mejorar su desempefio. De esa manera, los resultados generados por las dos
investigaciones pueden ser comparados directamente, siendo los indices obtenidos por las 46 empresas
que participaron de la investigacion CIER presentados conjuntamente con los indices de las 17
distribuidoras brasilefias asociadas al Comité Brasileiro da CIER (BRACIER) que participaron de la
investigacidon anual ABRADEE.

Entre los objetivos del trabajo, se destacan:

® medicion del nivel de satisfaccion de los consumidores 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 definicién de acciones de mejora.

En la investigacion ABRADEE (BRACIER), la recoleccidon de datos estd referido al periodo del 13 de
febrero hasta el 1 de abril de 2016. Para la investigacion CIER, el periodo fue del 04 de abril hasta el 18
de mayo de 2016.

Dicha ronda de investigacion fue ejecutada por Innovare Pesquisa y realizada junto a 39.427
consumidores residenciales de 63 distribuidoras, en 13 paises de América Latina, siendo 23.576 en el
universo de la investigacién CIER y 15.851 en el universo de la investigacion ABRADEE (BRACIER).

Tanto en la Investigacién ABRADEE (BRACIER) como en la CIER, las distribuidoras estan organizadas en
dos grupos en funcién del nimero total de consumidores: hasta 500 mil (31 empresas) y mas de 500 mil
(32 empresas).

Para el resultado CIER (resultado del conjunto de todas las distribuidoras participantes), el margen de
error es de + 1,3 puntos porcentuales. Por distribuidora, es de + 4 puntos porcentuales para las
empresas con mas de 500 mil consumidores y de + 5 puntos porcentuales para las empresas con menos
de 500 mil consumidores.

La importancia de la informacién que representa el margen de error radica en que 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, fue utilizado
un intervalo de 95,5% de confianza, lo que significa que, dado determinado resultado, este tiene 95% de
probabilidades de estar dentro del margen de error, 2,5% de probabilidad de estar por sobre el margen
y 2,5% de probabilidad de estar por debajo del margen.

Ejemplo: si la satisfaccidén respecto a determinado atributo es de 75%, esto significa que existen 95% de
probabilidades de que dicha satisfaccion esté comprendida en el intervalo: 75% menos error de muestra
y 75% mas error de muestra, 2,5% de probabilidad estar por debajo (75% menos error de muestra) y
2,5% de probabilidad de estar por sobre el margen de error (75% mds error de muestra).
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Asi, para las muestras con un margen de error de 5%, la satisfaccidon respecto a un determinado atributo
tiene 95% de probabilidad de estar comprendida en el intervalo (75% - 5% y 75% + 5%).0 sea, entre 70%
y 80%.

Para las muestras con un margen de error de 4%, la satisfaccion respecto a un determinado atributo
tiene 95% de probabilidad de estar comprendida en el intervalo (75% - 4% y 75% + 4%). O sea, entre
71% y 79%.

La variacion del indice dentro del intervalo (x + error de muestra) no se puede traducir directamente en
una mejora o empeoramiento del desempefio del atributo. Hay que hacer un anadlisis de su serie
histdrica, observar las demds respuestas del cuestionario, resultados del cruce de informaciones, etc.

En el siguiente grafico, estan relacionadas todas las empresas que participaron de la 142 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 142 Ronda por Numero de Consumidores Residenciales

CEMIG-BR IS 5,510,044
LIGHT-BR I = 926,501
CPFL PAULISTA-ER IS 3. 791.7385
COPEL-ER s - 501.717
CELPE-BR s .105.446
COELCE-ER S [ .556.540
CODENSA-CO S ;.579.334
] - EDENOR-AR IS 067,158
Mas de S_DD mil CELESC-BR NSNS 0.144.591
consumidores ELEKTRO-ER e 7.112.157
EPM-CO NS 1.677.738
CPFL PIRATININGA-BR NS 1.543.585
ANDE-PY I 1.276.771
AES-5V NS 1.719.930
DEOCSA DEORSA-GT NS | 182 7823
RGE-BRF s 1.165.851
EEGSA-GT s 1.119.749
Margen de UTE-UY memmmm 1.099.130
error: ELETROBRAS PI-ERF mmmmm 1.026.982
ELETROBRAS AL-BR mmmmm 953 401
CEEB-ER e 775.947
EEQ-EC mmmm 210.975
ELETROBRAS AM-BR R 750.774
HDNA-PE R 740.032
ICE-CR mm 751,301
ELCTO-PE NN 544,529
EMCALI-CO MR 520,796
EDENORTE-DO wmmm 539 285
ES55A-CO mmm A33.084
DELAPAZ-EQ mmm 474.743
CNFL-CR = 463.609
ELETROBRAS RO-BFR mmm 423.053

4%

SEAL-PE mm® 3564.029

CRE-BO W 352.702

CENS-CO W 347.351

DEL SUR-5V EEB 339.587
ENSA-PA B 337,891
ELOR-PE wm 326,009
CENTROSUR-EC wm 324,574
CHEC-CO mm 302.423
EDENSA-AR W 297.695
ENERTOLIMA-CO B 295.495 .
ENSA-PE mm 270.118 AEIE
ENOSA-PE mB 269.299
ELECTRO PUNO-PE B 251.461
ELSE-PE B 236.842
EMSA-CO M 211.815
ELECTROHUILA-CO B 209.815 400 casos
ELETROBRAS AC-BR  193.268
EEC-CO w 180.027
EDESSA-AR ™ 166.700

consumidores

CEO-CO m 140.805 Margen de
EDEQ-CO m 138.200 error:
ELECTROSUR-PE m 135.702 59

EEASA-EC m 125.804
EEP-CO @ 121.525
ELFEOSA-BO ® 105.823
EERSSA-EC B 104.643
ELETROBRAS RR-BR B 52,372
EUSA-PE B g7.257
ADINELSA-PE B 52.021
COOPEGUANACASTE-CR ® 35,295
CEPM-DO ® 17.811

Fuente: CIER y ABRADEE

innovare g~
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2. Distribucion

de la Muestra

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

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

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

Para cada distribuidora, los casos adicionales, o sea, los casos mayores que la muestra patrén (400 o 625
casos dependiendo del tamafio de la distribuidora) son utilizados especificamente para la generacion de
indices por regidn, presentados en los productos: “Planilla de indices”, “Presentacién Individual” e
“Informe de Analisis de las Regiones de la Distribuidora”. Ese ultimo informe es entregado solamente
para distribuidoras que contrataron casos adicionales a la muestra patrén o para aquellas donde la
distribucion de la muestra patrén ya resulta en por lo menos 100 encuestas por region.

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

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

innovare @S
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REGION | MUNICIPIO |  MUESTRA

CHINCHINA 16
CANALES LA DORADA 42
PRESENCIALES 1
(ME:7%) MANIZALES 142
NEIRA 24
SUBTOTAL 224
ANSERMA 12
BALBOA 10
CANALES FILADELFIA 10
PRESENCIALES 2
(ME:12%) LA VIRGINIA 14
MISTRATO 10
RIOSUCIO 12
SUBTOTAL 68
DOSQUEBRADAS 74
CANALES
PRESENCIALES 3 RISARALDA 12
(ME:9%)
SANTA ROSA DE CABAL 22
SUBTOTAL 108
TOTAL 400
PERIODO DE CAMPO 16/04 a 04/05

La aplicacion de los cuestionarios fue cara a cara y realizada en el domicilio del consumidor. Para que un
domicilio residencial sorteado compusiera la muestra, algunas condiciones debian ser tomadas en
consideracién. Para esto, en el abordaje fue aplicado un cuestionario de seleccidon del domicilio, de
forma tal que se garantizara que en el estudio fueron considerados solamente aquellos donde:

la energia eléctrica fuera suministrada por la distribuidora investigada;

fuera posible encuestar al responsable (o conyuge);

el suministro de energia fuera normal en el dia de la encuesta;

el encuestado residiera permanentemente;

la persona responsable residiera en el domicilio durante mas de seis meses;
ninguno de los habitantes fuera empleado o prestara servicios para la distribuidora;
el uso fuera solamente residencial;

hubiera medicidon individual;

se haya presentado la factura (con excepcién de Costa Rica);

no tuviera servicio de energia prepago;

fuera respetado el limite superior de edad del encuestado, establecido en 70 afios;

el respondiente no se recuso a decir su escolaridad e ingreso familiar.

Todos los encuestadores que trabajaron en la recolecciéon de datos recibieron entrenamiento previo
sobre los temas abordados y asistieron al trabajo de campo con chaleco vy tarjeta de identificacion con
foto y datos personales. Adicionalmente, fue entregada a cada encuestado una carta, firmada por CIER,
conteniendo explicacidn 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 g~
pesquisa  @gier
® Informe Individual - 2016 11



3. Productos

Generados

Los resultados obtenidos fueron organizados en seis informes, dos presentaciones y el historico de la
encuesta. Todos los productos son entregados en pendrive/memoria USB, y estaran disponibles en el
sitio web de Innovare Pesquisa de agosto hasta noviembre.

Informe Individual

Presenta los indices y los
resultados obtenidos para cada
distribuidora. Este informe es
elaborado en Word 'y
entregado en formato PDF e
impreso.

Informe Comparativo
de indices entre
los Paises

Presenta los indices
generados y otros datos
recolectados durante la
investigacion para cada uno
de los paises, permitiendo la
comparacién entre ellos y las
distribuidoras que los
componen. Este informe es
elaborado en Word y es
entregado en formato PDF.

Presentacion Individual

Este producto presenta
resultados de cada
distribuidora (nivel general y
por region), de forma
comparativa a CIER,
incluyendo serie histérica del
desempeiio de la empresa.
Esta presentacion es
elaborada en PowerPoint.

Informe Comparativo

de indices entre las
Distribuidoras

Presenta los indices generados
para cada una de las
distribuidoras en el afio 2016,
permitiendo la comparacién
entre ellas. Este informe es
elaborado en Word y entregado
en formato PDF e impreso.

Informe Comparativo
de indices entre Grupos
Empresariales

Presenta los indices generados
para cada uno de los grupos,
permitiendo la comparacién
entre las distribuidoras que los
componen. Reciben este
producto las distribuidoras de
los grupos: AES, Distriluz, Enel,
Enertolima, EPM, ICE y Fonafe.
Este informe es elaborado en
Word y es entregado en
formato PDF.

Presentacion Analitica

Este producto presenta
resultados de todas las
distribuidoras de manera
comparativa, asi como
también un anélisis detallado
de los resultados obtenidos.
Esta presentacion es
elaborada en PowerPoint.

Informe Individual - 2016

Informe Comparativo

de los indices entre

las Rondas

Presenta los indices generados
para cada una de las
distribuidoras, lo que posibilita la
verificacion de la evolucion de la
distribuidora durante los 14 afos
de realizacion del trabajo. Este
informe es elaborado en Word y
entregado en formato PDF.

Informe de Analisis
de Regiones de la
Distribuidora

Toda empresa que posea un
minimo de 100 encuestas
realizadas por area administrativa
recibira los analisis realizados
para cada una de esas unidades
espaciales. Este informe es
elaborado en Wordy es
entregado en formato PDF.
Apenas las empresas que
contrataron muestra adicional
para analisis por region recibiran
el informe impreso.

Historico de la encuesta

Presenta la serie historica de los
principales indices generados por
la metodologia, por distribuidora
y para el resultado CIER, asi como
la serie histérica de los promedios
por distribuidora. Hay también
gréficos editables de resultados
comparativos entre las
distribuidoras. Ese producto es
elaborado en Excel.
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Ademads de los informes y presentaciones, otros productos de la encuesta estdn disponibles en el sitio
web de Innovare Pesquisa de agosto hasta noviembre de 2016, y también estdn contenidos en el
pendrive/memoria USB entregado a las distribuidoras. Son ellos:

® tablas con todos los resultados obtenidos — Frecuencia Simple (entregado en Excel);
® planilla de indices (general y por regiones);

® Dbase 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:

® cilculo de los principales indices por caracterizacién de los encuestados:
® matriz de correlacion;

e graficos de escalas abiertas.

innovare @S
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4. Metodologia

Para una mejor comprension de los indices que serdn presentados, haremos una breve descripcion de la
rutina de aplicacion de la encuesta y de los indices calculados.

Se comienza la recoleccién de datos presentandole y enseifiandole al encuestado una escala de 10
puntos, variando de “muy mala” hasta “muy buena”, que es utilizada para la respuesta a la pregunta
general de evaluacidn de calidad de los servicios prestados por la distribuidora.

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

Es el porcentaje de consumidores cuya evaluacion haya sido mayor o igual a 7 (“buena” o
“muy buena”) para la calidad de los servicios de la distribuidora, sin tomar en consideracion a
aquellos que no supieron o se negaron a contestar.

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

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

4.1. 1% Parte - Recoleccion de datos de importancia

En el afo 2011, se hizo un cambio en la muestra de la encuesta de importancia. En los afios anteriores,
la importancia de los atributos fue respondida por la totalidad de los encuestados de cada distribuidora.
En el 2011, fue respondida por 25% de la muestra patron. O sea, 157 casos para las distribuidoras con
mas de 500 mil consumidores y 100 casos para las distribuidoras con hasta 500 mil consumidores. Sin
embargo, en el afio de 2014 se hizo una nueva alteracién, vdlida solamente para distribuidoras con mas
de 500 mil consumidores. Para esas empresas las encuestas de importancia fueron contestadas por
solamente el 20% de la muestra patrén, correspondiendo a 125 casos. Para las distribuidoras con hasta
500 mil consumidores se mantuvieron los 100 casos. A excepcion de esa alteracion de la muestra, todas
las demds especificaciones de la metodologia permanecen validas.

Esa decision fue tomada tras el andlisis de la serie histdrica de resultados de importancia relativa de los
atributos, y también, a partir de la comparacién de esos resultados por regiones geograficas y tamario
de la distribuidora (definido a partir del nimero de consumidores) que demostré no haber variaciones
significativas de los resultados.

Por eso, fueron elaborados dos cuestionarios: uno completo - con importancia y satisfaccion de los
atributos -y, otro, sin la recoleccién de la importancia.

Para acompanfar la explicacién de la encuesta para la recoleccién de la importancia, consulte el
cuestionario. La recoleccién de la importancia es realizada en tres etapas como serd presentado en
seguida.

Importancia de las areas y atributos de calidad:

Son cinco las areas de calidad encuestadas (P18 hasta P22): “suministro de energia”, “informacién y

n o«

comunicacién”, “factura de energia”, “atencién al consumidor” e “imagen”, cada una con su conjunto de
atributos.
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Para cada una de las areas de calidad, el encuestador entrega al encuestado un conjunto de tarjetas y
solicita que estos sean ordenados, de la mas importante a la menos importante, segun su percepcion.
Cada tarjeta contiene un atributo del area en evaluacion.

Terminada dicha tarea de ordenacion, se le pide al encuestado que asigne un grado de importancia para
cada uno de los atributos investigados. Para esto, se le ensefia y se le explica al encuestado una escala
de 10 puntos, variando de “muy baja importancia” hasta “muy alta importancia”. Asi, al término de la
evaluacion, son obtenidos el ranking y la evaluacidn de la importancia para cada atributo en cada una de
las areas de calidad.

En la secuencia, se le solicita que el encuestado ordene las cinco areas de calidad y evalie la importancia
para cada una (P23).

Con estos datos se calcula la importancia relativa de las areas de calidad y sus atributos, informacion
que es utilizada para la generacién del ISCAL (indice de Satisfaccion con la Calidad Percibida), que serd
explicado mas adelante.

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.

La metodologia alun prevé el estudio de la importancia de los atributos que componen las areas
“responsabilidad social” y “alumbrado publico”. Es decir que son investigados siete grandes temas (que
corresponden a las areas) relativos a la calidad percibida.

Importancia de los atributos del valor percibido:

Asi, de la misma forma que en las dreas de calidad, se le solicita al encuestado que ordene, del mas
importante para el menos importante, los cuatro atributos referidos al precio y que los evalle en
términos de importancia de cada uno de ellos (P24).

Con estos datos se calcula la importancia relativa de cada atributo del area “valor percibido”,
informacién que es utilizada para la generacién del ISPRE (indice de Satisfaccién con el Precio Percibido)
que sera explicado adelante.

Importancia de las areas “calidad percibida” y “valor percibido”:

Después de atribuir importancia a las areas de calidad y precio, se le solicita al encuestado que diga cual
es mas importante: la calidad o el precio (P25).

La calidad se presenta como siendo el conjunto de atributos que componen las cinco areas: “suministro

», u ", u

de energia”; “informacién y comunicacién”; “factura de energia”; “atencién al consumidor” e “imagen”.

” o u

El precio se presenta como el conjunto de atributos: “precio”, “precio percibido x beneficios”.
Para eso, se le pide al encuestado que distribuya 100 puntos entre estos dos conjuntos de temas.

Con estos datos es calculada la importancia relativa de la calidad percibida y del precio, informacion
utilizada para la generacién del ISC (indice de Satisfaccién del Consumidor) que serd explicado més
adelante.
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4.2. 22 Parte - Recoleccion de la percepcion del
consumidor en relacion a los atributos de calidad y de
precio

Recoleccion del grado de satisfaccion en relacion a los atributos de
calidad

Terminada la asignacidn 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
consumidores en relacién a cada uno de los atributos encuestados para las siete areas: “suministro de
energia” (pregunta 31), “informacién y comunicaciéon” (pregunta 46 y 50), “factura de energia”
(pregunta 51), “atencién al consumidor” (pregunta 64), “imagen” (pregunta 65), “responsabilidad social”
(pregunta 66) y “alumbrado publico” (pregunta 76).

A efectos de que el consumidor conteste sobre su grado de satisfaccion con los items en cuestion, se le
ensefa y explica una escala de 10 puntos, que varia de “muy insatisfecho” hasta “muy satisfecho”.

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

éQué es el IDAT?

Es el porcentaje de consumidores cuya evaluaciéon haya sido mayor o igual a 7 (“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, ademds del calculo del IDAT, también se calcula el IDAR (indice de Desempefio
del Area):

¢Qué es el IDAR?

Es el porcentaje de consumidores cuya evaluacion haya sido mayor o igual que 7 (“satisfecho”
o “muy satisfecho”) para todos los atributos de un drea en evaluacion, sin tomar en
consideracion a aquellos que no supieron o se negaron a contestar. Vea el ejemplo abajo:

TABLA AGREGADA (5 PUNTOS)

1+2 3+4 7+8 9+10 NS/NR TOTAL BASE iNDICE

IDAR SUMINISTRO DE ENERGIA 2,9% 5,0 20,2% 41,0% 30,5% 0,4% 100% 1875 71,8

Suministro de energia sin interrupcion,

IDAT es decir, que no falte energia en su domicilio

1,4% 3,8% 18,5% 42,2% 33,2% 0,9% 100% 625 76,1

Suministro de energia sin variacion de
IDAT voltaje en su domicilio, es decir, sin 2,5% 4,5% 18,4% 45,0% 29,3% 0,3% 100% 625 74,5
parpadeos o fluctuaciones

Agilidad en la reanudacién/restablecimiento
IDAT del servicio eléctrico cuando falta, es decir,

el tiempo que tarda en volver la energia

en su domicilio

50% 7,4% 20,3% 36,9% 304% 0,1% 100% 625 67,3
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Ponderando cada IDAT por la importancia relativa del respectivo atributo, se calcula su tasa de
satisfaccidn, que es la informacién necesaria para el célculo del ISCAL (indice de Satisfaccién con la
Calidad Percibida)®:

¢Qué es el ISCAL?

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

En 2010, fueron incluidos dos indices, que son: IECP (indice de Excelencia de la Calidad Percibida)? e IICP
(indice de Insatisfaccién con la Calidad Percibida)3.

¢Qué es el IECP?

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 9 y 10 (“muy satisfecho”),
por su respectiva importancia relativa.

¢éQué es el IICP?

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.

Recoleccion de la evaluacion de los atributos del precio

A continuacion y a efectos de que el consumidor evalie los atributos del precio, se le presenta y explica
una escala de 10 puntos, variando de “muy caro” hasta “muy barato” (preguntas 74 y 75).

Ponderando el total de consumidores que evaluaron positivamente cada atributo (“barato” o "muy
barato”) por su respectiva importancia relativa, se calcula la tasa de satisfaccion, la cual es informacion
necesaria para el calculo del ISPRE (indice de Satisfaccién con el Precio Percibido):

éQué es el ISPRE?

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

El IDAT del precio es el porcentaje de consumidores que dieron nota igual o mayor que 7 (“barato” o
“muy barato”) para cada uno de los atributos encuestados, desconsiderando aquellos que no supieron o
se negaron a contestar.

Calculados el ISCAL y el ISPRE, y conocida la importancia relativa de la calidad y del precio, se tiene las
informaciones necesarias para el calculo del ISC (indice de Satisfaccién del Consumidor):

¢Qué es el ISC?

Es el resultado de la ponderacion entre el ISCAL y la importancia relativa de la calidad, y entre
el ISPRE y la importancia relativa del precio.

”

1 EI'ISCAL no considera los resultados de las areas de “responsabilidad social” y “alumbrado publico”.
2 El IECP no considera los resultados de las areas de “responsabilidad social” y “alumbrado publico”.
3 EI lICP no considera los resultados de las areas de “responsabilidad social” y “alumbrado publico”.

innovare g~
pesquisa  @gier
® Informe Individual - 2016 17



Ademads del ISC, son generados otros dos indices compuestos, que consideran la satisfaccion del
consumidor y la importancia relativa entre calidad y precio, siguiendo la misma ldgica del ISC. Estos son:
el IESC (indice de Excelencia) y el IIC (indice de Insatisfaccion del Consumidor).

El IESCy el IIC, por incluir el precio en su composicion, fueron eliminados de los productos finales, pero
contintan presentes en la planilla de indices.

¢Qué es el IESC?

Es el resultado de la ponderacion del ISCAL por la importancia relativa de la calidad y del ISPRE
por la importancia relativa del precio, considerando solamente los consumidores que
calificaron con notas 9 o 10 para los atributos de calidad (correspondiendo a los encuestados
“muy satisfechos”) y notas 9 o 10 para el atributo precio (correspondiendo a los encuestados
que lo evaluaron como “muy barato”).

éQué es el 1IC?

Es el resultado de la ponderacion del ISCAL por la importancia relativa de la calidad y del ISPRE
por la importancia relativa del precio, considerando solamente los consumidores que evaluaron
con notas de 1 hasta 4 los atributos de calidad (correspondiendo a los encuestados que estdn
“muy insatisfechos” o “insatisfechos”) y notas de 1 hasta 4 para los atributos de precio
(correspondiendo a los encuestados que lo evaluaron como “muy caro” o “caro”).

Después de realizadas todas las preguntas relativas a importancia y satisfaccion con atributos de calidad
y precio, fue solicitado al encuestado una respuesta general de satisfaccidon, también a partir de una
escala de 10 puntos (misma escala utilizada para la evaluacién de los atributos de calidad) (P78). Las
respuestas obtenidas en esa pregunta son utilizadas para el célculo del I1SG (indice de Satisfaccién
General).

¢Qué es el ISG?

El ISG es el porcentaje de consumidores cuya evaluacién haya sido mayor o igual que 7
(“satisfecho” o “muy satisfecho”) para la evaluacion final de la distribuidora, sin tomar 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 variacidon porcentual en relacion 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.
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Importante resaltar que una nueva pregunta de satisfaccion general del consumidor en relacién a la
distribuidora fue incluida en el cuestionario de la encuesta residencial 2016. Se trata del IIS (indice
Intermedio de Satisfaccion), cuya pregunta es aplicada después de la recolecta de satisfaccién con los
atributos de calidad, y antes de la recolecta de la satisfaccidn con los atributos de valor (P73). El objetivo
es acompafiar la evolucion de la satisfaccion del consumidor en el desarrollo de la entrevista.

Se tienen, entonces, todos los indices generados con la metodologia utilizada para este trabajo de
investigacion:

indice de Aprobacidn indice de Desempefio indice de Desempefio indice de Satisfaccion
del Consumidor del Atributo del Area con la Calidad Percibida

indice de Excelencia indice de Insatisfaccién indice Intermedio indice de Satisfaccidn
de la Calidad Percibida  con la Calidad Percibida de Satisfaccion con el Precio Percibido

indice de Satisfaccién indice de Excelencia indice de Insatisfaccion indice de Satisfaccion
del Consumidor del Consumidor General

indice de Aprovechamiento
de Oportunidades
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5. El Instrumento

de Recoleccion de Datos

Para esta ronda de la encuesta fueron elaborados dos cuestionarios: uno de importancia y otro de
satisfaccion. Los lectores de los informes y aquellos que manipularan el banco de datos deberan adoptar
el cuestionario de importancia como referencia. Se debe destacar que los dos cuestionarios obedecen a
la misma numeracion de preguntas y variables, pero el cuestionario de satisfaccidn, por ser un extracto
del cuestionario de importancia, no contiene todas las variables (fueron excluidas aquellas relativas a la
encuesta de importancia).

Ademas, es importante poner atencion que, para la ronda 2016, fue utilizado un cuestionario por pais,
con adaptacion del lenguaje segun las indicaciones de las distribuidoras de cada uno de ellos. Es decir
por lo tanto que tenemos una estructura general del cuestionario estandarizada, pero conceptos
adaptados de acuerdo a la necesidad del pais. En ese informe seran utilizados conceptos estandarizados,
pero caso desee saber como la pregunta fue realizada en su pais, por favor consulte el cuestionario.

Se recomienda que la lectura del informe sea hecha juntamente con la lectura del cuestionario de
importancia de manera que se facilite el entendimiento de los resultados.

Todo el tema tratado en esa ronda fue detallado en 349 variables, distribuidas entre los siguientes

grupos de cuestiones:

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

Recoleccién de la
importancia: de atributos
de calidad y precio; de las
areas de calidad y entre
calidad y precio;

Verificacion si el
consumidor busco atencidn
en la empresa o no. Silo
hizo; écuando? ¢écual fue la
razon? y ¢cuales los medios
utilizados?

Medicion de la satisfaccion
del consumidor, con la
justificacion para las
respuestas contestadas;

Evaluacion de la calidad de
los servicios prestados por
la distribuidora, con
justificaciones para las
notas dadas;

Percepcion de evolucién
de la empresa;

Evaluacion de los atributos
de precio (caro o barato);

Verificacion de existencia
de histérico negativo
respecto a la relacién con
la empresa;

Informe Individual - 2016

Evaluacion de la calidad
de los servicios
prestados por otras
empresas, tales como
distribuidoras de agua y
servicios de telefonia;

Recoleccion de la
satisfaccion con los
atributos de las dreas de
calidad, responsabilidad
social y alumbrado publico;

Recoleccion del importe
de la factura de energia
eléctrica y del consumo
promedio mensual;

Satisfaccion con servicio
de los técnicos y
empleados que hacen la
medicion de la energia.
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6. Principales indices

Generales Simples

Primero es presentado un resumen de los indices, a efectos de facilitar, para el lector, la elaboracion de

una opinidn acerca de la situacion general de la distribuidora.

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

mil consumidores).

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 tamarfios diferentes y se
calculé una muestra independiente para cada una de ellas, la suma simple de las muestras no
refleja el universo de consumidores residenciales. Para resumir los datos obtenidos en el estudio
en un solo indice, es necesario un procedimiento de “ajuste”, que denominamos “ponderacion”.

El objetivo de la ponderacion es corregir la proporcion de casos de cada distribuidora, para que ellos
asuman, a partir de la aplicaciéon de un peso, la real proporcidon que poseen cuando se trata del total de
unidades consumidoras de las distribuidoras participantes del estudio y asociadas a la CIER. En la 142
ronda de la encuesta CIER, se consideran los resultados obtenidos por 62 distribuidoras: como EMCALI-
CO no es miembro del Comité Colombiano de la CIER (COCIER), sus resultados no son considerados para
calcular el resultado CIER. El total de consumidores residenciales de cada distribuidora fue la

informacion adoptada para los calculos.

Los principales indices generados por la metodologia seran presentados con sus colores caracteristicos y

fueron resumidos de la siguiente manera:

o
©
o
v

indice de Aprobacién SE - Suministro IC - Informacion FE - Factura AT - Atencidn al

del Consumidor de Energia y Comunicacion de Energia Consumidor

O
O

IM - Imagen indice de Satisfaccion  indice de Excelencia  indice de Insatisfaccién RS - Responsabilidad
con la Calidad de la Calidad con la Calidad Social
Percibida Percibida Percibida

O
o

indice Intermedio AP - Alumbrado indice de Satisfaccion  indice de Satisfaccion  indice de Satisfaccion

de Satisfaccién Piblico con el Precio Percibido del Consumidor General
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PRINCIPALES iNDICES
(RESULTADO CIER X DISTRIBUIDORA X BENCHMARK)
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Ademas, para ayudar al lector en la evaluacion de los indices y formulacion de hipotesis explicativas, se
presenta la diferencia en puntos porcentuales entre los resultados obtenidos en 2015 y 2016 y los
resultados desde 2014 para cada indice.

En la columna “diferencia”, las marcaciones en verde y rojo se refieren a diferencias mayores o menores
que las indicadas por el margen de error. Resultados mas favorables en 2016 con la marcacion en verde,
y resultados menos favorables en 2016 con la marcacién en rojo.

Note que los indices son calculados con mas decimales de los que se presentan, por eso puede haber
diferencias de redondeo en la diferencia entre 2016 y 2015.
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CHEC- Margen de error: 5%

Diferencia
indices indice 2014 indice 2015 indice 2016 (2016 - 2015)

indice de aprobacién del consumidor

Suministro de energia
Sin interrupcién 97,0 96,8 89,2
SE2  Sin variacion de voltaje 91,5 96,0 85,0
Rapidez en la reanudacion de la energia cuando falta

Informacién y comunicacion
Notificacion de interrupcion
IC2  Uso eficiente 73,2 67,4 74,9
IC3  Riesgos y peligros 75,8 66,1 59,0
Derechos y deberes

Factura de energia

FE1  Plazo entre la recepcién y el vencimiento

FE2  Factura sin errores 95,4 95,4 86,4

FE3  Facilidad de comprension 85,7 95,2 87,4

FE4  Locales para el pago 94,7 95,8 95,5

FES Fechas para el vencimiento 87,7 95,3 80,9

IDAR Atencion al consumidor 93,5 92,3 85,1

AT1 Facilidad para contactarse 95,1 93,7 87,9

AT2  Tiempo de espera hasta ser atendido 93,2 83,2 82,4 -0,8
AT3  Duracidn del tiempo de la atencién 93,8 90,5 87,8 -2,7
AT4  Autonomia/ flexibilidad del empleado 92,7 93,8 88,9 -4,8
ATS  Conocimiento sobre el tema 96,0 95,8 92,6 -3,2
AT6  Claridad en la informacién 94,6 94,5 89,0

AT7  Calidad de la atencion 96,5 94,9 88,2

AT8  Plazo informado 92,6 94,2 81,7

AT9  Solucion definitiva del problema 90,3

AT10 Cumplimiento del plazo 89,1

IDAR Imagen 90,9

IM1  Respeta los derechos de los consumidores 92,4

IM2  Correcta con los consumidores 90,1 93,7 76,7
IM3  Invierte para proveer energia con calidad 93,0 97,1 82,8
IM4  Informa a sus consumidores con respecto a su actuacion 88,2 94,4 76,9
IM5  Se ocupa de evitar hurtos de energfa 93,0 97,5 80,1
IM6  Ofrece atencion sin discriminacion 91,0 94,7 85,1
IM7  Dispuesta a negociar con sus consumidores (flexible) 90,4 93,8 82,4
IM8  Se ocupa del medio ambiente 88,9 97,1 76,2

Preparada para situaciones de emergencia
indice de satisfaccién con la calidad percibida
indice de excelencia de la calidad percibida
indice de insatisfaccién con la calidad percibida
Responsabilidad social
Promocion de programas sociales

RS2  Promocion de acciones culturales 89,9
RS3  Se ocupa de la prevencion de accidentes 92,6
RS4 Lleva energia a las regiones no atendidas 92,9
RS5  Contribuye para el desarrollo econ. de la ciudad 91,4
RS6  Facilita el acceso de ciudadanos con neces. espec. 88,4
RS7 Honesta/ cumple con sus obligaciones 91,3
RS8 Ofrece buenas condiciones de trabajo 89,6

5 indice Intermedio de Satisfaccién -

IDAR Alumbrado publico 84,3
AP1  Disponible en todo el municipio 84,0
AP2  Calidad del AP 84,8
AP3  Cuidados con el mantenimiento del alumbrado publico 84,0
IDAR Precio 59,2
PR1  Precio de la factura 44,3
PR2  Precio comparado a los beneficios 61,9
PR3  Precio comparado a la calidad del suministro 65,8
PR4  Precio comparado con la atencién 64,6
ISPRE indice de satisfaccién con el precio percibido 57,9
ISC  indice de satisfaccion del consumidor 77,2
ISG indice de satisfaccién general 94,2
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A continuacién se presenta el desempefio de los indices de Aprovechamiento de Oportunidades (IAOPs)
de la distribuidora en cuestion, de manera comparativa al resultado CIER, para el ISCAL y todos los
atributos que componen las cinco areas de calidad consideradas en su calculo, asi como los indices
generales simples: Aprobacion del Consumidor (IAC) y Satisfaccion General (ISG).

Note que los indices son calculados con mas decimales de los que se presentan, por eso puede haber
diferencias de redondeo en el calculo del IAOP.

La leyenda para los indices y atributos sigue debajo del grafico.

indice de Aprobacion
del Consumidor

FE - Factura de Energia

FE1 - Plazo entre la recepcion
y el vencimiento

FE2 - Factura sin errores

FE3 - Facilidad de comprension
FE4 - Locales para el pago

FES - Fechas para el vencimiento

indice de Satisfaccion
con la Calidad
Percibida
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SE-
SE1-
SE2-
SE3-

AT1-
AT2 -
AT3 -
AT4 -
ATS -
AT6 -
AT7 -
ATS -
AT9 -

Suministro de Energia
Sin interrupcion
Sin variacién de voltaje

Rapidez en la reanudacion
de la energia cuando falta

Facilidad para contactarse

Tiempo de espera hasta ser atendido
Duracion del tiempo de la atencion
Autonomia/flexibilidad del empleado
Conocimiento sobre el tema

Claridad en la informacion

Calidad de la atencion

Plazo informado

Solucion definitiva del problema

AT10 - Cumplimiento del plazo

indice de Satisfaccién
General
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RESULTADO CIER

indice de Aprovechamiento de Oportunidades
m CHEC-CO

IC - Informacion y Comunicacion
IC1 - Notificacién de interrupcion

IC2 - Uso eficiente

IC3 - Riesgos y peligros

IC4 - Derechos y deberes

IM - Imagen

IM1 - Respeta los derechos de los consumidores

IM2 - Correcta con los consumidores

IM3 - Invierte para proveer energia con calidad

IM4 - Informa a sus consumidores con respecto

a su actuacion

IM5 - Se ocupa de evitar hurtos de energia

IM6 - Ofrece atencion sin discriminacion

IM7 - Dispuesta a negociar con sus consumidores (flexible)

IM8 - Se ocupa del medio ambiente

IM9 - Preparada para situaciones de emergencia
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En la préxima tabla, observe como es la distribucion de 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 sera
posible observar las variaciones ocurridas en la distribucidon 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 coinciden con el indice obtenido por la distribuidora.

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

X - Promedio «— S- pequefio
S - Desviacidn estandar
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bromedio | DESvacioN
5+6 SStander
7,9 1,9

IAC lndice de aprobacién del consumidor

IDAR Suministro de energia 8,0 1,5
SE1 Sin interrupcién 0,5 1,3 90 475 41,3 05 8,1 1,4
SE2 Sin variacion de voltaje 1,0 5,0 9,0 48,5 36,3 0,3 7,8 1,6
SE3 Rapidez en la reanudacién de la energia cuando falta 1,3 2,3 10,0 45,8 40,3 0,5 8,0 1,6
Informacién y comunicacién
IC1 Notificacion de interrupcion 7,3 12,3 16,8 28,5 14,3 21,0 6,3 2,4
IC2 Uso eficiente 2,3 5,0 173 44,8 28,3 2,5 7.4 1,8
IC3 Riesgos y peligros 8,8 9,5 21,8 38,5 19,0 2,5 6,5 23
IC4 Derechos y deberes 11,5 10,0 23,5 32,3 19,3 3,5 6,3 2,5
IDAR Factura de energia 1,6 2,9 9,3 46,5 39,3 0,5 8,0 1,7
FE1 Plazo entre la recepcion y el vencimiento 1,5 5,5 12,5 43,8 36,8 0,0 7,7 1,8
FE2 Factura sin errores 2,5 2,0 9,0 49,3 36,3 1,0 7,9 1,7
FE3 Facilidad de comprension 1,0 2,0 9,5 53,5 33,5 0,5 7,9 1,5
FE4 Locales para el pago 0,5 0,3 3,8 36,3 59,3 0,0 8,6 1,3
FE5 Fechas para el vencimiento 2,5 4.8 11,8 49,5 30,8 0,8 7,6 1,8
IDAR Atencién al consumidor 0,9 23 10,9 46,8 34,0 51 7,9 1,6
AT1 Facilidad para contactarse 0,5 2,3 8,8 47,5 35,8 5,3 8,0 1,5
AT2 Tiempo de espera hasta ser atendido 0,8 2,8 13,3 50,8 27,8 4.8 7,7 1,5
AT3 Duracidn del tiempo de la atencién 0,5 2,8 8,5 56,5 27,8 4,0 7,8 1,4
AT4 Autonomia/ flexibilidad del empleado 0,8 1,3 8,8 49,5 36,8 3,0 8,0 1,4
ATS Conocimiento sobre el tema 0,8 1,3 53 42,8 47,8 2,3 8,3 1,4
AT6E Claridad en la informacion 0,5 18 8,5 47,8 39,5 2,0 8,1 14
AT7 Calidad de la atencién 1,3 0,8 9,5 40,3 45,8 2,5 8,2 1,6
AT8 Plazo informado 1,0 2,0 13,8 46,8 28,0 8,5 7,6 15
AT9 Solucidn definitiva del problema 1,8 3,3 14,8 46,0 26,5 7.8 7,5 1,7
AT10 Cumplimiento del plazo 1,3 3,8 16,3 42,5 27,5 8,8 7,5 1,7
IDAR Imagen 1,7 3,0 13,9 43,3 29,4 8,7 7,6 1,7
IM1 Respeta los derechos de los consumidores 5,5 58 10,3 405 29,5 8,5 7,4 2,2
IM2 Correcta con los consumidores 2,0 4,5 15,3 39,5 32,3 6,5 7,6 1,8
IM3 Invierte para proveer energia con calidad 1,3 0,8 13,5 43,8 31,0 9,8 7,8 1,5
IM4 Informa a sus consumidores con respecto a su actuaciéon 1,3 3,8 16,5 45,5 26,3 6,8 7,5 1,7
IM5 Se ocupa de evitar hurtos de energia 1,0 1,5 15,3 46,0 25,3 11,0 7,6 15
IM6 Ofrece atencién sin discriminacién 0,8 1,0 123 46,5 33,8 5,8 7,9 14
IM7 Dispuesta a negociar con sus consumidores (flexible) 13 1,8 13,5 47,3 30,0 6,3 7,8 1,5
IM8 Se ocupa del medio ambiente 0,8 5,0 14,5 37,5 27,3 15,0 7,6 1,8
IM3 Preparada para situaciones de emergencia 1,5 1,8 12,5 34,8 36,3 13,3 7,9 1,7
IDAR Responsabilidad social 1,0 2,9 12,9 38,5 25,0 19,6 7,6 1,7
RS1 Promocion de programas sociales 08 4,0 10,0 293 200 36,0 7,6 1,8
RS2 Promocidn de acciones culturales 0,8 3,5 11,0 34,5 18,8 31,5 7,6 1,7
RS3 Se ocupa de la prevencion de accidentes 1,0 3,8 14,5 37,0 22,0 21,8 7,4 1,8
RS4 Lleva energia a las regiones no atendidas 0,8 1,8 125 425 27,8 14,8 7,8 1,5
RSS Contribuye para el desarrollo econ. de la ciudad 1,5 2,8 13,8 36,8 30,8 14,5 7,7 1,8
RS6 Facilita el acceso de ciudadanos con neces. espec. 1,5 1,0 12,0 44,5 28,5 12,5 7,8 1,6
RS7 Honesta/ cumple con sus obligaciones 1,5 2,8 11,3 46,8 30,3 7,5 7,7 1,6
RS8 Ofrece buenas condiciones de trabajo 13 1,8 8,0 33,8 28,3 27,0 7,8 1,6

115 ndice de Satisfaccion del Intermedio

IDAR Alumbrado puiblico

AP1 Disponible en todo el municipio 5,0 6,8 14,5 37,5 36,3 0,0 7,4 2,2
AP2 Calidad del AP 4,0 8,0 16,5 43,5 28,0 0,0 7,2 2,1
AP3 Cuidados con el mantenimiento del alumbrado publico 6,0 12,3 20,3 39,0 21,5 1,0 6,7 2,2
IDAR Precio 10,6 22,7 31,1 25,6 9,8 0,3 5,7 2,3
PR1 Precio de la factura 17,0 37,0 34,8 8,0 3,0 0,3 4,5 2,0
PR2 Precio comparado a los beneficios 8,3 19,8 31,3 29,5 11,3 0,0 6,0 2,3
PR3 Precio comparado a la calidad del suministro 8,8 18,0 29,0 31,8 12,5 0,0 6,0 2,2
PR4 Precio comparado con la atencién 8,3 16,0 29,5 33,0 12,5 0,8 6,1 2,2
ISG indice de satisfaccién general 1,8 5,5 16,8 45,8 30,3 0,0 7,5 1,8
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6.1. IAC - indice de Aprobacion del Consumidor

La primera pregunta (P4) del cuestionario corresponde a la evaluacién de la calidad de los servicios
prestados por la distribuidora. El resultado obtenido representa el nivel de satisfaccion inicial del
consumidor, dado que fue aplicada antes de la evaluacidn de los atributos y areas de calidad.

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

1 ]2 [3]4|5]6]7]8]09]10

Muy mala Regular Muy buena

Los resultados obtenidos fueron agrupados y presentados a continuacion. Es importante recordar que,
para el cdlculo del IAC y del promedio aritmético, no estdn considerados aquellos encuestados que no
supieron contestar la pregunta.

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

IAC - indice de aprobacién del consumidor

s I

m Muy mala/ mala Regular Buena m Muy Buena NS/NR

@ A 100

0
||||||||||I||||||||||||||||||||||n|||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||I|||||||||l||||||||||

BENCHMARK
) RESULTADO CIER EDEQ.CO @ cHecco

PROMEDIO: 7,9
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6.1.1. Justificacion de la evaluacion de la calidad de
servicios

Las justificaciones para las notas dadas para la calidad de los servicios son espontdneas. Mira las
preguntas P5 hasta P8 en el cuestionario.

En esa 149 ronda, fue seguido el procedimiento de estandarizacion de las categorias de
respuestas espontdneas. Eso quiere decir que, si el encuestado se justifico diciendo que “siempre
falta energia” para una nota negativa o, “nunca falta energia” para una nota positiva, la
categoria de respuesta es: continuidad del suministro. Otro ejemplo: si dice que “cuando falta,
la energia tarda en volver” para justificar nota negativa o, al contrario, “cuando falta la energia,
vuelve rapido”, para nota positiva, la categoria es: reanudacion de energia.

En el apéndice 5, fijese los ejemplos de respuesta agrupadas en cada categoria.

Ademas de la estandarizacion de respuestas, también se adoptd un porcentual minimo (2,5%) para que
una categoria figure en la lista. Debajo de ese porcentual, cualquier respuesta sera codificada en “otra”.

Se debe notar que el estimulo dado a los consumidores cambia de acuerdo con la nota dada en la
evaluacion inicial. Para aquellos que evaluaron la distribuidora con notas desde 1 hasta 4,
correspondiendo a los conceptos “muy mala” y “mala”, fue preguntada la razén de haber dado esta
nota. Para aquellos que la evaluaron con notas 5 o 6, correspondiendo al concepto “regular”, fue
preguntada la razén para no haber dado nota igual o mayor que 7 para la distribuidora. Para aquellos
que la evaluaron con notas 7 u 8, concepto “buena”, fue preguntado “qué falta para evaluarla con notas
9 o 10”. Finalmente, a aquellos que apuntaron notas iguales a 9 o 10, se les preguntd el motivo para
apuntar esa nota.

Cada consumidor podria mencionar hasta dos respuestas como justificacidon para la evaluacién muy

mala o muy buena de la empresa. En consecuencia, los resultados consideran el total de respuestas
obtenidas, y no el total de respondientes.

Motivo para evaluacion mala/ muy mala para la distribuidora (%)
(Respuesta multiple y espontanea)

Precio I 6 7,9
Alumbrado Piblico IEE7,1
Continuidad del Suministro 13,6
Atencion al consumidor (general) 13,6
Mantenimiento en la red eléctrica 13,6
Corte 13,6

Otros 10,7

Base (%): 5,8 (consumidores que evaluaron con notas 1 hasta 4 |a distribuidora)
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Motivo para no tener dado nota igual o mayor que 7 para la distribuidora (%)
(Respuesta multiple y espontanea)

Precio [N 5,0
Continuidad del Suministro | 18,0
Alumbrado Publico [Jlls,0
Calidad de suministro [lll8,0

oOtros 12,0

Base (%): 11,8 (consumidores que evaluaron con notas 5 o 6 la distribuidora)

¢Qué falta mejorar para que la evaluacion sea muy buena? (%)
(Respuesta miltiple y espontanea)

Precio I 16,8
Continuidad del suministro IEEEEN12,8
Alumbrado Publico 12,2
Nada/no falta nada 10,3
Cobranza IB3,2
Informaciones al consumidor 2,6

Otros 12,2

Base (%): 37,3 (consumidores que evaluaron con notas 7 u 8 la distribuidora)

e
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Motivo para evaluar la empresa como muy buena (%)
(Respuesta multiple y espontanea)

Continuidad del suministro [IEEEGEGEGGEEEEEEEEEEEEEEEEE S 7, 2
No hay problemas/nunca hubo S22,
Soluccidn de problemas 4,5

Aspectos relativos a la imagen 13,5

Otros 10,0

NS/NR 10,5

Base (%): 45,3 (consumidores que evaluaron con notas 9 o 10 la distribuidora)

6.1.2. Comparacion respecto a otros prestadores de
servicios

Con el fin de establecer parametros para la distribuidora, se les solicitd a los consumidores su opinidn
acerca de otras empresas prestadoras de servicios publicos, tales como distribuidoras de agua (P10),
operadoras de telefonia fija (P23) y movil (P57) actuantes en el municipio (P9 hasta P16, P56 y P57).

Desde el 2011 se incluye la evaluacion de instituciones bancarias (P16) y proveedores de gas entubado.
En el afio 2016 las preguntas referentes al servicio de gas entubado solamente fueron aplicadas para los
paises que tienen ese tipo de servicio: Colombia y Uruguay (P13B).

En esta 142 ronda, se realizaron otras modificaciones en este conjunto de preguntas tradicionales de la
encuesta CIER. Para el servicio de agua, se hizo una alteracion en el enunciado de la pregunta, que paso
a ser: “¢Usted posee el servicio de agua por tuberia (entubada) con entrega de factura en su domicilio?”.
Aquellos que respondieron que no poseen el servicio no fueron sometidos a su evaluacidn.

La pregunta sobre el servicio de gas, ademas de que haya sido limitada a paises que poseen el servicio,
tuvo su enunciado alterado, que paso a ser: “éUsted posee el servicio de gas natural con entrega de
factura individual en su domicilio Aquellos que respondieron que no poseen el servicio no fueron
sometidos a su evaluacién.

Para los servicios de telefonia fija, mdvil y bancos, se realizaron las siguientes preguntas:

® Usted posee el servicio en su domicilio? A aquellos que respondieron afirmativamente, se
aplicd la pregunta de evaluacidn del servicio. Para aquellos que respondieron negativamente,
se aplicd la préxima pregunta.

® (Ensu municipio hay el servicio? Es este caso, a aquellos que respondieron afirmativamente, se
aplicd la pregunta de evaluacidn del servicio. Aquellos que respondieron negativamente no
contribuyeron con su opinidn sobre el servicio.
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Para la evaluacion de la calidad de los servicios prestados por otros proveedores, se les presento a los
entrevistados una escala de evaluacidn de 10 puntos, variando de “muy mala” a “muy buena”, la misma
escala utilizada para generar el IAC.

Para la presentacion en el grafico en seguida, los resultados fueron agregados en 4 puntos. Las
respuestas obtenidas fueron tratadas de la misma manera que aquellas que generan el IAC (porcentaje
de notas de 7 hasta 10, excluidos aquellos que no supieron o se negaron a contestar).

En el grafico abajo, compare el desempefio del IAC con los indices calculados para los demds tipos de

empresas. Observe la base de respondientes para cada servicio, asi como el porcentaje de consumidores
gue no supieron o se negaron a contestar, visto que esa proporcién suele variar por servicio.

Evaluacion de la calidad de los servicios prestados por otras empresas (%)

IAC 5,8 REEK:]

Servicios de agua 3 88 @

Telefonia fiia X 10.1 2 T
Telefonia celular & 93 | 223 ¥

Gas natural E 4,4 0,3 @
Servicio de banco [35,3] |8 R s @

= Muy mala/ mala Regular = Buena = Muy buena NS/NR e Indice

[1Base (%): (consumidores que poseen cada servicio)

6.2. IIS - indice Intermedio de Satisfaccion

Luego después de la recolecta de la satisfaccion del consumidor con todas las areas de calidad, y antes
de la recolecta de la evaluacion de precio, los consumidores informaron su nivel de satisfaccion con la
distribuidora hasta el presente momento de la entrevista. La pregunta aplicada fue la siguiente (P73):
“Pensando en todo lo que hablamos hasta ahora, me gustaria que me respondiese sobre su nivel de
satisfaccion general con la distribuidora...”

Con base en una escala de satisfaccion de diez puntos, debidamente explicada por el encuestador, el
consumidor deberia indicar el punto correspondiente a su opinion.

(1 ]2 [3[a][5]6]7 |89 ]10]

Muy Ni satisfecho Muy
insatisfecho ni insatisfecho satisfecho
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Es importante recordar que en el calculo del indice y del promedio aritmético no estan considerados
aquellos encuestados que no supieron o no quisieron contestar a la pregunta. Ademads del indice y
promedio obtenido, es posible observar la distribucién de respuestas de la escala agrupada y comparar
el desempefio de la distribuidora con el resultado CIER y con el mejor resultado obtenido entre las
distribuidoras del mismo tamafio.

IIS - indice Intermedio de Satisfaccion

a = I

M Insatisfecho/ Ni satisfecho, Satisfecho m Muy NS/NR
Muy insatisfecho ni insatisfecho satisfecho

@ 100

0
Il||||||||I|||||||||I||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||| |||||||||'|||||||||I
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PROMEDIO: 7,7

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 evaluacidn de calidad de los servicios (IAC). De esa
manera, sera posible observar, por ejemplo, entre el grupo de consumidores que tienen una opinion
muy favorable sobre los servicios prestados por la distribuidora, la proporcién de aquellos que estan
muy satisfechos después de estimulados por las preguntas relativas a la calidad del servicio, con
excepcién del precio y del alumbrado publico.

Para auxiliar en la conclusién de la asociacion entre las dos variables, observe todavia la correlacion
entre ellas.

La correlacion es una medida que varia entre 0 y 100%, en que 0% indica ninguna asociacion, y
100%, asociacion perfecta. Por encima de 50%, ya es considerada una asociacion significativa.
Esa medida puede tener sefial negativo, indicando que, si una variable crece, la otra disminuye.
Si la sefial fuere positiva, indica que, si una variable crece, la otra también crece.

Evaluacidn de la calidad de los servicios (%)

Muy mala/ Muy buena

Satisfaccion intermedia (%) mala v

5,8 45,3

Muy insatisfecho/insatisfecho 6,3 56,5 12,8 2,0 1,7

21,7 46,8 11,4 6,1

21,7 36,2 75,2 31,5

Muy satisfecho 32,3 43 114 60,8

Base: 100% Correlacion: 57,3%

Nota: no fue presentada la proporcién de NS/NR
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6.3. ISG - indice de Satisfaccion General

Luego después de haber sido formuladas todas las preguntas relativas a los atributos de calidad, precio
y alumbrado publico, fue solicitada al encuestado una respuesta general de satisfaccién (P78), en base a
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 son considerados aquellos encuestados que no
supieron contestar la pregunta.

ISG - indice de satisfaccion general

M Insatisfecho/ Ni satisfecho, Satisfecho m Muy NS/NR
Muy insatisfecho ni insatisfecho satisfecho

4

0 A
IIIII|IIII|IIIIIIIIIIIIIIIIIII|IIIIIIIII|IIIIIIIII|IIII|IIII|IIIIIIIII|IIIIIIIII'IIIIlIIII

100

BENCHMARK
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PROMEDIO: 7,5

En seguida, fijese el cruce entre el resultado de la pregunta de satisfaccion general del consumidor por
el IAC. El objetivo con ese cruce es ensefar la migracién entre las respuestas iniciales y las finales, es
decir, permite verificar si los estimulos dados al consumidor durante la entrevista lo llevaron a cambiar
de nivel de satisfaccion cuando comparadas a las principales evaluaciones generales de la distribuidora.
Una vez mas, fijese también la correlacion de las dos variables.

La correlacion es una medida que varia entre 0 y 100%, en que 0% indica ninguna asociacion, y
100%, asociacion perfecta. Por encima de 50%, ya es considerada una asociacion significativa.
Esa medida puede tener sefial negativo, indicando que, si una variable crece, la otra disminuye.
Si la sefial fuere positiva, indica que, si una variable crece, la otra también crece.

Evaluacidn de la calidad de los servicios (%)

Muy mala/ Muy buena

Satisfaccidn General (%) mala v

5,8 45,3

Muy insatisfecho/insatisfecho 7,3 52,2 10,6 5,4 2,2

34,8 51,1 15,4 6,6

8,7 34,0 67,1 35,9

Muy satisfecho 30,3 43 43 12,1 55,2

Base: 100% Correlacion: 51,5%

Nota: no fue presentada la proporcién de NS/NR
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6.3.1. Justificaciones para la satisfaccion general

Asi como realizado para el IAC, los consumidores fueron solicitados a informar los motivos para su nota
de satisfaccion general final con la distribuidora (P79 a P81). Todas las preguntas fueron de respuesta
multiple (hasta dos respuestas) y espontdnea, y los resultados estdn abajo presentados. Fijese
nuevamente que, para el tratamiento de las respuestas obtenidas, fue adoptado el procedimiento de
estandarizacién de respuestas espontaneas.

La categoria “otros” es la suma de todas las respuestas que, en separado, no son significativas (menos
de 2,5% de mencidn).

Los estimulos para justificaciones de la nota de satisfaccion general fueron diferentes de acuerdo con la
nota:

® Aquellos que manifestaron alguna insatisfaccion con la distribuidora (dieron notas 1 a 4)
respondieron la siguiente pregunta “éCudl es el motivo de su insatisfaccion con la
distribuidora?”.

® Los entrevistados que dieron notas 5 0 6, o sea, ni satisfechos ni insatisfechos, contestaron al
siguiente cuestionamiento: “éQué la distribuidora podria hacer para que usted quede
satisfecho?”.

® Por fin, los consumidores que estaban satisfechos con la distribuidora (notas de 7 hasta 10)
indicaron el principal motivo para la satisfaccion.

Motivos para insatisfaccion con la distribuidora (%)
(Respuesta multiple y espontanea)

Precio NN 37,8
Alumbrado Piablico I ? 9,7
Calidad de suministro [ENS,1
Continuidad del Suministro 5,4
Atencion al consumidor (general) 2,7
Solucion de problemas 2,7

Otros 13,5

Base (%): 7,3 (consumidores que evaluaron con notas 1 hasta 4 para la satisfaccion general)
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¢{Qué podria ser hecho para que el consumidor quede satisfecho? (%)
(Respuesta multiple y espontanea)

Precio

Alumbrado publico

Continuidad del suministro
Nada/no falta nada

Reanudacion de la energia
Calidad del suministro

Atencidn al consumidor (general)

Otros

I 1 3,4

I 0 6, 3

NG, 6

R

2,6

2,6

2,6

11,8

Base (%): 16,8 (consumidores que evaluaron con notas 5 o 6 para la satisfaccion general)

Principal motivo para satisfaccién (%)
(Respuesta miltiple y espontanea)

Continuidad del suministro

No hay problemas/nunca hubo

Aspectos relativos a la imagen

Precio

Alumbrado publico

Atencion al consumidor (general)

Otros

I 31, 1

I 0 ©, 6

10,9

3,2

7,6

2,9

. O,7

Base (%): 76,0 (consumidores que evaluaron con notas 7 hasta 10 para la satisfaccion general)
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6.4. Comparacion de indices: IAC X IIS X ISG

La verificacion de la diferencia entre los resultados para cada uno de estos indices es un andlisis
importante, ya que el encuestado puede cambiar su evaluacidon durante la encuesta, en funcion de la
orientacion en la aplicacién del cuestionario.

Para la comparacién de las notas, el camino recorrido por los consumidores durante la aplicacion del
cuestionario fue analizado tres veces: i) del IAC al IIS; ii) del IIS al ISG; Y, iii) del IAC al ISG. Es importante
aclarar que entre el IAC y el 1IS hay preguntas relativas a las cinco areas que componen el ISCAL, asi
como los atributos relativos a la responsabilidad social de la distribuidora. Entre el 1IS y el ISG, los
consumidores evaltan el precio y alumbrado publico.

Inicialmente, utilizando como punto de partida la nota contestada para la evaluacidn de la calidad de
servicios (que genera el IAC) y, como punto final, la nota contestada para la satisfaccién intermedia (que
genera el 11S), el camino recorrido fue establecido de acuerdo con la siguiente clasificacion:

® disminuyd la calificacién (la calificacion para el IAC fue mayor que la asignada al 1IS);
® mantuvo la calificacion (la calificacion para el IAC fue igual que la asignada al 1IS);
® aumentd la calificacidn (la calificacidn para el IAC fue menor que la asignada al IIS).

Dado que los indices estan compuestos a partir de un rango de calificaciones (desde 7 hasta 10), un
cambio en la calificacién puede no implicar una 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 s
6,1 | < > | 7,8
81| < 49,3 > | 81
8,7 )] < > | 6,9

® Disminuyd la nota = Mantuvo la nota m Aumentoé la nota O Promedio

Nota: no fue presentada la proporcién de NS/NR

La segunda variable de camino recorrido fue creada para comparar la nota dada a la satisfaccion
intermedia (IS como punto de partida) y la nota dada a la satisfaccidon 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 mayor 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 menor que la nota dada en el ISG).
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Fijese todavia en el promedio del IIS y del ISG, calculados para cada contingente, o sea, aquellos que
disminuyeron, mantuvieron o aumentaron la nota.

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

s ISG

7,7 | < 68,0 > | 7,7

B Disminuyo la nota = Mantuvo la nota B Aumento la nota 00 Promedio

Nota: no fue presentada la proporcion de NS/NR

Finalmente, la tercera y ultima variable del camino recorrido tuvo como punto de partida la nota del IAC
y punto final la nota del ISG. Los criterios de creacion de la variable siguen la propuesta de las demds ya
presentadas:

e disminuyé la nota (la nota dada en el IAC fue mayor que la nota dada en el ISG);
® mantuvo la nota (la nota dada en el IAC fue igual a la nota dada en el ISG);
® aumento la nota (la nota dada en el IAC fue menor que la nota dada en el ISG).

Camino recorrido: del IACal ISG (%)
(variable creada)

IAC ISG
6,0 | < > | 7,8
81| < 44,0 > | 81

RN - . I

m Disminuyd la nota = Mantuvo la nota m Aumentoé la nota O Promedio

Nota: no fue presentada la proporcién de NS/NR
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Iu

Para cada uno de los contingentes presentados anteriormente en e

camino recorrido”, fueron

calculados los indices de la encuesta: IAC, IDAR de las siete areas de calidad, precio propiamente dicho e

ISG. El resultado es presentado abajo.

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

Disminuyé la nota Aumentd la nota
38,3 17,8
1AC 93,5 86,9 47,9
Suministro de energia 89,1 88,0 79,2
Informacién y comunicacién 61,7 61,7 55,7
Factura de energia 85,4 87,3 84,7
Atencion al consumidor 86,2 86,1 80,0
Imagen 77,2 81,8 79,5
Responsabilidad social 75,2 81,3 81,3
Alumbrado publico 55,8 77,9 74,2
Precio de la factura 12,4 9,7 11,3
I1SG 62,7 86,9 77,5

Base: 100%
Nota: no fue presentada la proporcién de NS/NR

Por fin, fijese el resultado del cruce entre dos variables creadas de camino recorrido: “del IAC al 11S”

versus “del IIS al ISG”.

Camino recorrido: del 1AC al IIS (%)
(variable creada)

Camino recorrido: del IIS al ISG (%) Disminuyé la nota Aumenté la nota
(variable creada) 32,3 18,5
Disminuyo la nota 19,5 14,7 16,8 35,1
67,4 74,6 51,4
Aumento lanota 12,5 17,8 8,6 13,5
Base: 100%

Nota: no fue presentada la proporcién de NS/NR
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7. Recoleccion de Importancia

de los atributos de calidad y precio

Importancia de los atributos y de las areas de calidad percibida

Luego de realizada la evaluacidn referida a la calidad de los servicios, le fue solicitado al encuestado que
indicara la importancia asignada a cada uno de los atributos y de las dreas de calidad considerados en la
investigacion (P18 hasta P23).

Con la informacion obtenida para los atributos y respectivas areas, es calculada la importancia relativa
de los atributos de calidad.

¢Qué es importancia relativa?

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.

La importancia relativa de los atributos de calidad es utilizada para el calculo del ISCAL (indice de
Satisfaccion con la Calidad Percibida) y de las matrices de apoyo a la definicion de acciones de mejora,
presentados en el transcurso del informe.

En la siguiente tabla, se puede observar la importancia relativa de cada uno de los 29 atributos de las
areas de calidad: “suministro de energia”, “informacién y comunicacién”, “factura de energia”,
“atencion al consumidor” e “imagen”, que son llevados en cuenta para el célculo del ISCAL.

Importancia relativa de los atributos (%)

Suministro de energia
7,1 | Sininterrupcion 4,8 | Facilidad para contactarse
5,7 | Sin variacion de voltaje 5,3 | Tiempo de espera hasta ser atendido
3,8 | Rapidez en la reanudacion de la energia cuando falta 4,3 | Duracién del tiempo de la atencién
3,9 | Conocimiento sobre el tema
Informacién y comunicacién | 3,2 | Claridad en la informacidn
4,2 | Notificacion de interrupcién ‘I.T Calidad de la atencion
4,0 | Uso eficiente 2,9 | Plazo informado
3,6 | Riesgos y peligros 2,9 | Solucion definitiva del problema
2,1 | Derechos y deberes 27 Cumplimiento del plazo
Factura de energia Imagen
5,9 | Plazo entre la recepcion y el vencimiento E Respeta los derechos de los consumidores
5,7 | Factura sin errores | 1,9 | Correcta con los consumidores
3,7 | Facilidad de comprension 1,7 | Invierte para proveer energia con calidad
3,3 | Locales para el pago 1,7 | Informa a sus consumidores con respecto a su
3,1 | Fechas para el vencimiento E Se ocupa de evitar hurtos de energia

1,3 | Ofrece atencidn sin discriminacion
1,5 | Dispuesta a negociar con sus consumidores
1,5 | Se ocupa del medio ambiente
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Importancia de los atributos de Precio

Al igual que para los atributos de calidad, también fue investigada la importancia de los atributos de
precio, siguiendo el mismo procedimiento utilizado para la recolecta de las respuestas (P24).

La importancia relativa respeto a los atributos de precio, utilizada en el célculo del ISPRE (indice de
Satisfaccion con el Precio Percibido), es calculada de forma similar a la importancia relativa de los

atributos de calidad.

Obsérvese en la siguiente tabla la importancia relativa referida a cada uno de los atributos del area

“precio”.
Importancia relativa de los atributos de precio

Precio de la factura 32,6%
Precio comparado a los beneficios 27,8%
Precio comparado a la calidad del suministro 24,0%
Precio comparado con la atencién 15,6%

TOTAL: 100%

Importancia de las areas “calidad” y “precio”

Para finalizar, fue solicitado 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 comunicacion”, “factura de energia”, “atencién al
consumidor” e “imagen”.

Se le solicitd 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. Véase el resultado
obtenido:

Importancia relativa entre calidad percibida y precio

¢ —O)

49,3%

La importancia relativa de las areas “calidad percibida” y “valor percibido” es utilizada para el calculo del
indice de Satisfaccion del Consumidor (ISC), para el indice de Excelencia (IESC) y para el indice de
Insatisfaccidon del Consumidor (lIC). En ese informe no seran presentados los indices de excelencia y de
insatisfaccion. Desde 2011, ellos estan presentes solamente en la planilla de indices.

Observe la serie historica de la importancia relativa de los atributos de calidad, de los atributos de
precio y de las dos grandes areas (calidad y valor percibido) en la planilla de indice entregado a las
distribuidoras.
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7.1. Serie historica de la importancia relativa

Areas y Atributos 2014 2015 2016
Suministro de energia 31,8% 31,7% 29,3%
Sin interrupcion 7,3% 8,2% 7,1%
Sin variacion de voltaje 6,1% 5,5% 5,7%
Rapidez en la reanudacién de la energia cuando falta 4,8% 4,6% 3,8%
Informacién y comunicacion 18,7% 19,9% 18,4%
Notificacion de interrupcion 4,3% 4,4% 4,2%
Uso eficiente 3,9% 4,4% 4,0%
Riesgos y peligros 3,5% 3,8% 3,6%
Derechos y deberes 2,6% 2,8% 2,1%
Factura de energia 20,4% 20,9% 23,1%
Plazo entre la recepcidn y el vencimiento 5,3% 4,8% 5,9%
Factura sin errores 4,6% 5,5% 5,7%
Facilidad de comprensién 4,2% 4,3% 3,7%
Locales para el pago 2,9% 2,9% 3,3%
Fechas para el vencimiento 2,4% 2,8% 3,1%
Atencion al consumidor 17,6% 18,4% 19,9%
Facilidad para contactarse 4,4% 4,7% 4,8%
Tiempo de espera hasta ser atendido 3,4% 3,4% 5,3%
Duracidn del tiempo de la atencién 3,7% 3,3% 4,3%
Conocimiento sobre el tema 4,2% 4,2% 3,9%
Claridad en la informacion 2,7% 3,5% 3,2%
Calidad de la atencién 3,4% 3,2% 4,0%
Plazo informado 3,1% 3,2% 2,9%
Solucidn definitiva del problema 2,9% 3,4% 2,9%
Cumplimiento del plazo 2,4% 2,9% 2,4%
Imagen 11,6% 9,2% 9,3%
Respeta los derechos de los consumidores 3,1% 2,8% 2,5%
Correcta con los consumidores 2,2% 2,0% 1,9%
Invierte para proveer energia con calidad 2,3% 1,8% 1,7%
Informa a sus consumidores con respecto a su actuacion 2,7% 1,8% 1,7%
Se ocupa de evitar hurtos de energia 2,0% 1,4% 1,9%
Ofrece atencidn sin discriminaciéon 2,2% 1,8% 1,3%
Dispuesta a negociar con sus consumidores (flexible) 1,8% 1,5% 1,5%
Se ocupa del medio ambiente 1,4% 1,3% 1,5%

Precio de la factura 31,7% 29,1% 32,6%
Precio comparado a los beneficios 24,6% 27,3% 27,8%
Precio comparado a la calidad del suministro 27,0% 28,5% 24,0%
Precio comparado con la atencién 16,7% 15,1% 15,6%
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8. Recoleccion del Nivel de Satisfaccion

con los atributos de calidad

Tras la investigacion referida a la importancia, el encuestado pasd a contestar sobre su grado de
satisfaccion con cada uno de los atributos de calidad. Para la recolecta del grado de satisfaccién, se les
fue presentada y explicada al encuestado una escala de 10 puntos, variando desde “muy insatisfecho”
hasta “muy satisfecho”.

(1|2 [3]4a]5[6]7]8]9]10

Muy . Ni satisfecho Muy
insatisfecho | INsatisfecho [FNFTRNIFINN satisfecho

En ese capitulo seran presentados los resultados para todas las siete areas de calidad, o sea, las cinco
areas que componen el ISCAL, asi como “responsabilidad social” y “alumbrado publico”. Para todas ellas,
la presentacién de los resultados sigue la misma secuencia:

® 12 - |DAT’s e IDAR presentados de manera comparativa al resultado CIER y a los respectivos
benchmarks. En el caso de este informe, el benchmark es el mejor resultado entre las empresas
de mismo tamano de la distribuidora.

® 29-Matriz de apoyo a la definicién de acciones de mejora.
® 32-Resultado de preguntas complementarias, relativas al area en cuestion.

Obsérvese la explicacion de la matriz de apoyo la definicion 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 funcion de orientar a los
representantes de las distribuidoras en la elaboracién de estrategias y acciones en busca de una mayor
satisfaccion del consumidor.

Esta matriz presenta simultaneamente tres resultados: la importancia relativa de los atributos, la
satisfaccion respecto al atributo (IDAT) y el impacto del atributo en la satisfaccion general del
consumidor (pregunta cuyos resultados generan el I1SG). Habiendo expuesto y explicado los dos
primeros anteriormente, a continuacion, presentaremos el Ultimo resultado (el impacto del atributo):
con el objetivo de identificar los atributos mds fuertemente asociados a la satisfaccidon general del
consumidor, fue realizada una correlacion entre cada IDAT vy la satisfaccidn general.

La correlaciéon bivariada representa la asociacidn entre las dos variables (satisfaccion como atributo y
satisfaccion general) y fue presentado el Coeficiente Tau de Kendall. Para mayor facilidad de
interpretacion, los coeficientes de correlacidon fueron transformados en porcentajes, a partir de su
multiplicacién por 100. Cuanto mayor es el porcentaje derivado de la correlacién, mayor es la asociacion
entre la satisfaccidn con el atributo y la satisfaccion final. Vea la matriz de correlacion en el apéndice 2.

La importancia relativa de los atributos estd representada por el eje horizontal de la matriz. Es
importante destacar que la importancia fue calculada sin los atributos incluidos en 2011 en el drea de
“imagen” (empresa preparada para situaciones de emergencia), y sin los atributos incluidos en 2010 en
las areas de “atencidén al consumidor”(autonomia/flexibilidad del empleado) y “responsabilidad social”
(empresa honesta/cumple con sus obligaciones y empresa que ofrece buenas condiciones de trabajo
para sus funcionarios).

innovare g~
pesquisa @g'er
® Informe Individual - 2016 42



El eje vertical representa la satisfaccion respecto a los atributos (IDATSs). El resultado de la correlacion (la
asociacion del atributo con la satisfaccién general) se expresa en el color del punto (en el color de la
“bolilla”) del atributo sefialado en la matriz.

De esta manera, aquellos atributos cuya correlacidon 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 el mapa en color verde.

El promedio de los IDATs y el promedio de la importancia relativa de los atributos de las cinco areas de
calidad que componen el ISCAL son los datos utilizados para la definicidn de los cuadrantes de la matriz.
Asi, aquellos atributos contenidos en el cuadrante inferior derecho son los que deben ser priorizados, o
sea, los que tienen grado de importancia por encima del promedio y nivel de satisfaccidon por debajo del
promedio. En secuencia, los atributos del cuadrante inferior izquierdo (nivel de satisfaccion y grado de
importancia por debajo del promedio). Luego, los atributos del cuadrante superior derecho (nivel de
satisfaccion y grado de importancia por sobre el promedio) y, por ultimo, los atributos contenidos en el
cuadrante superior izquierdo (nivel de satisfaccién por sobre el promedio y grado de importancia por
debajo del 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 ultimo, los
que se muestran en color verde. En un mismo cuadrante, habiendo més de un atributo con el mismo
color del “punto” (bolilla), la importancia relativa es la informacion que determinara la prioridad.

Es importante decir que en distribuidoras donde muchos atributos tienen aproximadamente el mismo
desempefio y hay pequefia variacién de importancia relativa, puede ocurrir superposicion del marcador
(del punto/ la “bolilla”) o de los numeros identificadores. Si acaso ocurra eso, la tabla con la indicacién
del orden de prioridad ayudara en la comprensidn del resultado.

Para cada area de calidad, es presentado el grafico de desempefio de los atributos x Importancia
relativa, y después, la tabla con la indicacion del orden de prioridad de accién.
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SE - Suministro de Energia

Esta drea 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 parpadeos o
fluctuaciones;

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

CEPM-DO EDEQ-CO EDEQ-CO EDEQ-CO
EEE 96,5 97,2 97,1
77,0 I

723
! 68,5 ’
E3Z 85,0 86,4 86,9
Sin interrupcion Sin variacion de Rapidezenla Suministro de
voltaje reanudacion de la energia
energia cuando
falta

B CHEC-CO mm RESULTADO CIER mm BENCHMARK

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

(*) la redaccidn de los atributos es la utilizada para el conjunto de preguntas de la recolecta de los datos referidos a la importancia.
Notese que, en los graficos, los atributos se encuentran resumidos.
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Matriz de apoyo a la definicion de acciones de mejora

Para mejor comprensidn de los resultados, véase la matriz de correlacion en el apéndice 2.

Solamente recordando la instruccion de la seccidén 8, sub item “Matrices de apoyo a la definicion de
acciones de mejora”, 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 el mapa en color verde.

Ocurriendo superposiciéon 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 comprension del resultado.

95,9 -
90,9 -
85,9 - 3

80,9 -

75,9 -

Desempefio de los atributos (IDATs)

55,9 -

Cuadrante foco
50,9 . T T T T T T

0,3% 1,3% 2,3% 3,3% 4,3% 5,3% 6,3% 7,3%

Importancia Relativa

Suministro de energia Prioridad
1 IDAT - Sin interrupcion 12
2 IDAT - Sin variacion de voltaje 20
3 IDAT - Rapidez en la reanudacion de la energia cuando falta 32
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8.1.1. Recordacion de la cantidad de interrupciones

Fue aplicada 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 funcion del domicilio haber sufrido falta en los
ultimos 30 dias (P32 hasta P35).

Primero, el consumidor fue interrogado sobre si falté energia en su domicilio, en los ultimos 30 dias,
aunque hubiera sido una interrupcion de corto tiempo de duracion. Aquellos que contestaron de
manera positiva deberian informar cuantas interrupciones ocurrieron.

¢Hubo alguna interrupcién en
el suministro de energiaen el
domicilio en el dltimo mes? (%)

/ ¢Cuantas interrupciones ocurrieron en el domicilio en el
ultimo mes? (%)

® Unavez

m Dos veces
m No

Hm Tres veces 0 mas
mSi

Base (%): 45,8 (domicilios
dénde ocurrieron
interrupciones de energia
en los dltimos 30 dias)

[ Promediorecortado*: 1,6 ]

* Promedio recortado:
promedio aritmético
Base: 100% simple, calculado sin los
valores extremos.

Fue creada 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. Para eso, aquellos que no supieron
responder la pregunta, fueron sumados con los que contestaron no haber tenido interrupcion. Véase:

¢Cuantas interrupciones ocurrieron en el domicilio en el tdltimo mes? (%)

(variable creada)

® Ninguna
® Una vez
B Dos veces

B Tres veces 0 mas

Base: 100%

\
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Fue calculado el IDAT “suministro sin interrupcién” para cada categoria de respuesta de la variable
creada.

IDAT - Sin interrupcién X {Cuantasinterrupciones ocurrieron en el domicilio en el dltimo mes?
(%) (variable creada)

& @
Base (%): - - -

IDAT - Sin interrupcion Ninguna Una vez Dos veces Tres veces o mas

&

Base: 100%

También fue realizado un test de promedios para indicar si es igual o diferente el nivel de satisfaccion de
aquellos que tuvieron y los que no tuvieron interrupcion de energia en los Gltimos 30 dias.

El test empleado fue el de Kruskal-Wallis. Ese es 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 proporcién de aquellos que contestaron
notas 7 hasta 10. La Unica hipdtesis que es necesario asumir es que la respuesta dada a cada pregunta es
independiente una de la otra. O sea, que el consumidor evalué individualmente cada item preguntado
como fenémeno independiente uno del otro.

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

En la tabla de presentacién de los resultados, la linea sera llenada en color azul, cuando el test de
promedios presenta diferencia de resultados. En ese caso, se debe mirar lo que ocurre con el indice
calculado.

Cuando la linea no estuviere llenada en color azul, significa que la variacion de satisfaccidon observada
entre los grupos no fue significativa.
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El test utilizado fue el mismo explicado (Kruskal-Wallis), y, en la tabla abajo, cuando el resultado de un
grupo fuere significativamente diferente de otro, la linea estara marcada de azul. En ese caso, se debe
observar el indice de satisfaccion, para saber si los grupos se comportan de manera diferente por
demostrar mayor o menor satisfaccion con el tema analizado.

éHubo alguna interrupcion en el suministro de
energia en el domicilio en el Ultimo mes? (%)
(variable creada)

Tuvo interrupcion No tuvo interrupcion

45,8% 54,3%

Sin interrupcion

Sin variacion de voltaje

Rapidez en la reanudacidn de la energia
cuando falta

Suministro de energia

A los consumidores que contestaron haberse quedado sin energia en su domicilio en los ultimos 30 dias,
se les preguntd la duracion de la interrupcidn. Aquellos que tuvieron mas de una interrupcion deberian
estimar el tiempo total pensando en todos los eventos.

Duracién de la interrupcion (%)
(variable creada)

'
v

Promedio recortado*: 202

= Hasta 25 min

® Entre 25 miny 118 min
B Entre 118 min y 300 min
B Por encima de 300 min
= NS/NR

Base (%): 45,8 (consumidores que se
quedaron sin energia en el domicilio en los
ultimos 30 dias)

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

En la tabla abajo, poniendo atencidn en la cantidad de encuestados, mira como varia el promedio de
duracion de la interrupcidn (en minutos). Para aquellos que tuvieron una o mas de una interrupcién en
el periodo.

¢Cuantas interrupciones ocurrieron en el domicilio en el
ultimo mes?

Duracion de la interrupcién Una vez Dos veces Tres veces 0 mas
(variable creada) 55,2% 31,1% 13,7%
Promedio recortado (minutos)*: 234 153 181

Base (%): 45,8 (consumidores que se quedaron sin energia en el domicilio en los ultimos 30 dias)
* Promedio recortado: promedio aritmética simple, calculada sin los valores extremos
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En el préximo grafico y poniendo atencién en la cantidad de encuestados, mira el desempeiio del

atributo “rapidez en la reanudacién” por tiempo de interrupcion:

IDAT - Rapidez en la reanudacion de la energia cuando falta X Duracién de la interrupcion (%)

86,4

(variable creada)
o) @ @
[21,3] [26,2] [25.1]

Base (%) 2632
IDAT - Rapidez en la Hasta 25 min Entre 25 miny Entre 118 miny Por encima de
reanudacién de la 118 min 300 min 300 min

energia cuando falta
Nota: no fue presentada la | Base (%): 45,8 (consumidores que se quedaron sin energfa en el domicilio en los dltimos 30
proporcion de NS/NR dias)

Al final, aquellos que contestaron afirmativamente sobre la falta de energia en el domicilio informaron
los motivos que suponen haber causado la falta de energia. Esa fue una pregunta de respuesta
espontanea para la cual el encuestador fue orientado a recolectar la opinién/impresion del consumidor,

y no necesariamente el motivo real informado por la distribuidora.

Motivo por lo cual se supone que falté energia en el domicilio (%)
(Respuesta espontanea)

Motivos climaticos | NENENGNGTNGz27,3
Interrupcién para mantenimiento [[Il11,5
Falta de mantenimiento en la red 7.1
otros [l4,9

NS/NR [, 10,2

Base (%): 45,8 (consumidores que se quedaron sin energia en el domicilio en los Ultimos 30 dias)
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En seguida, observe el desempefio del IDAR Suministro de Energia para cada uno de los motivos para la

falta de energia mencionados por mas de 2,5% de los consumidores:

IDAR - Suministro de energia X Motivo por lo cual se supone que falté energia en el domicilio (%)
(Respuesta espontanea)

2 ¢ o ©
Base (%):
[115]
IDAR - Suministro | Motivos climaticos Interrupcion para Falta de Otros NS/NR
de energia mantenimiento  mantenimiento en
la red
Base (%): 45,8 (consumidores que se quedaron sin energia en el domicilio en los Ultimos 30 dias)
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IC - Informacion y Comunicacion

Esta drea esta compuesta por cuatro atributos (*), que son:

® Notificacién/comunicacién previa en el caso de interrupcion (corte) programada, para realizar
algln servicio eléctrico debido a un mantenimiento programado o mejora en la red de
electricidad;

® Orientaciones para el uso eficiente de la energia, para que no se desperdicie;
® QOrientaciones sobre los riesgos eléctricos y peligros en el uso de la energia eléctrica;
® Informacidn sobre sus derechos y deberes como consumidor de energia eléctrica.

CENS-CO DEL SUR-SV DEL SUR-SV DEL SUR-SV DEL SUR-SV
86,9 89,9
67,4
65,3] - BL5
55,3
74,9
54,1 60,7
Notificacion de Uso eficiente Riesgos y peligros Derechos y deberes Informaciony
interrupcion comunicacion

m CHEC-CO mm RESULTADO CIER mm BENCHMARK

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

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

Para mejor comprensidn de los resultados, véase la matriz de correlacion en el apéndice 2.

Solamente recordando la instruccién de la seccién 8, sub item “Matrices de apoyo a la definicion de
acciones de mejora”, aquellos atributos cuya correlacién con la satisfaccién final esté contenida en el
intervalo: el 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 el mapa en color verde.

Ocurriendo 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 comprension del resultado.

95,9 -
90,9 -
85,9 -

80,9 -

75,9 - 3

Desempefio de los atributos (IDATs)

55,9 -

‘

4
* Cuadrante foco

50,9 . T T T T T T
0,3% 1,3% 2,3% 3,3% 4,3% 5,3% 6,3% 7,3%
Importancia Relativa

Informacién y comunicacion

1 IDAT - Notificacion de interrupcion 20
2 IDAT - Uso eficiente [ 1 |
3 IDAT - Riesgos y peligros 3¢
4 IDAT - Derechos y deberes 42
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8.2.1. Corte programado

El conjunto de preguntas relativas a la satisfaccion con los atributos del area “informacion vy
comunicacion” se inicidé con una explicacion: “Cuando la empresa de energia va hacer un mantenimiento
programado o mejora en la red de electricidad, y que tenga que interrumpir el suministro de energia por
algun tiempo, la distribuidora informa a los consumidores de la regién/zona que sera afectada sobre la
fecha del servicio y por cudnto tiempo la regidon/zona se quedara sin energia.” El consumidor fue
preguntado si esa informacién es de su conocimiento, o sea, si sabia que la distribuidora comunica a los
consumidores que seran afectados toda vez que es necesario desconectar la energia para servicios de
mantenimiento programado (P36).

Conocimiento sobre cortes programados (%)

mSi
m No

Base: 100%

En seguida, se les preguntd a todos los consumidores si alguna vez recibieron, vieron u oyeron algun
comunicado hecho por la distribuidora, alertando para el hecho de que la regidn se quedaria sin energia
debido a la realizacion de algun servicio en la red eléctrica (P37).

Aquellos que contestaron afirmativamente fueron cuestionados sobre los medios por los que tomaron
conocimiento del corte programado (P38). Esa fue una pregunta de respuesta multiple y espontanea y
fue representado el porcentaje de mencion de cada medio. Importante mencionar que se adoptd un
porcentual minimo (2,5%) para que la resposta figure en la lista. Debajo de ese porcentual, las respostas
no seran presentadas. Véase:

Recepcion del aviso de corte (
programado (%) é{Como se enterd del corte programado? (%)

(Respuesta multiple y espontédnea)
Radio GG 4?2 4

Parlante mévil 29,3

Notificacion impresa de

m No ) L,
interrupcién

I 6,6

m Si Empleados pasaron avisando 15,2
i

Portero/ administrador/ cartelera
de aviso

3,7
Periédico 4,9

Television ®3,0

Base: 100% Base (%): 46,0 (consumidores que recibieron el aviso)
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Como el mismo encuestado podria citar una o0 mas maneras por las cuales tuvo conocimiento acerca del
corte programado, fue creada una variable para identificar cuantos consumidores:

® mencionaron solamente el aviso impreso en el domicilio o fueron notificados por el portero o
coproprietario;

® tuvieron conocimiento solamente por los medios de comunicacion (periddico/radio/television);

® mencionaron solamente recibimiento de la informacidn por teléfono (mensaje por celular o
teléfono fijo);

® mencionaron solamente la internet (correo electrénico; sitio web o redes sociales)

® tuvieron conocimiento solamente por otros canales (parlante movil, aplicaciones de
distribuidora, por ejemplo);
® tuvieron conocimiento por mdas de una manera.

Fijese en el resultado de la variable creada:

Medios por los cuales se enterd del corte programado (%)
(variable creada)

Solamente por los medios de comunicacién 2
7

(periédico/ radio)

Solamente aviso impreso en el domicilio [ NNN21.2

Solamente otros || EEGzo.°

Mas de una manera [ 26.1

Base (%): 46,0 (consumidores que recibieron el aviso)
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En la 142 ronda, los consumidores fueron preguntados sobre cémo les gustaria ser informados por la
distribuidora cuando fuere necesario desconectar la energia para hacer servicios de mejora de la red
eléctrica (P45). La respuesta a esa pregunta fue multiple y espontanea.

Canal elegido para ser informado sobre cortes programados (%)
(Respuesta multiple y espontanea)

Notificacién impresa de interrupcion I 0, 5
Parlante movil ] 1,5
Radio HE—— 35,3
Mensaje de texto (SMS) m— 20,0
Teléfono fijo n——18,3
Empleados pasaron avisando mmmmm12,3
Periddico mmm6,0
Redes sociales mmm5,3
Correo electronico 3,8

Aplicaciones mm3,8

Base: 100%

Con las respuestas obtenidas fue creada una variable para tratar del canal elegido por el consumidor
para ser informado sobre los cortes:

Canal elegido para ser informado sobre cortes programados (%)
(variable creada)

Solamente aviso impreso en el domicilio NN 16,8

Solamente por teléfono 9,5

Solamente por los medios de comunicacion
(periddico/ radio)

5,0
Solamente por internet 0,8
Solamente otros [M6,0

Mas de una manera [N 62,0

Base: 100%
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En seguida, y para finalizar el tema, se realizé la comparacién entre los resultados de la variable “canal
para aviso de corte elegido por el consumidor” y la variable que ensei6 el canal efectivamente utilizado
por la distribuidora, o sea, cual la proporcién de consumidores que indicé la misma respuesta en las dos
variables y cual el contingente que contesto respuestas diferentes.

Canal elegido x utilizado para informar sobre cortes programados (%)
(variable creada)

= Mismo canal
m Canales diferentes

Base (%): 46,0 (consumidores que
recibieron el aviso)

A aquellos que afirmaron haber recibido el aviso, les fue preguntado si el domicilio realmente se quedo
sin energia debido a la interrupcidon programada por la distribuidora. Para los que respondieron que si,
fue preguntado si el servicio fue realizado en la fecha marcada; si la energia fue desconectada en la hora
marcada (no antes o después del horario marcado); si la energia fue conectada en la hora marcada (no
antes o después del horario marcado) y si cuando volvié la energia la tension estaba normal (no volvid
mucho mas fuerte o mucho mas débil) (P39 y P42).

¢Se quedd sin energiaen el
domicilio debido al corte Realizacion del servicio informado por la distribuidora (%)
programado? (%) (Respuestas afirmativas)

Realizacion del servicio
I o, 2

programado

= No Puntualidad en la interrupcion
programada

I, ==, 0

m Si

Vuelta de la energia sin variacion
B I, - 7,2

de voltaje

Puntualidad en la vuelta de la
energia

N =2, 1

Base (%): 46,0 (consumidores que Base (%): 29,3 (consumidores que recibieron el aviso y se quedaron
recibieron el aviso) sin energia en su domicilio)
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A partir de las respuestas dadas a esas preguntas, fue creada una variable que tiene el objetivo de
informar si todos los aspectos importantes del aviso fueron cumplidos por la distribuidora, o no.

La categoria “cumplido el aviso” significa que el consumidor contestdé a las cuatro preguntas
afirmativamente. La categoria “cumplié parcialmente” significa que por lo menos una de las respuestas
fue negativa. Finalmente, la categoria “no cumplié el aviso” significa que el consumidor contestd a las
cuatro preguntas negativamente. Asi se puede considerar que la suma de las dos respuestas: “cumplio
parcialmente” y “no cumplié el aviso” indica la proporcién de consumidores que afirmaron haber
recibido el aviso y que él no fue cumplido.

Cumplimento del aviso (%)
(variable creada)

m Cumplié el aviso
= Cumplié parcialmente

m No cumplié el aviso

Base (%): 29,3 (consumidores que
recibieron el aviso y se quedaron sin
energia en su domicilio)

Para completarse el andlisis, se calculé el IDAT “notificacién de interrupcion” para cada una de las
variables presentadas arriba. No se olvide de observar la base de las respuestas.

IDAT - Notificacion de interrupcion X Cumplimento del aviso (%) (variable creada)

©
i I

pase (%) (54

IDAT - Notificacion de Cumplid el aviso Cumplié parcialmente No cumplio el aviso
interrupcion

Base (%): 29,3 (consumidores que recibieron el aviso y se quedaron sin
energia en su domicilio)
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Los consumidores que afirmaron haber recibido el aviso y se quedaron sin energia informaron cuantas
veces el domicilio se quedd sin energia por causa de servicios de mantenimiento programado o mejora
en la red de electricidad en el Ultimo afo y por cuanto tiempo (P40 y P41).

Promedio
recortado™

Promedio
recortado™

1,3 309

éCuantas veces se quedd sin energia
debido a servicios de corte
programado?

Tiempo sin energia debido al corte
programado (minutos)
(variable creada)

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

A los consumidores que dijeron no haber recibido la notificacién fueron hechas otras dos preguntas (P43
y P44). Primero, fueron cuestionados si, alguna vez, se habian quedado sin energia debido a servicios de
arreglo programado. Y, aquellos que contestaron afirmativamente, deberian decir cémo supieron que se
trataba de una interrupcion programada. Esa fue una pregunta de respuesta espontanea. Observe los
resultados obtenidos:

¢Se quedo sin energia en su
domicilio debido al corte
programado?

m No

92,1
m Si

Base (%): 54,0 (consumidores que no
recibieron el aviso de corte
programado)
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éComo supo que la falta de energia ocurrid debido al corte
programado? (%)
(Respuesta espontanea)

Algln vecino/alguien de la region
comentd

Vio el camion/electricistas
trabajando

Base (%): 4,3 (consumidores que no recibieron el aviso, pero
afirmaron que |a falta de energia se debid al corte programado)
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Fue creada una variable a partir de las respuestas dadas a las cuatro preguntas ya presentadas:

® P37:recibio el aviso de corte programado (aplicada a 100% de los consumidores);

® P39: Se quedd sin energia en el domicilio debido al corte programado (aplicada a aquellos que
afirmaron haber recibido el aviso);

® P43: Aplicada a aquellos que no recibieron el aviso, con el objetivo de verificar si se quedaron
sin energia debido al corte programado;

® P44 Aplicada a aquellos que no recibieron el aviso y dijeron que se quedaron sin energia
debido al corte programado.

La variable creada tiene las siguientes categorias de respuestas:

® Recibio el aviso y se quedd sin energia en el domicilio;

® Recibid el aviso pero no se quedd sin energia en el domicilio;

® No recibio el aviso y se quedd sin energia en el domicilio (debido a la interrupcidén programada);
® No recibid el aviso y se quedd sin energia en el domicilio (por otros motivos que no la

interrupcidn programada);
® No recibio el aviso y no se quedd sin energia en el domicilio.

En la ocasion de que no haya sido posible clasificar algun caso conforme las categorias previstas arriba,
el caso en cuestion fue sumado a la categoria “otra respuesta”. Sigue el resultado obtenido:

Recebimientodel aviso de corte programado (%)
(variable creada)

Recibié el aviso y se quedd sin energia en su ——

domicilio !

Recibid el aviso y no se quedo sin energia en su

s 16,8

domicilio E—

No recihio el aviso y se quedd sin energia (debido a
corte programado)

[ ER

No recibio el aviso y se quedd sin energia (por otros

motivos) los

No recibié el aviso y ho se quedé sin energia en su N - 0, :
r

domicilio

Base: 100%
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En seguida, verifique el IDAT “notificacidon de corte” calculado para cada una de las categorias de la
variable creada sobre el recibimiento del aviso.

IDAT - Satisfaccion con la notificacidn de interrupcion X Recebimiento del aviso

e indice
NS/NR 21,0
m Muy m
satisfecho
Satisfecho

Ni satisfecho .

ni insatisfecho H
® Muy insatisfecho/
insatisfecho

Satisfaccion con
la notificacion de
interrupcion

de corte programado (%)(variable creada)

0,9
29,1 ﬁ 28,6 33,3 382

14,3

33,3
22,6

=
B
(0]
[5]
~
~
[
o

7
Wl i Wt Al
[29,3] [16,8] [35]
Recibio el aviso Recibid el aviso  No recibié el No recibio el No recibi6 el
y se quedd sin  ynose quedd avisoy se quedd avisoy se quedd avisoy no se
energiaensu  sinenergiaen sin energia sin energia quedd sin
domicilio sudomicilio  (debido a corte (por otros energia en su
programado) motivos) domicilio

Base: 100%

8.2.2. Justificaciones para el aviso de corte

Otra novedad en 2016 es la aplicacion de preguntas de justificaciones para las notas dadas para la
evaluacion del atributo “notificacién de interrupcion” (P47 a P49). Asi, aquellos que dieron notas 1 a 6
deberian informar el principal motivo para la insatisfaccién con el aviso de corte. Aquellos que dieron
notas 7 a 10 informaron el principal motivo para la satisfaccién. Los resultados para la evaluacion 1
hasta 6 estan presentados en los préoximos graficos y las respuestas fueron multiples y espontdneas:

Motivo para la insatisfaccion con el aviso de corte programado (%)

(Respuesta miultiple y espontdnea)

No recibe avisos de corte I 77,6

Poca antecipacion en el aviso [lll6,8

El plazo de reanudacién no es cumplido 6,1

Pocos canales para repasar el aviso 4,1

Perjuicios por la falta de aviso 13,4

Otros 82,0

Base (%): 36,3 (consumidores que evaluaron con notas 1 hasta 6 el aviso de corte programado)
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FE - Factura de Energia

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

® Plazo (n? de dias) para pagar (plazo entre la recepcién de la factura y la fecha del vencimiento

de ésta);
®  Factura sin errores, es decir, con la lectura del contador/medidor y los célculos correctos;
® Facilidad de comprensién de la informacién que esta en la factura;
® Disponibilidad de puntos de pago, tales como bancos, internet, correos, etc.;
® Fecha para el vencimiento de la factura, es decir, el dia que tiene que pagar la factura.
EDEQ-CO EDEQ-CO EDEQ-CO EERSSA-EC DEL SUR-SV EDEQ-CO
96,5 ] 94,2 ] 95,4] <L 93,7 93,8
80,7 855 82,7 82,1
95,5
86,4 80,9 86,1
Plazo entre la Factura sin errores Facilidad de Locales para el Fechas para el Factura de energia
recepcion y el comprension pago vencimiento

vencimiento

m CHEC-CO == RESULTADO CIER mm BENCHMARK

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

(*) la redaccion de los atributos es la utilizada para el conjunto de preguntas de la recoleccion de los datos referidos a la
importancia. Notese que, en los graficos, los atributos se encuentran resumidos.
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Matriz de apoyo a la definicion de acciones de mejora
Para mejor comprensidn de los resultados, véase la matriz de correlacion en el apéndice 2.

Solamente recordando la instruccién de la seccidén 8, sub item “Matrices de apoyo a la definicion de
acciones de mejora”, aquellos atributos cuya correlacién con la satisfaccién final esté contenida en el
intervalo: el 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 el mapa en color verde.

Ocurriendo 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 comprension del resultado.

95,9 - 4
90,9 4
- 859 »
2
<
=]
v 80,9 > 4
2
=1
=
= 75,9
v
L]
°
o 70,9
-
@
[= 8
£
S 6509
@
o
60,9 -
55,9
Cuadrante foco
50,9 T T T T T T T
0,3% 1,3% 2,3% 3,3% 43% 5,3% 6,3% 7,3%
Importancia Relativa
N2 Factura de energia Prioridad
1 IDAT - Plazo entre la recepcion y el vencimiento n
2 IDAT - Factura sin errores 22
3 IDAT - Facilidad de comprension 3¢
4 IDAT - Locales para el pago 5¢
5 IDAT - Fechas para el vencimiento 42
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AT - Atencion al Consumidor

Esta drea estd compuesta por diez atributos (*), que son:

® Facilidad para entrar en contacto con la empresa cuando necesita pedir informaciones o
servicios;

® Tiempo de espera hasta ser atendido, es decir, el tiempo en filas o esperando en un teléfono;

® E| tiempo que dura la atencion - agilidad de los empleados en el momento de la atencién al
consumidor;

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

® Conocimiento que los empleados tienen sobre el tema;

® (Claridad de la informacidon brindada por el personal que atiende (facilidad de comprension de
las informaciones dadas por las personas que atienden);

® (Calidad de la atencidn, en cuanto a la cortesia, respeto y amabilidad con el consumidor;

® Plazo/tiempo informado por la empresa al consumidor para la realizacién de los servicios
solicitados;

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

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

(*) la redaccion de los atributos es la utilizada para el conjunto de preguntas de la recoleccién de los datos referidos a la
importancia. Notese que, en los graficos, los atributos se encuentran resumidos.
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En el afio 2010, fueron incluidos dos atributos en esta drea: “solucion del problema en el primer
contacto” y “habilidad del empleado para dar respuesta al consumidor (autonomia/flexibilidad)”. En
2011, el atributo “solucidon del problema en el primer contacto” fue transformado en pregunta
complementaria incluida en el conjunto destinado a evaluar la atencién al consumidor. Ademas de eso,
es importante decir que el atributo “habilidad del empleado para dar respuesta al consumidor
(autonomia/flexibilidad)” se mantuvo. Recordando que el atributo incluido en 2010 no es considerado
en el calculo del indice del area (IDAR), ni en el célculo del ISCAL y tampoco es representado en la matriz
del apoyo la definicién de las mejoras.

o o o o (=]
2 S S 2 3 2 2 S S S g
= =} (=] = = = = g (=] g (=]
o prr} W o o o a w o o} prr}
w [=] [=] w w w ) [=] o a [=)
Q w w Q o Q Q w [T} w w
B pg e BEA N BN B g g B

79,3
72,9 72,8 L 74,8 o

92,6

87,9 87,8 88,9 g 89,0 88,2
! 82,4 ! ! ! ¢ 81,7 78,6 76,7 85,1
sy g2 3S. wEo 2 = =. g T, 3 53
Q g -] Tgso = o 2 S G 3 o & \S £ c B
- 8 a2 S -g S ET ® 2 23 33 £ s So i) S E
T 9 v g 2 < oo 2 o T E B c = SE =5 c 0 S 5
© = c 2 g € =7 8 (] o g o = = o N c o
2 = 2 @ g £ 6 = t E T 5 T & = S £ © = o s e
g 8 - 53 52§ g g E e T " £ a5 s Ea 25
g ° a - e = <3 ET 3 = < 9 3 = <0

E 3 = ‘g £ £
g3 g = :
= o
o
CHEC-CO = RESULTADO CIER m BENCHMARK

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

innovare g~
pesquisa  @gier
® Informe Individual - 2016 64



Matriz de apoyo a la definicion de acciones de mejora

Para mejor comprensidn de los resultados, véase la matriz de correlacion en el apéndice 2.

Solamente recordando la instruccién de la seccidén 8, sub item “Matrices de apoyo a la definicion de
acciones de mejora”, aquellos atributos cuya correlacién con la satisfaccién final esté contenida en el
intervalo: promediot 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 el mapa en color verde.

Ocurriendo 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 comprension del resultado.
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0,3% 1,3% 2,3% 3,3% 4,3% 5,3% 6,3%
Importancia Relativa
N2 Atencidn al consumidor Prioridad
1 IDAT - Facilidad para contactarse 5¢
2 IDAT - Tiempo de espera hasta ser atendido 32
3 IDAT - Duracion del tiempo de la atencidn 42
4 IDAT - Conocimiento sobre el tema 72
5 IDAT - Claridad en la informacién 92
6 IDAT - Calidad de la atencion 62
7 IDAT - Plazo informado 8¢
8 IDAT - Solucién definitiva del problema 1¢
9 IDAT - Cumplimiento del plazo 20
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8.4.1. Grupos de evaluacion del area “atencion al
consumidor”

Otra forma de visualizar los resultados del area “atencidn al consumidor” es repartir los atributos por
similitud, conforme presentado enseguida. Habiendo mas de un atributo por grupo, se calcul6 el IDAR.
Asi, se facilita la identificacién del tema mads critico entre los cuatro abordados en la evaluacidn de la
atencion.

a%

ACCESO PERFORMANCE

Facilidad para contactarse Tiempo de espera hasta ser atendido

Duracion del tiempo de la atencion

EMPLEADO DE LA

PROCESO ATENCION
Plazo informado Autonomia/ flexibilidad del empleado
Solucion definitiva del problema Conocimiento sobre el tema
Cumplimiento del plazo Claridad en la informacion

Calidad de la atencién

8.4.2. Contacto con la distribuidora

Antes de la evaluacién de los atributos del drea “atencién al consumidor”, fueron aplicadas algunas
preguntas con la finalidad de identificar si el consumidor encuestado buscé la atencion al consumidor de
la distribuidora (P63). Se debe poner la atencion en tres elementos importantes del enunciado de la
primera pregunta (P63A): “éUsted u otra persona que vive en este domicilio realizé contacto con la
distribuidora en el afio pasado o en este afio, sin importar que haya sido por Internet, por algunos de
estos motivos?” (el encuestador presentd una lista de respuestas posibles, con respectivos ejemplos, al
encuestado).

Para aquellos que hicieron contacto reciente con la distribuidora (2015 o 2016) fue preguntado si para
cada motivo citado, el problema fue resuelto en el primer contacto o si fue necesario mas de un
contacto por el mismo motivo (P63B). Para aquellos que hicieron contacto reciente con la distribuidora,
independientemente del motivo haber sido resuelto en el primer contacto, fue preguntado el canal
utilizado. En ocasién de que haya sido utilizado mas de un canal, fue indicado al encuestador que
registrase el primer utilizado (P63C).
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Motivos para contacto

El primer resultado a ser presentado es la proporciéon de consumidores que hicieron contacto reciente
(en 2015 0 2016) con la distribuidora, por motivo de contacto.

Realizé contacto, en 2015/2016, mismo que por internet, para... (%)
(Respuesta multiple y afirmativas)

Copia de la factura

Pagar una factura

Hacer un reclamo

Negociar facturas en retraso
Realizacion de servicio
Solicitar informacién

Falta de energia

Acompafiar pedido

Consultar interrupciones programadas

I 5,0

I 12,0

14,0

., 3

S0

7,8

.48

m3,3

.33

Base: 100%

Para cada motivo de contacto mencionado por al menos 2,5% dos entrevistados, se calculé el indice de
desempefio del area “atencidn al consumidor”, de acuerdo con lo que serd presentado en seguida.

Véase:
IDAR - Atencidn al consumidor X Realizd contacto, en 2015/2016, mismo que por internet,
para... (%) (Respuesta multiple y afirmativas)
85,1 829
o 81,1 78.5
77,6 » 75,7 74,4
67,4 66,5
45,3
Base (%):
(1000 [250] [180] ([140] [93] [80] [78] [48] [33] [33]
55 = P o 50 8 50 5 gz ] 3w
§E =8 5 & S3 988 2§ 2E B E3  FEE
<12 E,Lu'-“ &= T = zu'_"g % o U’-:;'E, g o EEE
« 8 © = = < Sz ¥
<L — c o
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innovare g~
pesquisa .5'3"

Base: 100%

Informe Individual - 2016

67



Como cada encuestado podria citar mas de un motivo, fue creada una variable para identificar cuantos
hicieron contacto reciente (2015/2016) con la distribuidora por uno o mas motivos y cuantos no

hicieron contacto. Su resultado sigue representado abajo.

Motivos para contacto (%)
(variable creada)

m No hizo contacto
= Mencion6 un motivo

B Mencioné mas de un motivo

Base: 100%

Cada atributo del area “atencidn al consumidor” fue contestado por todos los consumidores, incluso por
aquellos que no hicieron contacto con la empresa. De esa manera, hay aquellos que contestaron
tomando en consideraciéon una experiencia reciente o por imagen/expectativa creada en relacion al

servicio de atencién al consumidor.

Por lo tanto, es importante presentar los indices de satisfacciéon con los atributos y con el area
“atencion” separando las respuestas contestadas por aquellos que buscaron atencion en los ultimos

meses de aquellos que no hicieron contacto con la empresa.

Poniendo atencidn a la base de personas que contestaron la pregunta, es posible observar, en el
proximo grafico, la variacion de los resultados (los datos que originaron al gréafico estan contenidos en la

tabla del test de promedios que serd presentada en la secuencia)

—Hizo contacto con la distribuidora —No hizo contacto con la distribuidora
47,8% 52,3%

Atencion al consumidor
10

Cumplimiento del plazo ) \Facilidad para contactarse

\ Tiempo de espera hasta ser

Solucién definitiva del problema/ atendido

Duracion del tiempo de la

[
Plazo informado -
atencién

\ ~

N\ . N
Calidad de la atencién R Autonomia/ flexibilidad del
~__ empleado

Claridad en la informacion Conocimiento sobre el tema

Nota: El IDAR "atencion al consumidor" fue calculado sin considerar el atributo "autonomia/ flexibilidad del empleado”.
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Fue aplicado un test estadistico con el objetivo de informar si los grupos en andlisis (tuvo contacto en
2015/2016 con la distribuidora o no) son iguales entre ellos o diferentes. El test utilizado fue el mismo
ya presentado: Kruskal-Wallis.

En la tabla que sigue abajo, cuando el test de promedios indicar diferencia significativa, la linea estara
llenada en color azul. En ese caso, se debe mirar lo que ocurre con el indice calculado (si la satisfaccion
es mayor o menor en cada grupo). Cuando la linea no estuviere llenada en azul, significa que la variacion
de satisfaccidn observada entre los grupos no es significativa.

Contacto (%)
(variable creada)

Hizo contacto con la No hizo contacto con la
distribuidora distribuidora
47,8% 52,3%
Facilidad para contactarse 85,2 90,5
Tiempo de espera hasta ser atendido 80,5 84,3
Duracion del tiempo de la atencion 85,3 90,2
Autonomia/ flexibilidad del empleado 88,0 89,8
Conocimiento sobre el tema 90,1 95,0
Claridad en la informacion 86,9 91,0
Calidad de la atencion 87,4 88,9
Plazo informado 81,3 82,1
Solucion definitiva del problema 77,8 79,3
Cumplimiento del plazo 75,4 78,0
Atencion al consumidor 83,4 86,8

Nota: El IDAR "atencién al consumidor” fue calculado sin considerar el atributo "autonomia/ flexibilidad
del empleado".

Solucidn al primer contacto

En la tabla siguiente, se representan la proporcién de consumidores que hicieron contacto en
2016/2015 por cada motivo (base de incidencia de las demas respuestas), la proporciéon de aquellos que
afirmaron que tuvieron el problema resuelto en el primer contacto y la de aquellos que afirmaron que
fue necesario mas de un contacto para resolver el tema. Fijese que en la tabla estan representadas
todas las categorias, incluso aquellos con baja representatividad.

Realizd contacto, en
2015/2016, mismo
que por internet, Solucion en el Fue necesario mas
para... (%) primer contacto (%) de un contacto (%)
(Respuesta multiple y
afirmativas)

Copia de la factura 25,0 91,0 9,0
Pagar una factura 18,0 93,1 6,9
Hacer un reclamo 14,0 62,5 37,5
Negociar facturas en retraso 9,3 83,8 16,2
Realizacion de servicio 8,0 62,5 37,5
Solicitar informacion 7,8 90,3 9,7
Falta de energia 4,8 78,9 21,1
Acompafiar pedido 3,3 53,8 46,2
Consultar interrupciones programadas 3,3 53,8 46,2
Base (%): (consumidores que hicieron por lo
Base: 100% menos un contacto en 2015/2016 con la
distribuidora para cada motivo)
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A partir de las respuestas obtenidas, fue creada una variable que tiene el objetivo de identificar cuantos

consumidores que hicieron contacto reciente con la distribuidora tuvieron el asunto resuelto en el

primer contacto. Para eso, aquellos que hicieron contacto por mdas de un motivo, fueron contados
nu

solamente una vez y clasificados en las siguientes categorias: “primer contacto”, “mas de un contacto” y
“otra respuesta”.

La categoria “otra respuesta” fue creada para agrupar aquellos que tuvieron el asunto resuelto en el
primer contacto para un determinado motivo, pero que, para otro motivo, fue necesario mas de un
contacto para resolver el problema. Ejemplo: si un consumidor hizo un contacto para hacer una
reclamacion y el problema fue resuelto y otro contacto para solicitud de servicios en que fue necesario
mas de un contacto, ese consumidor fue contado solamente una vez en la categoria “otro”. Si, por otro
lado, los dos motivos fueron resueltos en el primer contacto, el consumidor fue contado solamente una
vez en la categoria “primer contacto”. El resultado de esa variable creada se presenta a continuacion:

Solucién en el primer contacto (%)
(variable creada)

m Primer Contacto
= Mas de un contacto
H Otra respuesta

Base (%): 47,8 (consumidores que
hicieron contacto con la distribuidora
en 2015/ 2016)

Fue realizado un test de promedios con la intencidén de verificar si existe diferencia significativa entre
aquellos que tuvieron el tema resuelto en el primer contacto y aquellos que necesitaron mas de un
contacto para solucionar el problema. Caso exista alguna diferencia, la linea estara en color azul. En ese
caso, se debe observar lo que ocurre con el indice calculado. Cuando la linea no estuviere llenada en
azul, significa que la variacion de la satisfaccion entre los grupos no es significativa.

Solucién en el primer contacto (%)
(variable creada)

Primer Contacto Mas de un contacto
34,8% 4,8%
Facilidad para contactarse 90
Tiempo de espera hasta ser atendido 83,3 73,7
Duracion del tiempo de la atencion 89,9 94,7
Autonomia/ flexibilidad del empleado 91,4 “
Conocimiento sobre el tema 94,2 84,2
Claridad en la informacion 92,1 78,9
Calidad de la atencién 92,1 78,9
Plazo informado 85,5 77,8
Solucion definitiva del problema 82,8 72,2
Cumplimiento del plazo 81,2 70,6
Atencion al consumidor 88,0 78,4

Nota: El IDAR "atencion al consumidor” fue calculado sin considerar el atributo "autonomia/ flexibilidad
del empleado”.
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Canal

utilizado

En la proxima tabla estd representada la proporcion de consumidores que hicieron contacto en 2015 o
en 2016 para cada motivo (que es la base de incidencia de las otras respuestas), la proporcion de
aquellos que afirmaron que el asunto fue resuelto en el primer contacto y cual fue el canal utilizado.

Realizo6 contacto, en
2015/2016, mismo
que por internet,

para... (%)
(Respuesta muiltiple
y afirmativas)

Copia de la factura 25,0
Pagar una factura 18,0
Hacer un reclamo 14,0
Negociar facturas en retraso 9,3
Realizacion de servicio 8,0
Solicitar informacion 7,8
Falta de energia 4,8
Acompanar pedido 3,3
Consultar interrupciones programadas 3,3
Base: 100%

Canal utilizado (%)

Solucion en
el primer call . Teléfono
contacto{%) | center Oficina Internet celular Otros
91,0 3,0 90,0 7,0
93,1 14 94,4 2,8 1,4
62,5 54 89,3 3,6 1,8
83,8 2,7 97,3
62,5 21,9 71,9 3,1 31
90,3 25,8 74,2
78,9 42,1 52,6 53
53,8 7,7 92,3
53,8 38,5 61,5

Base (%): (consumidores que hicieron contacto en 2015/2016 con la
distribuidora para cada motivo)

A partir del agrupamiento de los canales mencionados por los entrevistados fue creada una variable con
el objetivo de indicar el primer canal utilizado. Las categorias de esta variable son:

call center: para los canales de atencion por teléfono (hablando con el operador o en atencién

electrdnica);

oficina: para la visita a la agencia de la distribuidora;

internet: para los contactos realizados a partir del sitio web, agencia virtual, redes sociales o

correo electrdénico;

telefonia celular: contactos realizados por mensaje de texto o aplicaciones de la distribuidora;

otros: para contactos por canales pocos frecuentes como carta, otro canal no listado
anteriormente o si el encuestado no sabe por cual canal realizé contacto.
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Abajo los resultados:

Canal utilizado (%)

Oficina (I, = 5.5

Call center HS®,°
Internet 3,5

Teléfono celular 0,5

Otros 0,3
Base (%):47,8 (consumidores que hicieron contactoen 2015/2016 con la distribuidora para cada motivo)

También fue recolectada la satisfaccion del consumidor con la atencion recibida en funcién del canal
utilizado. Como el call center y la agencia (tienda, centro u oficina de la atencién) fueron los canales mas
utilizados, los indices fueron calculados solamente para esos dos canales. Poniendo atencion a la base
de los respondientes, es posible observar la variacion de los resultados en el grafico abajo y distinguir los

datos en la tabla que sigue.
—Solamente oficina

—Solamente call center
1,0% 38,8%

Atencion al consumidor
100~

Cumplimiento del plazo_—

Tiempo de espera hasta ser
atendido

Duracion del tiempo de la
atencion

Plazo informado |
A

Autonomia/ flexibilidad del
empleado

Claridad en la informacidn Conocimiento sobre el tema

Nota: EI IDAR "atencion al consumidor" fue calculado sin considerar el atributo "autonomia/ flexibilidad del empleado".
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También para ese cruce, fue aplicado el teste con el objetivo de informar si el nivel de satisfaccién de
ambos los grupos en analisis (atendidos en oficinas y atendidos por call center) son iguales. El test
empleado fue el mismo ya presentado: Kruskal-Wallis.

En la tabla de presentacién de los resultados que sigue abajo, cuando el test de promedios apuntar la
diferencia de resultados, la linea sigue llenada en azul. En ese caso, se debe mirar lo que ocurre con el
indice calculado. Cuando la linea no estuviere resaltada en azul significa que la variacién de satisfaccion
observada entre los grupos no es significativa.

innovare
pesquisa

Canal utilizado (%)
(variable creada)

Solamente call center

Solamente oficina

1,0% 38,8%

Facilidad para contactarse 100,0 85,7

Tiempo de espera hasta ser atendido 100,0 82,5
Duracién del tiempo de la atencién 100,0 89,0
Autonomia/ flexibilidad del empleado 100,0 87,7
Conocimiento sobre el tema 100,0 91,0

Claridad en la informacion 100,0 88,4

Calidad de la atencion 100,0 87,1

Plazo informado 75,0 81,0

Solucion definitiva del problema 50,0 78,5
Cumplimiento del plazo 75,0 76,2

Atencién al consumidor 88,6 84,5

Nota: El IDAR "atencién al consumidor” fue calculado sin considerar el atributo "autonomia/ flexibilidad

del empleado”.
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IM - Imagen

Esta drea estd compuesta por nueve atributos (*), que son:

® Empresa que respeta los derechos de los consumidores;
® Empresa correcta con sus consumidores, si cometer errores los corregirad - empresa justa;

® Ser una empresa que invierte para proveer energia a mas consumidores y con calidad, es decir,
que invierte en mejoras para el suministro de energia, como por ejemplo, mantenimiento de
transformadores, de la extensidn de las redes, en los postes, etc.;

® Empresa que busca informar y aclarar a sus consumidores con respecto a su actuacion;

® Empresa que se ocupa de evitar fraudes como los hurtos de energia, etc.;

® Empresa que ofrece la misma atencién a todos los consumidores, que no promueve ningun tipo
de discriminacion;

® Empresa que esta dispuesta a negociar con sus consumidores - empresa flexible;

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

® Empresa preparada y con buena organizacion para atender su region/zona en casos de
tormentas, terremotos, vientos huracanados u otras emergencias climaticas.

(*) la redaccion de los atributos es la utilizada para el conjunto de preguntas de la recoleccion de los datos referidos a la
importancia. Notese que, en los graficos, los atributos se encuentran resumidos.
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Aqui es importante destacar que el atributo “Empresa preparada y con buena organizacion para atender
su region/zona en casos de tormentas, terremotos, vientos huracanados u otras emergencias
climaticas”, que hizo parte de la encuesta en 2011, pero no fue aplicado en 2012, y volvié a hacer parte
de la encuesta en 2013. Sin embargo, es importante decir que este atributo no es considerado en el
calculo del indice del area (IDAR) ni en el calculo del ISCAL. Sin embargo, es importante decir que él no
es considerado en el célculo del indice del drea (IDAR) ni en el célculo del ISCAL.
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Véase, en el apéndice 1, los indices de los atributos y del drea, calculados para las variables de
caracterizacion de los encuestados (género, edad, nivel de escolaridad e ingreso familiar).
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Matriz de apoyo a la definicion de acciones de mejora
Para mejor comprensidn de los resultados, véase la matriz de correlacion en el apéndice 2.

La matriz no posee el atributo “Empresa preparada y con buena organizacidn para atender su
regidn/zona en casos de tormentas, terremotos, vientos huracanados u otras emergencias climaticas”,
que retorno a la encuesta en 2013.

Solamente recordando la instruccién de la seccién 8, sub item “Matrices de apoyo a la definicién de
acciones de mejora”, aquellos atributos cuya correlacién con la satisfaccién 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 el mapa en color verde.

Ocurriendo 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 comprension del resultado.
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Cuadrante foco
50,9 T . . . . . .
0,3% 1,3% 2,3% 3,3% 43% 5,39% 6,3% 7,3%
Importancia Relativa
N2 Imagen Prioridad
1 IDAT - Respeta los derechos de los consumidores 3¢
2 IDAT - Correcta con los consumidores n
3 IDAT - Invierte para proveer energia con calidad 62
4 IDAT - Informa a sus consumidores con respecto a su actuacion 20
5 IDAT - Se ocupa de evitar hurtos de energia 42
6 IDAT - Ofrece atencion sin discriminacidn 82
7 IDAT - Dispuesta a negociar con sus consumidores (flexible) 72
8 IDAT - Se ocupa del medio ambiente 5¢
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RS - Responsabilidad Social

Esta drea es compuesta por diez atributos, siendo ocho exclusivos y dos que son evaluados en el area
“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 preservacién de la naturaleza”. (P66)

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

Esta drea estd 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 educacidn y las condiciones de salud;

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

® Empresa que se ocupa de la prevencién de accidentes con la red eléctrica y seguridad de la
poblacidn;

® Empresa que invierte para llevar energia eléctrica a zonas/regiones no atendidas;

® Empresa que contribuye para el desarrollo econdmico 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 consumidores;

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

® Empresa que ofrece buenas condiciones de trabajo para sus funcionarios (ofrece beneficios,
invierte en capacitaciones, garantiza la seguridad fisica del funcionario).

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

innovare @9
pesquisa .5'3"

OPINIAD + M

Informe Individual - 2016 77



En el 2010, el atributo “empresa que ofrece buenas condiciones de trabajo a sus empleados” y el
“empresa honesta, que cumple con sus obligaciones” fueron incluidos en la encuesta, pero estos no
componen el indice del area ni tampoco del ISCAL.

Asi, el indice del area de ‘Responsabilidad Social” considera en su calculo los seis atributos tradicionales
del area (sin los dos incluidos en 2010), y los dos atributos del area “imagen”, como ya fue mencionado.
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Véase, en el apéndice 1, los indices de los atributos y del drea, calculados para las variables de

caracterizacion de los encuestados (género, edad, nivel de escolaridad e ingreso familiar).
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Matriz de apoyo a la definicion de acciones de mejora
Para mejor comprensidn de los resultados, véase la matriz de correlacidn en el apéndice 2.

La matriz no contiene el atributo “empresa honesta, que cumple con sus obligaciones con todos los
publicos con los que se relaciona” y “empresa que ofrece buenas condiciones de trabajo a sus
empleados”, incluidos en 2010.

Solamente recordando la instruccién de la seccién 8, sub item “Matrices de apoyo a la definicién de
acciones de mejora”, aquellos atributos cuya correlacién con la satisfaccion final esté contenida en el
intervalo: promediot 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 el mapa en color verde.

Ocurriendo 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 comprension del resultado.
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0,2% 1,2% 2,2% 3,2% 4,29% 5,29 6,2%
Importancia Relativa
N2 Responsabilidad social Prioridad
1 IDAT - Promocion de programas sociales 20
2 IDAT - Promocidn de acciones culturales n
3 IDAT - Se ocupa de la prevencion de accidentes 32
a4 IDAT - Lleva energia a las regiones no atendidas 8¢
5 IDAT - Contribuye para el desarrollo econ. de la ciudad 42
6 IDAT - Facilita el acceso de ciudadanos con neces. espec. 62
7 IDAT - Se ocupa de evitar hurtos de energia 7¢
8 IDAT - Se ocupa del medio ambiente 52
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AP - Alumbrado Piblico

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

® Tener alumbrado publico disponible en toda la ciudad/municipio/comuna;
® Tener alumbrado de calidad, es decir, calles y plazas bien alumbradas;
® Efectuar el mantenimiento del alumbrado en calles y plazas (cambio de lamparas, postes etc.).

EEP-CO EDEQ-CO EDEQ-CO EEP-CO

92,5 (51,5] 89,7 90,4]

BaE 62,4
56,9

73,8 71,5
61,1

Disponible en todo Calidad del AP Cuidados con el Alumbrado publico
el municipio mantenimiento del

alumbrado publico

m CHEC-CO == RESULTADO CIER mm BENCHMARK

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

(*) la redaccion de los atributos es la utilizada para el conjunto de preguntas de la recoleccidén de los datos referidos a la
importancia. Notese que, en los graficos, los atributos se encuentran resumidos.
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Matriz de apoyo a la definicion de acciones de mejora
Para mejor comprensidn de los resultados, véase la matriz de correlacidn en el apéndice 2.

Solamente recordando la instruccion de la seccién 8, sub item “Matrices de apoyo a la definicion de
acciones de mejora”, aquellos atributos cuya correlacién con la satisfaccidn 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 el mapa en color verde.

Ocurriendo superposiciéon 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 comprension del resultado.
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0,2% 1,2% 2,2% 3,2% 4,2% 5,2% 6,2%
Importancia Relativa
N2 Alumbrado ptiblico Prioridad
1 IDAT - Disponible en todo el municipio n
2 IDAT - Calidad del AP 22
3 IDAT - Cuidados con el mantenimiento del alumbrado publico 3¢
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8.7.1. Preguntas complementarias de alumbrado publico

Le fue preguntado a la totalidad de consumidores si ellos sabrian decir quién tiene la responsabilidad
por el alumbrado publico de las calles y plazas de las ciudades. Sigue el resultado obtenido:

Responsable por el alumbrado publico (%)

® Municipalidad de la ciudad
® Empresa de energia

B Otra respuesta

Base: 100%

Fue calculado el indice de desempefio del area Alumbrado Publico para cada categoria de respuesta:

aquellos que creian que la responsabilidad es de la municipalidad, los que consideran que la
responsabilidad es de la distribuidora y aquellos que dieron otra respuesta.

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

68,8 @ @
[29,5]

Base (4] 755]
IDAR - Alumbrado Empresa de Municipalidad Otra respuesta
publico energia de la ciudad

Base: 100%
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Para finalizar, fueron calculados los principales indices de la metodologia para cada grupo:
consumidores que dieron notas 7 hasta 10 para alumbrado publico (satisfechos) y el grupo de
consumidores que dieron nota de 1 hasta 6 (insatisfechos). A continuacion, vea el resultado:

Satisfaccion con el alumbrado publico (%)

Insatisfecho Satisfecho
31,1 68,6
IAC 66,4 89,6
Suministro de energia 75,4 91,9
Informacién y comunicacién 51,6 64,7
Factura de energia 79,2 89,2
Atencion al consumidor 78,0 88,2
Imagen 72,6 82,7
s 56,6 90,3
Precio de la factura 6,6 13,0
1SG 48,4 88,1

Base: 100%
Nota: no fue presentada la proporcién de NS/NR

Contacto y evaluacion general de los Servicios de Electricistas y Equipo
gue hace la lectura de la energia

La pregunta de introduccion de la bateria es la siguiente: Durante este afio o en el afio pasado, ¢tuvo
contacto con técnicos de la distribuidora, o trabajadores contratados por la distribuidora que realicen
servicios en las calles o en los domicilios de los consumidores? El enunciado ademas buscé clarificar la
distincidn entre los electricistas y los empleados que miden/hacen la lectura la energia, reforzando que
el foco de interés de la evaluacidn son aquellos que hacen reparaciones en la red eléctrica, cambio o
colocacién de postes entre otros servicios (P67).

En la secuencia les fue solicitada, solamente a los encuestados que tuvieron contacto con esos
empleados, una evaluacién del nivel de satisfaccion con el servicio realizado por técnicos que realizan
arreglos en la red eléctrica, a partir de una escala de 10 puntos que variaba de “muy insatisfecho” hasta
“muy satisfecho”. Y, para los consumidores que supieron hacer la evaluacion, fue averiguado cual fue el
motivo de su nota. La presentacidn de los motivos sera hecha separandolos en dos grupos: aquellos que
evaluaron con notas de 1 hasta 6 y para los consumidores que evaluaron con notas de 7 hasta 10.

Satisfaccién con el servicio de los técnicos (%)

B O

m Muy insatisfecho/ Ni satisfecho Satisfecho m Muy NS/NR .fndice
insatisfecho ni insatisfecho satisfecho

PROMEDIO: 7,3

Base(%): 5,8(consumidores que tuvieron contacto con los técnicos)
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Motivos para insatisfaccion con el servicio de los técnicos (%)
(Respuesta multiple y espontanea)

No soluciona/Demora para resolver el problema || NN 20,0

Falta de amabilidad [ z0.0

Capacitacién de los técnicos [ I 20.0

otros [ 20.0

Base (%): 1,3 (consumidores que evaluaron los técnicos con notas 1 hasta 6)

Motivos para satisfaccion con el servicio de los técnicos (%)
(Respuesta miltiple y espontanea)

Buena calidad del trabajo I 30,0
Amabilidad 20,0
Capacitacion de los técnicos 15,0
Solucién rapida de problemas 15,0
No soluciona/Demora para resolver el problema HE5,0
Informaciones repasadas a los consumidores 5,0

Otros 10,0

Base (%): 4,5 (consumidores que evaluaron los técnicos con hotas 7 hasta 10)
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Pregunta semejante fue aplicada para evaluar el contacto de los consumidores con los empleados que
hacen la lectura (P70). Entonces, se les solicitd solamente a los encuestados que tuvieron contacto con
esos empleados una evaluacion del nivel de satisfaccién con el servicio realizado, a partir de una escala
de 10 puntos que variaba de “muy insatisfecho” hasta “muy satisfecho”. Y, para los consumidores que
supieron hacer la evaluacion, fue averiguado cual fue el motivo de su nota. La presentacion de los
motivos sera hecha por separado en dos grupos: aquellos que evaluaron con notas de 1 hasta 6 y para
los consumidores que evaluaron con notas de 7 hasta 10.

Satisfaccion con el servicio de las personas que hacen la medicién (%)

e B O

m Muy insatisfecho/ Ni satisfecho Satisfecho m Muy NS/NR .fndice
insatisfecho ni insatisfecho satisfecho

PROMEDIO: 6,9

Base(%): 7,8(consumidores que tuvieron contacto con los empleados que hacen la medicién)

Motivos para insatisfaccion con el servicio de los empleados que hacen la medicion (%)
(Respuesta multiple y espontanea)

Lectura incorreta/no realiza un buen trabajo _71,4

Lectura correcta -14,3

Otros -14,3

Base (%): 1,8 (consumidores que evaluaron los empleados que hacen la medicion con notas 1 hasta 6)
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Motivos para satisfaccion con el servicio de los empleados que hacen la medicidn (%)
(Respuesta multiple y espontanea)

Lectura correcta | <,

Amabilidad [ 35,5

Informaciones repasadas a los consumidores [Ji§7.7

Desconfianza sobre la lectura 7.7

Base (%): 5,8 (consumidores que evaluaron los empleados que hacen la medicién con notas 7 hasta 10)

Adicionalmente, fue creada una variable para verificar la cantidad de consumidores que tuvieron
contacto solamente con los técnicos que realizan arreglos, solamente con los empleados que hacen la
medicién de energia, con los dos tipos de profesionales o con ninguno de los dos. Los resultados siguen
presentados abajo.

Contacto con equipo de campo
(variable creada)

m Solamente trabajadores
que realizan arreglos

m Solamente empleados
que miden el consumo
m Los dos

m Ningun de los dos

Base: 100%
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9. indices Generales Compuestos
(satistaccion e importancia)

9.1. ISCAL - Indice de Satisfaccion con la Calidad
Percibida

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

En la proxima tabla, la columna 1 presenta la importancia relativa de cada atributo de calidad. La
columna 2 ensefia el porcentaje de consumidores que se declararon “satisfechos” o “muy satisfechos”
con cada atributo (IDAT). La columna 3 ensefia la tasa de satisfaccion, que es el resultado de la
multiplicacidn del IDAT por su respectiva importancia relativa, dividido por 100. El ISCAL es la suma de
las tasas de satisfaccion presentadas en la columna 3.

El ISCAL fue calculado con los 29 atributos comunes a los afios anteriores, o sea, no fue considerado el
siguiente atributo: “autonomia/flexibilidad del empleado”, incluido en el drea de atencion, y “empresa

preparada para situaciones de emergencia”, incluido en el area de imagen.

EvalUa el resultado de la distribuidora comparativamente a la que obtuvo el mejor desempefio entre las
63 participantes de esa ronda y el resultado CIER.
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Areas y Atributos IDATs

Suministro de energia

Importancia
relativa

Tasa de
satisfaccion

Sin interrupcién 89,2 7,1% 6,3
Sin variacidn de voltaje 85,0 5,7% 49
Rapidez en la reanudacién de la energia cuando falta 86,4 3,8% 3,3

Informacién y comunicacion

Notificacion de interrupcidn 54,1 4,2% 2,3
Uso eficiente 74,9 4,0% 3,0
Riesgos y peligros 58,0 3,6% 2,1
Derechos y deberes 53,4 2,1% 1,1
Plazo entre la recepcion y el vencimiento 80,5 5,9% 4,8
Factura sin errores 86,4 5,7% 4,9
Facilidad de comprension 87,4 3,7% 3,2
Locales para el pago 95,5 3,3% 3,2
Fechas para el vencimiento 80,9 3,1% 2,5
Atencion al consumidor
Facilidad para contactarse 87,9 4,8% 4,2
Tiempo de espera hasta ser atendido 82,4 5,3% 4,4
Duracidn del tiempo de la atencion 87,8 4,3% 3,8
Conocimiento sobre el tema 92,6 3,9% 3,7
Claridad en la informacion 89,0 3,2% 2,8
Calidad de la atencidn 88,2 4,0% 3,5
Plazo informado 81,7 2,9% 2,4
Solucién definitiva del problema 78,6 2,9% 2,3
Cumplimiento del plazo 76,7 2,4% 1,9

Imagen

Respeta los derechos de los consumidores 76,5 2,5% 1,9
Correcta con los consumidores 76,7 1,9% 1,5
Invierte para proveer energia con calidad 82,8 1,7% 1,4
Informa a sus consumidores con respecto a su actuacién 76,9 1,7% 1,3
Se ocupa de evitar hurtos de energia 80,1 1,9% 1,5
Ofrece atencidn sin discriminaciéon 85,1 1,3% 1,1
Dispuesta a negociar con sus consumidores (flexible) 82,4 1,5% 1,2
Se ocupa del medio ambiente 76,2 1,5% 1,1

Resultado
Cier
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9.2. IECP - indice de Excelencia de la Calidad Percibida

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

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

@ ) 100

0
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4 RESULTADO CIER D RK @ cHec-co
9.3. 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 IDATS, se considerd solamente el porcentaje de encuestados que calificaron desde 1 hasta 4 para
los atributos de calidad, correspondiendo a los consumidores “insatisfechos” o “muy insatisfechos”, sin
tomar en consideracién aquellos que no supieron o se negaron a contestar.

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

@ RESULTADO CIER ® BencHMARK ‘ CHEC-CO
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9.4. ISPRE - indice de la Satisfaccion con el Precio
Percibido

Los IDATs de precio son calculados considerando el porcentaje de consumidores que asignaron
calificaciones desde 7 hasta 10 en la escala de evaluacion del precio (“barato” y “muy barato”).

En la tabla siguiente se observa el calculo del ISPRE: importancia relativa de cada atributo del precio
multiplicada por el porcentaje de consumidores que evalian cada uno de los mismos como “barato” o
“muy barato” (IDAT), siendo obtenida la tasa de evaluacién. El ISPRE es la suma de las tasas de
evaluacion de los atributos de precio.

. Importancia  Tasade
Atributos IDATs relativa  satisfaccion

Precio de la factura 11,0 32,6% 3,6
Precio comparado a los beneficios 40,8 27,8% 11,3
Precio comparado a la calidad del suministro 44,3 24,0% 10,6
Precio comparado con la atencién 45,8

{Resultado
iCier

BENCHMARK]
DEL SUR-SV

9.4.1. Profundizacion relativa a la evaluacion del precio

Verifiquese la distribucion de calificaciones obtenidas para la evaluacion del atributo “precio
propiamente dicho” (o precio de la factura — P74). Fue utilizada la escala de escala de 10 puntos,
variando de “muy caro” hasta “muy barato”. El resultado fue agregado en cuatro puntos, de acuerdo
con la imagen abajo:

PR1 - Precio de la factura

17,0 37,0 34,8 m 03

m Muy caro g Caro Nicaro, m Muy barato/ NS/NR
ni barato Barato

@ 100

0
Il||||||||||||||||||||||||||||I|||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||I||||||||||||||||||||

BENCHMARK
@ ResuLTADO CIER EDEQ.CO @ cecco

PROMEDIO: 4,5
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Para cada uno de los grupos de respuesta de la variable de evaluacion del precio (caro/muy 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/ caro Bar:::):t:iuy
54,0 11,0
1AC 72,7 92,8 97,7
Suministro de energia 82,1 92,3 93,0
Informacién y comunicacién 53,6 71,1 61,1
Factura de energia 82,1 90,2 92,7
Atencion al consumidor 80,3 90,8 90,3
Imagen 73,6 88,7 80,3
ns 70,4 90,6 93,2
ISG 64,4 86,3 100,0

Base: 100%
Nota: no fue presentada la proporcién de NS/NR

Ademds para el atributo “precio comparado a las facilidades/beneficios que la energia eléctrica
proporciona en su vida”, fue realizado un cruce con la evaluacion del precio. Asi, se puede observar,
como se distribuye la evaluacién del precio comparado a los beneficios/facilidades que la energia
eléctrica trae para la vida de las personas en funcion de la percepcién del costo.

Precio de la factura (%)

Muy caro Caro Barato/ Muy
Precio comparado a los beneficios (%) v barato
17,0 37,0 11,0
Muy caro 8,3 47,1 0,7
Caro 19,8 19,1 41,2 3,6
22,1 22,3 51,1 13,6
Barato/ Muy barato 40,8 11,8 35,8 45,3 86,4

Base: 100%
Nota: no fue presentada la proporcién de NS/NR
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Para cada grupo de respuestas obtenidas para la evaluacién del precio comparado a la calidad del
suministro de energia, fue calculado el IDAR del drea “suministro de energia”:

IDAR - Suministro de energia X Precio comparado a la calidad del suministro (%)

e o ©
i I I I

86,9

Base (%) [29,0] [33,3]
IDAR - Suministro de Muy caro Caro Ni caro, ni barato Barato/ Muy barato
energia

Nota: no fue presentada la
proporcion de NS/NR Base: 100%

Ahora, véase como varia el IDAR “atencidn al consumidor” calculado para cada grupo de respuestas
obtenido para la evaluacién del precio comparado a la atencidn.

IDAR - Atencidn al consumidor X Precio comparado con la atencidn (%)

92,0

85,1 80,6 82,1

62,5

Base (%):

IDAR - Atencion al Muy caro Caro Ni caro, ni barato Barato/ Muy barato
consumidor

Nota: no fue presentada la
proporcion de NS/NR Base: 100%
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9.4.2. 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 excepcidn de Costa Rica,
que no entrega sus facturas impresas.

Para este pais, la persona que no tuviese la factura impresa deberia contestar las siguientes preguntas:
¢Cudl es, aproximadamente (puede ser un promedio), el valor de su recibo eléctrico de energia? Y
¢Usted sabria decir cual es el consumo promedio mensual de energia eléctrica, de este domicilio? (en
kWh/mes). Las informaciones de precio y consumo de encuestadores que no presentaron la factura
fueron tratadas junto a de los consumidores que presentaron la factura impresa.

Con excepcién de Costa Rica, los valores de la cuenta y del consumo promedio mensual fueron copiados
de la factura presentada por el consumidor en el momento de la entrevista.

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

Para la informacion valor de la factura, véase los resultados agregados en clases, ademas de la
informacion del promedio recortado de los valores obtenidos. Los valores fueron colectados en la
moneda local y convertidos para la cotizacién del Dolar Comercial del dia primer de marzo de 2016.

Valor de la factura (%)
(variable creada)

‘&
./

[ Promedio recortado*: USS 13,40 ]

m Hasta USS 8 al mes
m Entre USS 8 y USS 12 al mes
m Entre USS 12 y USS 17 al mes

m Por encima de USS 17 al mes

Base: 100%

* Promedio recortado (USS):
promedio aritmético simple,
calculado sin los valores extremos.
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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 participacidn de los gastos con energia eléctrica en el ingreso familiar.

Promedio
recortado®

Gasto con energia per capita
(Uss$)

(variable creada)

Promedio
recortado®

Participacion del gasto con energia eléctrica
en el ingreso familiar (%)
(variable creada)

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

Por ultimo, para cada uno de los rangos de evaluacion del atributo “precio” (caro/muy caro, ni caro ni
barato, barato/muy barato), fue calculado el gasto con energia per capita mensual, la participacion de
los gastos con energia eléctrica en el ingreso familiar y el promedio del valor de la factura.

Precio de la factura (%)

Muy caro/ caro Barato/ muy
Promedio recortado®: v barato
54,0 11,0
Participacion del gasto con energia eléctrica en
. o 54 54 3,4
el ingreso familiar (%)
Gasto con energia per capita (USS) 4,54 3,70 2,94
Valor de la factura (USS) 14,51 12,27 11,20

Base: 100%
Nota: no fue presentada la proporcién de NS/NR

* 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 informacién del consumo en kWh/mes copiado de
la factura, con excepcion de Costa Rica, como ya mencionado. Para esa variable, véase los resultados
agregados en clases, ademads de la informacidn del promedio recortado de los valores obtenidos.

Consumo mensual de energia en kWh/mes (%)
(variable creada)

= Hasta 80 kWh al mes
® Entre 80 kWh y 118 kWh al mes
m Entre 118 kWh y 151 kWh al mes

B Por encima de 151 kWh al mes

Base: 100%

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

[ Promedio recortado*: 118

9.5. ISC - indice de Satisfaccion del Consumidor

El ISC es un indice compuesto, que considera en su calculo tanto el precio como la calidad percibida por
el consumidor. De esa forma, las informaciones necesarias para la generacion de éste indice son: la
importancia relativa entre las areas “calidad” y “precio”, como el ISCAL e ISPRE.

@ 100

0
||||||||||I|||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||I|||||||n|||||||||||

BENCHMARK
4 RESULTADO CIER EDEQ.CO @ cHecco
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10.Evaluacion de Trayectoria

de la Distribuidora

Entre los dos bloques de preguntas - recoleccion del grado de importancia y del nivel de satisfaccion, fue
formulada una pregunta con el objetivo de medir la percepcion del consumidor respecto a la evolucidn
de la empresa (P29).

Pensando en la experiencia con la distribuidora, el consumidor deberia contestar si, de una forma
general, la empresa estd mejorando o empeorando. La respuesta fue dada a partir de una escala de 10
puntos, variando de “empeorando mucho” hasta “mejorando mucho”. Con eso, fue calculado el indice
de trayectoria, que es el porcentaje de consumidores que calificaron desde 7 hasta 10 en esa escala, sin
tomar en consideracion a aquellos que no supieron o se negaron a contestar.

Los resultados obtenidos en la escala de 10 puntos fueron agrupados y estan representados abajo.
Compare el resultado de esa distribuidora con la que tiene el mejor desempefio en ese indice y el
resultado CIER.

IET - indice de evaluacién de trayectoria

B Empeorando/ Sigue igual Mejorando m Mejorando NS/NR
Empeorando mucho mucho
0 @ E 100
Il||||||||||||||||||I|||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||I|||||||||||||||||||||||||||||I
48,8
BENCHMARK
@ RESULTADO CIER EDEQ.CO @ cHecco

PROMEDIO: 6,6

Fue realizado el cruce de las respuestas de la evaluacién de la trayectoria con las respuestas obtenidas
en la primera pregunta general, que evallia la calidad de los servicios (respuestas que generan el IAC).
De esa forma, es posible observar, entre aquellos que consideran que la distribuidora es muy buena,
cuantos perciben que la empresa no viene mejorando ni empeorando, por ejemplo. Para ayudar en la
conclusidn de la asociacion entre las dos variables, fue calculada la correlacion entre ellas.

Evaluacidn de la calidad de los servicios (%)

Muy mala/ Muy buena
Trayectoria de la Empresa (%) mala v

5,8 45,3

Empeorando mucho/ empeorando 11,0 56,5 42,6 6,0 1,1
30,4 44,7 43,6 34,3

13,0 8,5 46,3 44.8

Mejorando mucho 8,3 2,1 17,7
Base: 100% Correlacion: 40,8%

Nota: no fue presentada la proporcién de NS/NR
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En seguida, los encuestados indicaron el motivo para la opinién sobre la trayectoria de la empresa. O
sea, primero fueron seleccionados los encuestados que creen que la distribuidora viene empeorando o
empeorando mucho y se obtuvieron los principales motivos apuntados para esa percepcion. En seguida,
el mismo proceso fue realizado para el contingente que cree que la distribuidora no esta ni mejorando y
ni empeorando. Por fin, fueron captados los principales motivos apuntados por aquellos que consideran
que la distribuidora estd mejorando o mejorando mucho.

Motivo para creer que la distribuidora esta empeorando/empeorando mucho (%)
(Respuesta multiple y espontanea)

Precio NG 1, 7
Mala calidad del suministro | 19,1
Alumbrado publico 6,4

Falta de mantenimiento en la red eléctrica 4,3

Otros 8,5

Base (%): 11,0 (consumidores que evaluaron con notas 1 hasta 4 la distribuidora)

Motivo para creer que la distribuidora sigue igual (%)
(Respuesta multiple y espontanea)

Otros -6,6

Base (%): 38,8 (consumidores que evaluaron con notas 5 o 6 la distribuidora)
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Motivo para creer que la distribuidora esta mejorando/ mejorando mucho (%)
(Respuesta multiple y espontanea)

Buen servicio realizado IEE_—_—— 30,3
Continuidad del suministro 13,9
LLeva energia a todas |as regiones IEEEES13,0
Atencion al consumidor 10,1
Mantenimiento en la red eléctrica mm— 10,1
Buena calidad del alumbrado publico mmm7,2
Aumento de puntos de pago EEEG,7
Calidad del suministro E83,8

Otros Em4,8

Base (%): 47,5 (consumidores que evaluaron con notas 7 hasta 10 la distribuidora)
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11.Matriz Conjunta

de la Definicion de Acciones de
Mejora

Para cada una de las cinco areas de calidad, ademas de “Responsabilidad Social” 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 (excepto los
relativos a precio y aquellos incluidos en 2010 o en 2011 en las dreas “atencidén al consumidor” e
“imagen”) en una sola matriz.

La matriz considera:

® Laimportancia relativa del atributo. Para la elaboracidn de esta matriz, se volvid a calcular, la
importancia relativa de los atributos de las dreas “suministro de energia”, “informacion y
comunicacién”, “factura”, “atencion al consumidor” e “imagen”, dado que fueron incluidas
otras dos areas: “responsabilidad social” y “alumbrado publico”, con sus respectivos atributos.
Al igual que para las demas matrices, la importancia relativa estd representada por el eje
horizontal;

® |a satisfaccion con el atributo (respectivos IDATs): este resultado esta 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. En este caso, el cuadrante foco se corresponde con el inferior derecho (importancia relativa por
sobre el promedio y satisfaccion con el atributo por debajo del promedio).

De esta manera:

® |os atributos posicionados en el cuadrante inferior derecho son los que deben ser considerados
en primer lugar en la determinacién de acciones de mejora;

® |uego deberan 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, deberan 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).
innovare g
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En distribuidoras donde muchos atributos tienen aproximadamente el mismo desempefio y hay
pequefia variacion de importancia relativa, puede ocurrir superposicion del marcador (del punto / de la
“bolilla”) o de los numeros identificadores. 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, mismo para aquellos que no estan
localizados en el cuadrante foco.

En el grafico, los atributos estan sefialados con el color de sus respectivas areas, y con numeracion
secuencial.

95,9 - e
16
90,9
! 17 3
18 i5 13
— 85,9 41 7 g N g
- ¢ ¢
g %S ¥ B ¥
2 8091 % % $
= 4 20
_3 %5 ¥ 31
= [ ]
z ¥
® 75,9 - ¥ 32 (G 3
P 36
= L ]
o 37
o
o 70,9 - @
IS
T
£
2 65,9
o]
a
38
60,9 * g
55,9 é
z Cuadrante foco
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0,2% 1,2% 2,2% 3,2% 4,2% 5,2% 6,2%
Importancia Relativa
N2 Suministro de energia Prioridad N2 Imagen Prioridad
1 IDAT - Sin interrupcién 18¢ 22 IDAT - Respeta los derechos de los consumidores 40
2 IDAT - Sin variacion de voltaje 21¢ 23 IDAT - Correcta con los consumidores 120
3 IDAT - Rapidez en |a reanudacién de la energia cuando falta 292 24 IDAT - Invierte para proveer energia con calidad 352
25 IDAT - Informa a sus consumidores con respecto a su actuacion 169
= d ’ d 0 a . .
M - \rormmon Y cmumcmon fiiiogioay 26 IDAT - Se ocupa de evitar hurtos de energia 342
4 IDAT - Notificacién de interrupcion 27 IDAT - Ofrece atencion sin discriminacién 38¢
5 IDAT - Uso eficiente 20 28 IDAT - Dispuesta a negociar con sus consumidores (flexible) 37¢
_Ri i o
6 IDAT - Riesgos y peligros 3 29 IDAT - Se ocupa del medio ambiente 17¢
7 IDAT - Derechos y deberes 152
N2 Responsabilidad social Prioridad
o It PR
A fiscuiralCelenetgya fillej(dad 30 IDAT - Promocion de programas sociales 92
8 IDAT - Plazo ent.re la recepcion y el vencimiento 19¢ 31 IDAT - Promocion de acciones culturales 70
s IDAT - Factura sin errores 20° 32 IDAT - Se ocupa de la prevencién de accidentes 140
- ili io o
10 IDAT - Facilidad de comprensién 2 33 IDAT - Lleva energia a las regiones no atendidas 33¢
- o
1 IDAT - Locales para el pago 28 34 IDAT - Contribuye para el desarrollo econ. de |a ciudad 110
- imi o
12 IDAT - Fechas para el vencimiento 30 35 IDAT - Facilita el acceso de ciudadanos con neces. espec. 362
Ne Atencion al consumidor Prioridad T Alumbrado publi T
13 IDAT - Facilidad para contactarse 23¢ = Shcaediptoney friorida
" N 36 IDAT - Disponible en todo el municipio 62
14 IDAT - Tiempo de espera hasta ser atendido 22¢
. N . 37 IDAT - Calidad del AP g0
15 IDAT - Duracion del tiempo de |a atencion 24¢ " — P
38 IDAT - Cuidados con el mantenimiento del alumbrado publico 13¢
16 IDAT - Conocimiento sobre el tema 27¢
17 IDAT - Claridad en la informacién 31¢
18 IDAT - Calidad de la atencion 26°
19 IDAT - Plazo informado 320
20 IDAT - Solucién definitiva del problema 59
21 IDAT - Cumplimiento del plazo 102
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12.Analisis de Regresion:

Comprendiendo la Satistaccion del

Consumidor

Conforme visto, el instrumento de recoleccion de datos fue elaborado siguiendo una organizacion por
dreas y atributos.

Las dreas corresponden a temas que, por suposicidn, estan asociados a la satisfacciéon del consumidor,
visto estudios cualitativos exploratorios y los cuantitativos ya realizados.

Atributos son aspectos o conceptos que definen o especifican cada una de las dreas. En éste estudio,
areas y atributos son variables, o sea, conceptos a los que se atribuye valores. En el caso, se puede
atribuir los valores desde 1 hasta 10 (escala de satisfaccion de diez puntos) a los atributos, indicando
cuanto el consumidor esta 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 asociaciéon entre dos o mas variables. Ejemplo: écuanto de la
satisfaccion general estd relacionada a la atencidn? ¢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: variable
dependiente. El tratamiento dado a una variable (dependiente o independiente) deriva de la necesidad
de analisis. El caso sobre el cual vamos a tratar, la variable dependiente es la satisfaccion general y, las
independientes, la satisfaccion con las siete dreas encuestadas y el precio.

El andlisis propuesto se llama “andlisis de regresion” y se trata de “un proceso estadistico para analizar
relaciones asociativas entre una variable dependiente y una o mas variables independientes”.
(Malhotra)

Con la utilizacidn de este andlisis, es posible:

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

® una relacion es un “caminar juntos” de dos variables: es lo que ellas tienen en comun. Una
relacion es una conexidn. Hay relaciones positivas cuando una variacion para mas en una
variable implica una variacion para mas en la otra. Hay relaciones negativas cuando una
variacién para mas en una variable implica una variacién para menos en la otra. En el apéndice
2, véase la matriz de correlacién 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: écual es la probabilidad
de que la satisfaccion con el area atencion resulte en mayor satisfaccion general del
consumidor?

Es importante notar que ni todas las areas encuestadas estaran relacionadas en el resultado del analisis
de regresion, visto el método adoptado (stepwise): ese método selecciona, de entre las areas
encuestadas, aquellas que responden por la mayor parte de la variacion en la variable dependiente. Se
comprende que las dreas que permanezcan en el modelo ejercen efecto sobre la probabilidad del
consumidor estar, en general, satisfecho con la distribuidora (en la pregunta final de satisfaccion).
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Entonces, ese es el primer aspecto a observarse: qué dreas permanecieron en el modelo. Las dreas que
no permanecieron en el modelo son aquellas para las cuales no hay valor en la celda gris.

El segundo aspecto importante es la calidad del ajuste del modelo. Se considera aceptable cuando la
calidad del ajuste fuere igual o mayor que 50%. Vea en la linea naranja en la tabla.

El resultado presentado es el coeficiente “odds ratio”, que significa “razéon de posibilidad”. Para la
comprension de ese concepto, vamos a suponer que el coeficiente para el drea “Suministro de energia”
sea igual a 5. Eso significa que estar satisfecho con el suministro de energia implica una probabilidad 5
veces mayor del consumidor estar satisfecho con la distribuidora (en la pregunta final de satisfaccion).

De esa forma, primero observe, en la tabla abajo, si el modelo esta bien ajustado (resultado presentado
en la linea naranja). Si el modelo no tuviere bueno ajuste debe ser descartado.

Después, qué areas son merecedoras de acciones de mejoras con el objetivo de promover la elevacion

de la satisfaccion general del consumidor. Finalmente, identifique la prioridad de accién, en funcion del
coeficiente presentado.

Todas las areas

Bondad de ajuste: 48,1%

Suministro de energia

Informacion y comunicacion

Factura de energia

Atencidn al consumidor

Imagen

Responsabilidad social

Alumbrado publico

Precio de la factura

0000000
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13. Experiencias

con la distribuidora

Tras la realizacidn de todas las preguntas de satisfaccién y practicamente al final de la investigacidn, el
consumidor fue sometido a un conjunto de estimulos cuyo objetivo es identificar cuantos, en el ultimo
afo, tuvieron alguna experiencia negativa con la distribuidora y cuantos no la tuvieron (P82). Lo que
llamamos “experiencia negativa” esta contenido en la tarjeta que fue utilizada para estimular la

memoria del consumidor.

Observe, en la proxima tabla, la proporcién de consumidores que dieron respuestas afirmativas para
cada uno de los estimulos, y aquellos que Ilevaron el tema al conocimiento de la distribuidora.

(% de respuestas afirmativas)

Llevo el problema al
Tuvo el problema conocimento de la
distribuidora

Tuvo el problemay

llevé el problema al
conocimento de la

distribuidora

Cobro indebido

Daiio en aparato electronico
Corte por falta de pago
Problema con la factura
Perjuicio de cualquier tipo

No realizacion de algun servicio
No cumplimiento de plazo
Corte por otros motivos

Base: 100%

13,5
11,0
6,8
3,8
3,3
2,0
1,3
0,8

48,1
43,2
81,5
66,7
46,2
100,0
100,0
33,3

6,5
4,8
55
2,5
15
2,0
1,3
0,3

Para los domicilios que tuvieron alguna experiencia y llevaron al conocimiento de la distribuidora, fue
aplicada la pregunta de satisfaccion con el tratamiento (actitud) dado por la distribuidora a la situacion.
Los resultados obtenidos para esa pregunta fueron tratados forma a calcular el indice de satisfaccién, de
la misma manera como se calcula un IDAT (proporcion de consumidores que contestaron notas 7 hasta
10 para la pregunta realizada, retirando aquellos que no supieron o no quisieron contestar).

o0
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Observe en la préxima tabla, el indice de satisfaccion con el tratamiento (actitud) dado por la
distribuidora a cada tipo de situacion presentada por el consumidor y que fue llevada al conocimiento
de la empresa.

Satisfaccidn con el tratamiento dado por la distribuidora al
problema/ inconveniente (%)

. M
Tuvo el problema y llevé el problema al . . i Satisfecho/ o
. . insatisfecho/ i Indice
conocimento de la distribuidora (%) - Muy satisfecho
insatisfecho

Cobro indebido 6,5 42,3 23,1 34,6 34,6
Corte por falta de pago 5,5 31,8 31,8 36,4 36,4
Daiio en aparato electronico 4,8 78,9 15,8 5,3 53
Problema con la factura 2,5 40,0 20,0 40,0 40,0
No realizacion de algun servicio 2,0 37,5 25,0 12,5 16,7
Perjuicio de cualquier tipo 1,5 83,3 16,7 0,0
No cumplimiento de plazo 1,3 60,0 20,0 20,0 20,0
Corte por otros motivos 0,3 100,0 0,0
Base: 100% Base (%): (consumidores que tuvieron el problema/ inconveniente y

llevaron al conocimiento de la distribuidora)

Nota: no fue presentada la proporcién de NS/NR

A partir de las respuestas dadas para los eventos relacionados, fue creada una variable suma, o sea:
cuantos domicilios, en el Ultimo afio, pasaron por una de las situaciones relacionadas, cuantos pasaron
por dos 0 mas y cuantos no pasaron por ellas. Véase el resultado obtenido:

Ocurrencia de problemas (%)
(variable creada)

8,8

m Ninguna experiencia
® Una experiencia
B Dos 0 mas experiencias

Base: 100%
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13.1. Impacto de las Experiencias con la Distribuidora en la
Evaluacion del Consumidor

En ese momento, el objetivo es mostrar el impacto de las experiencias negativas en las evaluaciones
generales (IAC e ISG) y en la evaluacion de cada una de las cinco areas de calidad que son consideradas
en el calculo del ISCAL.

Primero, observe las variaciones en las evaluaciones cuando tratamos de dos contingentes: aquellos que
no tuvieron ninguna experiencia negativa con la distribuidora en el periodo informado y aquellos que
tuvieron alguna.

—Ninguna experiencia —Alguna experiencia
70,8% 29,3%

Fue aplicado un test estadistico (Kruskal-Wallis) con el objetivo de informar si los dos grupos en analisis
(tuvo o no alguna experiencia negativa) son iguales entre si o diferentes, con respeto a la satisfaccion.

En la tabla que sigue abajo, cuando el test de promedios indicar diferencia significativa, la linea estara
llena en color azul. En ese caso, se debe mirar lo que ocurre con el indice calculado (si la satisfaccién es
mayor o menor en cada grupo). Cuando la linea no estuviere llenada en azul, significa que la variacién de
satisfaccion observada entre los grupos no es significativa.

Ocurrencia de problemas (%)
(variable creada)

Ninguna experiencia Alguna experiencia

70,8% 29,3%

1AC

Suministro de energia

Informacion y comunicacion

Factura de energia

Atencion al consumidor

Imagen
s

Precio de la factura

1SG
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Sabiendo que el hecho de haber vivido una experiencia negativa o inconveniente con la distribuidora no
implica necesariamente en un contacto con la empresa y aquellos que contactaron a la distribuidora no
necesariamente lo hicieron porque estaban pasando por una experiencia negativa, fue creada una
variable para separar los grupos, descritos de la siguiente manera:

® no tuvo experiencia negativa y no buscé la atencién al consumidor de la distribuidora;
® no tuvo experiencia negativa y busco la atencién al consumidor de la distribuidora;
® tuvo experiencia negativa y no buscd la atencidn al consumidor de la distribuidora;

tuvo experiencia negativa y buscd la atencién al consumidor de la distribuidora.

Relacionamiento (%)
(variable creada)

® Tuvo experiencia negativa y no buscd
atencion de la distribuidora

m Tuvo experiencia negativa y buscd
atencion de la distribuidora

® No tuvo experiencia negativa y no
buscd atencidn de la distribuidora

m No tuvo experiencia hegativa y busco
atencion de la distribuidora

Base: 100%

Véase la variacion de los principales indices de la encuesta, por categoria de respuesta de la variable
creada:

Relacionamiento (%)
(variable creada)

i B . B No tuvo No tuvo
Tuvo experiencia Tuvo experiencia o o
. . J experiencia experiencia
negativa y no negativa y buscé i . .
S L. . negativa y no negativa y buscé
buscé atencion de  atencién de la , L ..
. . buscé atencion de | atencidn de la
la distribuidora distribuidora . .
la distribuidora distribuidora
10,0 19,3 42,3 28,5
IAC 62,5 74,0 87,6 87,7
Suministro de energia 75,8 76,5 92,2 89,8
Informacién y comunicacion 49,7 59,8 63,8 60,6
Factura de energia 75,8 78,7 91,1 87,5
Atencién al consumidor 81,4 75,8 88,0 88,5
Imagen 73,6 70,8 85,6 78,8
1S 67,5 67,5 87,0 82,5
Precio de la factura 5,0 7,8 11,9 14,0
ISG 60,0 59,7 84,6 79,8

Base: 100%
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14.Analisis

Complementarias

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

14.1. Caracterizacion de los encuestados

A continuacion se muestran los resultados obtenidos para las variables: tiempo que vive en el domicilio
(V4); género (V348); edad (V5); escolaridad (V6) y principal ocupacién (V349).

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

m Hasta 5 afios

= Masculino
. = Méas de 5 hasta 20 afios
m Femenino
m Mas de 20 afios

Base: 100% Base: 100%

m Hasta 35 afios

m De 36 hasta 45 afios u Nivel basico

m De 46 hasta 55 afios = Nivel medio

B 56 afios o mds m Nivel universitario

Base: 100% Base: 100%

Edad (%) Escolaridad (%)
* Promedio recortado:
promedio aritmético

simple, calculado sin los

[ Promedio recortado®: 48 ] valores extremos.
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Ocupacion principal (%)

Ama de casa

Empleado de empresa privada
lubilado/pensionado
Auténomo

Funcionario publico
Desempleado
Estudiante/becario

Otra actividad

I 1 7,0

17,3

10,0

4,3

4,0

3,5

2,5

11,5

Base: 100%

Durante la presentacion de la investigacion, al encuestado fue ensefiada una tarjeta con rangos de
ingresos familiares, para que él seiialara el ingreso correspondiente a su domicilio.

Al final de la encuesta, se le requirié otra vez la informacién del ingreso familiar mensual (P84). 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 la renta varia mucho por mes y
aquellos que se niegan a contestar el valor abierto. Para todos aquellos que contestaron un valor,
aunque haya sido un valor aproximado, se calculé el promedio de ingresos familiares. Siguen los

resultados obtenidos:

Informacién de ingreso familiar (%)

= Informéd
m No informd

Base: 100%

* Promedio recortado
(USS): promedio
aritmético simple,

[ Promedio recortado*: USS 332,50 ]

calculado sin los valores
extremos.
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Ingreso familiar (%)

m Hasta USS$ 200 al mes
= Entre USS 200 y USS 300 al mes
® Entre USS 300 y USS 450 al mes

m Por encima de USS 450 al mes

Base: 100%

Utilizando la respuesta del valor del ingreso familiar mensual (P84) y de la cantidad de moradores del
domicilio (P83), fue posible crear una variable de renta per capita del domicilio y el promedio de esas
estimativas considerando la muestra total.

¢Cudntas personas viven en el domicilio? (%) Ingreso per capita (USS)

® 10 2 personas
u 3 personas
H 4 personas

B 5 personas o mas

Base: 100% Promedio recortado*:
100,40
[ Promedio recortado*: 4 ] * 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 caracterizacién de los encuestados, de manera que se posibilita la
visualizacién de los resultados de manera comparativa.

A continuacion, las respuestas de cada variable de caracterizacién fueron organizadas en dos categorias,
de la siguiente manera: nivel de escolaridad, en nivel basico y nivel medio/universitario. Con respeto a la
edad: hasta 45 afios y 46 afios o mas. Para el ingreso familiar fue calculado el promedio CIER para la
creacién de las categorias. Asi, tenemos un grupo formado por encuestados cuyo resultado se presenta
debajo del promedio y otro cuyo resultado se presenta arriba del promedio CIER del ingreso familiar.

En la secuencia, fue aplicado un test estadistico con el objetivo de verificar si los principales indices de la
metodologia varian en funcién de las variables de caracterizacién de los respondientes. Por ejemplo: éla
satisfaccion general es igual o distinta cuando comparamos el contingente femenino con el masculino?
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El test empleado fue el de Kruskal-Wallis. En las tablas de presentacion de los resultados, la linea serd
llenada en color azul, cuando el test de promedios presente diferencia de resultados. En ese caso, se
debe mirar lo que ocurre con el indice calculado. Cuando la linea no estuviere llenada en color azul,
significa que la variacion de satisfaccion observada entre los grupos no fue significativa.

Género (%)

Masculino Femenino

28,8% 71,3%

1AC 791 83,9

Suministro de energia 88,7 86,1
Informacién y comunicacion 57,8 61,8
Factura de energia 84,8 86,7
Atencion al consumidor 83,1 85,9
Imagen 77,4 80,6

1S 79,1 80,4

Precio de la factura 7,8 12,3

1SG 73,9 76,8

Edad (%)
Hasta 45 aiios Por encima de 45 aiios

39,8% 60,3%

IAC 84,3 81,3

Suministro de energia 86,0

Informacién y comunicacion 58,7 61,9
Factura de energia 86,7 85,8
Atencion al consumidor 86,3 84,3
Imagen 81,4 78,5

s 79,9 80,1

Precio de la factura 10,8 11,2

I1SG 71,1 79,3

Escolaridad (%)

Nivel basico Niv.el M.edic-)/
universitario
34,0% 66,0%

1AC 82,4 82,6
Suministro de energia 87,5 86,5
Informacién y comunicacion 60,9 60,5
Factura de energia 86,6 85,9
Atencién al consumidor 85,1 85,1
Imagen 80,9 79,0
1S 79,4 80,3
Precio de la factura 13,3 9,8
1SG 79,4 74,2
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Informacién de ingreso familiar (%)

Hasta el promedio Por encima del promedio
52,0% 40,3%
IAC 82,2 84,5
Suministro de energia 85,4 88,8
Informacion y comunicacién 61,4 62,0
Factura de energia 84 “
Atencién al consumidor 84,5 85,1
Imagen 79,9 80,0
s 78,4 82,0
Precio de la factura 8,2 13,7
ISG 74,0 78,3

Ingreso familiar: cotizacion del délar comercial del primer de marzo de 2016

14.2. Utilizacion del teléfono celular e internet

Ese bloque de preguntas tiene la intencion de comprender el nivel de conocimiento, satisfaccion y
utilizacion del teléfono celular por parte de los consumidores. Desde 2012, algunos cambios de
contenido vienen siendo propuestos con la intencion de ampliar el conjunto de cuestionamientos
basicos, que limitaban la recoleccion de datos a solamente la investigacidon sobre la existencia de
teléfono celular, teléfono fijo y computadora. A todos los encuestados también se les preguntaba sobre
acceder a internet aunque no sea realizado en el domicilio. Los cambios fueron realizados, teniendo en
cuenta la inversidon que viene siendo realizada por las distribuidoras para ofrecer a los consumidores
servicios que presuponen minima comprension acerca de las funcionalidades del teléfono celular y de
internet.

El objetivo inicial es verificar si el encuestado posee teléfono celular y si sabe leer o/y enviar mensajes
de texto (SMS). Abajo la variable creada con estas dos informaciones (P53).

Tipo de uso del teléfono celular (%)
(variable creada)

ﬂ H Lee y envia mensaje de texto

m Solamente lee o solamente
envia mensaje de texto

m No lee y no envia mensaje de
texto

m No posee teléfono celular

Base: 100%
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En la secuencia, se buscé identificar si el teléfono es un Smartphone, y a los consumidores que poseen
Smartphone, fue preguntado si bajan aplicaciones, mismo que de vez en cuando (P54 y P55).

Teléfono celular smartphone (%) Download de aplicaciones (%)

mSi mSi

m No m No

Base (%): 93,8 (consumidores que Base (%): 42,8 (consumidores que
poseen teléfono celular) poseen teléfono celular smartphone)

Con las informaciones recolectadas sobre teléfono celular y smartphone fue creada una variable que
reune las informaciones de consumidores que no poseen teléfono celular hasta aquellos que poseen
Smartphone y bajan aplicaciones.

Teléfono celular y aplicaciones (%)
(variable creada)

ﬂ m Posee tel. celular smartphone y

baja aplicaciones

m Posee tel. celular smartphone,
pero no baja aplicaciones

B Posee tel. celular, pero no es
smartphone

m No posee tel. celular

Base: 100%
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En seguida, los encuestados informaron si tienen el habito de acceder a internet, sin importar el aparato

utilizado y la finalidad de uso. Aquellos que contestaron que acceden a internet indicaron el tipo de
equipo utilizado (P58 y P59).

Accede a la internet (%) ( Tipo de equipo para acceder a internet (%)
(Respuesta multiple y afirmativas)

Aparato telefonico celular |G 75,1

m No

Computadora |GG 71,0

mSi

Tablet [J20,8

Ciber/ café-internet [l 15,3

Base: 100% Base (%): 45,8 (consumidores que acceden a la Internet)
Con base en los resultados anteriores, fueron creadas dos variables para tratar las respuestas obtenidas:

la cantidad de equipos para acceso a internet y los tipos de equipos utilizados. Fijese que la base de las
respuestas es la misma, o sea, el porcentaje de consumidores que acceden a internet.

Cantidad de equipos para Tipo de equipo para acceder
acceder a internet (%) a internet (%)
(variable creada) (variable creada)

m Utiliza solamente computadora/

notebook/ portatil
m Solamente utiliza

un equipo - ,
quip = Utiliza solamente teléfono

) celular o tablet
m Utiliza mas de un

equipo .
quip m Utiliza tanto computadora como

teléfono celular o tablet

Base (%): 45,8

(consumidores que i

acceden a la Interne Base (%): 45,8 (consumidores que
acceden a la Internet)
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En seguida, se identificé cudl es la proporcién de los consumidores que acceden redes sociales y cudles
son las mas utilizadas (P60 y P61).

Accedena Iasoredes sociales / Redes socialesa que suele acceder (%)
(%) (Respuesta multiple)

Facebook NI 20,8

Whatsapp [N 25,5

m No
mSi 90,7 Instagram [N 31,3
Twitter [N 25,9
otro @3,6
Base (%): 45,8 (consumidores que Base (%): 41,5 (consumidores que acceden a las redes sociales)

acceden a la Internet)

Entre aquellos que acceden a las redes sociales se investigd la proporcién de los que hacen busqueda de
su distribuidora para diferentes finalidades. Estas preguntas fueron de respuesta multiple y estimulada.
Por tratarse de una pregunta de respuesta multiple, a partir del andlisis de las respuestas dadas, fue
creada una variable cuya finalidad es informar la proporcién de los que hacen busqueda de la
distribuidora en las redes sociales, independientemente de la finalidad y de aquellos que no hacen la
busqueda (P62).

Busca la distribuidoraen las
Busca de la distribuidora en las redes sociales (%) redes sociales (%)

(Respuesta multiple) (variable creada)

Busca informaciones -15,7
Sigue la distribuidora [J4,2 813 = No
S|

Solicita informaciones [J3,6

Hace comentarios [J3,0

18,7

Base (%): 41,5 (consumidores que

Base (%): 41,5 (consumidores
J/ acceden a las redes sociales)

que acceden a las redes sociales)
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Apéndice 1: indices por variables de caracterizacion

indices por caracterizacién - CHEC-CO

Género. Escolaridad Edad Ingreso Familia
Indices General Nivel Desde 36 hasta  Desde 46 hasta. Més de 55 Hasta US5200 Entre US$200 Entre US$300 Mis de US$500
Masculin Femanino Nivel Bisico Nivel Madio Universitario Hasta 35 afios 45 afios 55 afies afios al mes. UsSa005imes US§500 sl mes nE

1AC - Indice de aprobacién del consumidor

uministr

SEL - 5in interrupcion

SE2 - Sin variacion de voltaje 850
SE3 - Rapidez en la reanudacian de la energia cuando faita

cidn de interrupcion

I€2 - Uso eficiente 743
1C3 - Riesgos y peligros 590
1C4 - Derechos y deberes 534
IDAR - Factura de energfa 86,1
FE1- Plazo entre la recepcidn y el vencimiento 805
FE2 - Factura sin errores 264
FE3 - Facilidad de comprension 874
FE4 - Locales para ol pago 955
FES - Fechas para el vencimiento 20,9
IDAR - Atencion al cansumidor 851
AT1 - Faclidad para contactarse 819
AT2 - Tiempa de espera hasta ser atendido 824 80,7 83,1 86,2 794 85,1 85 836 788 832 849 85,1 804 783
AT3 - Duracién del tiempo de Ia atencién 8.8 86,2 884 886 86.3 91,5 8.9 89,6 838 90,3 808 930 830 84,1
AT4 - Autonomia/ flexibilidad del empleado 889 8.2 888 866 89 854 89,7 86,6 a9 904 933 896 87.0 855
ATS - Conacimienta sabre of tema 926 892 93,9 883 933 919 5.4 925 899 928 91,0 32 53,1 28
ATE - Claridad en Ia informacién 3.0 7.4 89,7 87.3 895 9.7 83,1 5,1 85 89,9 839 .3 505 88,4
AT? - Calidad de la atencion 88,2 883 88,2 895 885 8,3 872 9.0 a9 a7 899 6.4 835 7.0
ATB - Plazo informada 8,7 798 824 79,7 813 86,4 815 828 8339 7 793 a5 86,5 763
ATS - Solucién definitiva del problema 786 757 797 798 75,0 778 75,0 20,0 784 784 800 782 795 76,1
AT10 - Cumplimienta del plazo 76,7 745 776 766 77,7 7.7 775 785 758 76,0 753 780 7.5 75,0
IDAR - Imagen 73,6 74 80,6 80,9 801 74,5 81,0 81,9 744 81,5 78,3 84,4 81,4 750
1ML Respeta los derechos de los consumidores 765 757 768 798 76 66,7 7556 79,7 723 786 735 86,4 745 66,1
12 - Correcta con los consumidores 77 725 785 781 780 674 793 823 724 758 68,6 85 84 05
I3, Invierte para proveer energla con calidad 8258 832 82,7 823 826 8,7 864 87,1 77 865 744 89,0 845 79,0
144 Informa a sus consumidores con respecto a su actuacion 76,9 709 785 792 773 0,0 753 762 02 832 747 78 20,0 71
IM5 - Se ocupa de evitar hurtos de energia 80,1 781 80,9 785 835 0,2 856 83,3 %3 784 66,7 86,1 853 e
106 - Ofrece atencién sin discriminacion 85,1 B33 85,9 8538 856 813 892 815 825 86,4 768 a1 85,1 £
IM7 - Dispuesta & negociar con sus cansumidores (flexible) 824 808 83,0 863 7.7 83,7 85 83,1 72 843 829 83,2 84,1 e
I8 - Se ocupa del medio smbiente 6.2 74,7 768 6.3 763 7 727 818 725 786 773 788 783 67.2

1M - Preparada para situaciones de emergencia 818
ISCAL - Indice de satisfaccidn con la calidad percibida

1ECP - Indice de excelencia de la ealidad percibida

HCP - indice de insatisfaccion con la calidad percibida

115 - Indice Intermedio de Satisfaceién

IDAR - Responsabilidad social

RS1 - Promocidn de programas sodiales 770 X 783 771 785 a4 803 744 600 T8 835 804
RS2 - Promocién de acciones culturales 77 780 7.6 75,0 788 80,6 884 79,1 721 734 55,6 831 835 82,7
R53 - Se ocupa de |a prevencin de accidentes 754 698 73 76 793 795 787 769 25 741 653 753 2.1 72
RS4 - Uewa energia a las regiones no atendidas 824 7.2 816 BL9 B39 718 792 836 805 85,1 789 86,7 86,9 77
RSS - Contribuye para el desarrollo econ. de la ciudad 789 776 785 76,7 80,2 795 833 864 753 75,0 68,5 81,0 850 772
K56 - Facilita el acceso de cudadanas con neces. espec 834 835 834 85,7 81,0 750 883 87 809 846 7.0 68 894 06
K57 - Honesta/ cumple con sus abligaciones 832 835 83,1 81,4 BLS 8,2 90,4 781 804 832 778 74 839 18
R58 - Ofrece buenas condiciones de trabajo 849 856 836 5 85 875 823 776 838 846 714 831 06 8.9
RS3 - Se ocupa de evitar hurtos de energia 80,1 781 80,9 785 835 0,2 B46 833 763 784 66,7 86,1 853 770
RS10 - Se ocupa del medio ambiente 76,2 747 76,8 763 769 77 72,7 818 72,5 736 773 788 783 67,2
APL- Disponible en todo el municipio 736 67.0 765 72 728 686 708 743 69,3 786 64,1 76,0 769 7.1
AP2 - Calidad del AP 715 69,6 723 75,7 69,0 706 652 9 683 77 68,5 ekl 70,1 771

AP3 - Cuidados con el mantenimiento del alumbrado poblico 611 58,8 62,1 63,2 619 52,0 58,6 60,9 614 626 538 65,5 612 55,1

z ==

PR1 - Precia de la factura
PR2 - Precio comparado 2 los beneficios 08 383 0 arl 194 94 483 300 455 378 w3 438 495
PR3 - Precio comparado a la calidad del suministro 43 a7 453 507 [ 13 [7] 37 45 a5 a7 a8 530
PRa - Precio comparado con la atencion
1SPRE - indice de satisfaccién con el precia percibido
ISC - Indice de satisfaccion del cos

1ESC - Indice de excelencia

1C - indice de insatisfaceion del c

15G - Indica de satistaceién ganeral
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Apéndice 2: Matriz de correlacion

CHEC-CO

lumbrado publica

minacion

econ. de la ciudad

con sus consumidores (flexible)
con la atencién

desarroll

midares con respecto a su acty
Calidad del AP

Facilidad de comprension
Locales para el pago
Fechas para el vencimienta
ecta con los consumidores
e para proveer energia con calidad
S ocupa de evitar hurtos de energia
$a ocupa del medio am
Promocién de programas saciales
Honesta/ cumple con sus obligaciones
Ofrece buenas condiciones de trabajo
Disponible en todo al municipio

Respeta los derechos de los consumidores
Ofrece atencién sin dis

Preparada para situaciones de emergencia
Ueva energia a las regiones no atendidas

Se ocupa de Ia prevencion de accidentes

g
E
L
3| §
g e
g

Contribuye para
Facilita el acceso de ciudadanos con neces. espec.

Cuidados con el mantenimiento d

Informa a sus con
Dispuesta a nege

1c

sin interrupeién

gia cuando falta

01t 025 0 o1 [EBJ 0 025 0 025 013 028 032 022 00 028 017 021 043 020 021 020 017 021 02 026 022 038 036 028 037 027 08 025 022 06 035 027 033 02 035 00 038 06 03
022 028 08 03¢ [ 20 0t 06 016 a8 023 0 021 035 046 01 047 017 035 033 0% 018 02 0.2 D6 DA 019 D2 26 2 022 DI IS DI G0 DI 04 D L2 DI 0L DI
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Fadlidad para contactarse 042 034 043 037 0,16 032 028 0,28 0,28 036 031 0,20 034 043 043 0,42 045 042 044 039 044 035 030 031 039 027 024 029 031 028 023 018 028 026 0,16 0,22 021 0,23 024 0,24 023 035
Tiempo de espera hasta ser atendido 035 0,29 037 0,33 0,11 022 023 0,25 0,25 030 029 0,14 028 049 038 040 0,42 035 039 032 036 030 037 025 023 025 027 022 021 023 031 027 023 028 028 021 026 028 029 036
Duracién del tiempo de la atencién 034 0,30 036 0,33 016 0,24 0,20 022 029 033 030 0,20 0,33 m 0,36 047 0,40 0,48 048 0,31 038 0,31 034 0,32 038 030 029 029 032 022 028 024 032 029 0,29 032 0,27 017 0,26 0,26 0,26 0,36
Autonomiay flexibilidad del empleado 035 0,24 031 028 013 023 021 021 022 031 030 0,15 027 D,ﬂgm 046 044 046 034 038 034 030 0,30 033 025 028 028 024 018 024 024 028 027 0,14 018 0,19 022 0,21 021 021 032
Conacimiento sobre el tema 030 0,18 024 0,22 0,17 015 0,15 0,16 0,27 024 0,18 019 043 038 036 039 037 035 029 033 028 024 0,30 0,28 022 026 028 019 020 027 022 023 022 0,09 013 0,17 022 0,14 016 0,15 0,24
Claridad en |a informacién 033 0,17 027 0,26 012 021 016 018 023 030 031 0,22 030 0,43 040 0,47 047 044 045 035 038 035 033 0,38 038 037 025 028 029 024 027 023 029 025 0,12 0,13 0,13 023 021 021 0,22 0,29
Calidad de la atencian 029 0,19 025 0,22 012 013 018 019 0,12 025 028 0,23 022 042 042 040 047 041 042 035 034 035 024 0,35 035 034 021 019 023 024 026 024 030 021 0,10 0,18 0,10 0,09 011 021
Plazo informado 031 0,24 030 0,28 013 020 017 021 022 032 033 015 029 045 046 0,39 047 047 0,33 038 034 032 037 039 026 029 025 033 024 024 031 032 033 024 025 0,23 024 032 030 034 D44
Salucion definitiva del problema 028 0,23 026 0,25 021 017 0,18 023 0,32 031 0,14 029 042 0,48 044 037 044 041 0,29 032 032 031 037 035 028 026 025 030 021 023 029 031 032 024 024 0,21 019 032 031 034 D40
‘Cumplimiento del plaza 033 0,29 030 0,29 020 015 0,19 025 0,34 032 0,17 030 0,44 0,48 046 0,35 045 042 0,31 033 035 033 037 038 028 028 027 029 019 022 031 036 035 0,26 026 0,22 021 032 032 034 DAS
Respeta los der 05 de los consumideres. ), 0,32 036 0,32 010 0,17 033 034 019 027 026 014 024 039 035 0,31 034 0,29 035 0,35 033 0,29 031 041 044 044 034 034 040 037 032 023 037 029 0,10 0,14 0,27 026 0,19 020 0,20 0,34
Correcta con los consumidores ), 0,29 034 0,30 010 0,21 030 031 024 030 031 018 025 044 039 0,38 038 0,33 038 0,34 038 0,32 033 042 050 042 031 032 034 035 031 027 037 028 0,14 0,19 0,23 029 0,24 024 0,24 038

Invierte para proveer energia con calidad )34 0,28 033 032 0,0 022 019 0,22 023 0,29 031 0,20 0,28 0,35 032 0,31 034 028 035 035 034 032 035 048 045 m 042 037 039 035 035 033 0,37 037 0,15 0,18 0,16 0,22 0,22 0,21 022 037

Informa a sus consumidores con respecto a su actuacién 025 029 030 06 0,26 020 0,25 0,23 0,29 027 015 024 030 036 034 030 0,24 033 0,24 032 0,31 033 047 047 047 0,40 D39 038 034 039 031 037 039 015 019 015 016 017 D17 020 D36

Se ocupa de evitar hurtos de energia

Ofrece atencié: iminacién 127 023 029 030 022 012 017 017 0,32 035 0,27 026 0,31 030 032 030 030 038 035 037 037 037 0,41 DA2 046 047 049 035 034 029 033 032 044 038 D37 016 014 014 0I5 020 D17 018 033

Dispuesta a negodiar con sus consumi exible] 027 034 035 0,14 0,18 016 0,20 022 0,28 0,33 0,21 033 039 037 038 033 028 038 0,35 039 0,35 038 0,44 D50 045 A7 038 034 012 014 015 D19 0,18 D18 0,18 034

e ocupa del medio ambiente

Preparada para situaciones de emergencia 124 026 032 030 015 016 012 0,14 0,13 0,21 027 0,23 026 027 025 030 025 022 037 0,34 026 028 028 0,44 042 047 036 039 039 040 043 031 0,38 012 012 013 012 027
Promacin de programas soclales 121 021 027 04 025 019 021 022 0,24 026 0,20 0,23 0,24 0,23 0,29 028 026 025 021 029 026 028 0,34 031 040 036 037 049 043 044 033 033 019 016 017 018 039
Promacian de accianes culturales 127 019 025 023 013 027 022 0,25 022 0,27 027 0,24 027 0,29 025 029 028 028 028 0,19 025 0.25 027 0,34 032 039 039 038 049 044 0,48 030 028 020 016 023 025 025 037
Se ocupa de I prevencion de accidentes 125 024 034 032 0,10 027 026 0,28 0,18 0,25 033 0,15 0,27 0,31 027 0,32 024 015 029 023 033 0,30 029 0,40 0,34 0,39 038 029 037 039 047 048 040 042 015 018 020 020 022 024 024 033
Ueva energia a las regiones no atendidas 116 017 027 025 012 018 023 0,25 015 0,16 0,20 0,15 0,19 0,28 022 022 018 020 024 024 024 021 019 0,37 035 0,35 0,34 033 040 040 0,37 038 047 048 033 037 011 016 018 0,18 020 0,13 026
Contribuye para el desarrollo econ. de la ciudad 017 027 0.20 025 022 022 009 0,19 021 0,16 017 0,23 021 028 024 027 027 026 024 023 022 0,32 031 0,35 0,39 032 031 043 049 049 048 048 048 048 049 0,18 021 0,16 0,14 0,15 017 017 027
Facilita el acceso de cludadanos con neces. espec. 022 024 027 022 013 017 013 0,26 028 0,16 016 0,18 0,23 0,24 024 022 023 024 031 029 031 0.23 027 0,33 031 044 032 031 043 044 040 033 048 025 020 014 015 026 026 025 033
Honesta/ cumple con sus obligaciones 131 027 029 032 011 016 015 0,20 023 0,28 027 0,18 025 0,28 031 032 028 023 029 030 032 0,31 036 0.37 037 0,37 037 038 038 038 044 048 042 037 048 025 023 021 022 026 026 028 0,38
Ofrece buenas condiciones de trabajo 126 0,28 032 030 013 025 013 0,18 024 0,23 027 0,18 028 0,26 027 029 027 022 025 021 033 0,32 035 0.29 028 0,37 039 037 034 044 041 049 031 030 020 020 032 033 0,32 040
Disponible en todo el municipio 123 026 021 025 027 010 013 025 025 021 0,10 024 0,16 0,23 0,29 014 009 012 024 024 026 0,10 0,14 0,15 0,19 016 012 012 033 030 0,18 018 025 025 031 015 030 027 0,26 048
Calidad del AP 127 028 027 026 023 017 019 027 025 023 0,10 0,19 0,22 028 032 018 013 013 025 024 026 0,14 0,19 0,18 0,19 014 014 012 0,33 028 0,18 011 0.21 020 0.23 0,30 021 028 027 026 048
Cuidados con el mantenimiento del alumbrado pobli 025 027 0.2 012 024 026 017 0.22 017 016 0,21 028 0.7 019 0,17 0,13 0,10 023 021 022 027 023 016 015 014 015 013 0,19 020 020 016 0,16 0,14 0,21 0,20 024 017 020 0,17 0,40
Precia de la factura 139 0,18 020 019 012 0,15 020 0,20 021 0,25 0,22 021 023 021 0,17 022 0,22 023 018 024 015 021 026 029 022 016 015 019 012 016 020 018 0,14 015 022 020 0,15 0,21 0,24

Precio comparado a los benefi 129 0,15 015 0,20 020 012 014 029 029 024 026 0,24 026 0,26 021 0,14 021 010 032 032 032 019 024 022 017 020 018 016 023 022 018 015 026 026 032 0,30 028 0,17 047

Precio com 131 018 017 021 018 014 017 027 027 023 027 0,24 028 0,26 021 0,16 021 0,03 030 031 032 020 024 021 017 017 018 017 025 024 020 017 026 026 033 027 0,27 0,20 045 [

Precio comparado con 014 014 020 016 011 013 026 028 021 025 023 029 0,26 021 0,15 022 0,11 034 034 034 020 024 022 020 018 018 018 025 024 013 017 025 028 032 0.26 026 0,17 043

156 039 043 043 014 0,33 019 0,21 033 0,35 035 0,14 038 035 036 036 032 024 029 021 044 040 045 0,34 036 0,37 036 033 034 027 039 037 0,33 026 0.27 033 0,38 040 048 048 040 038 044 044 043

L35 corelaciones - e gusleso  ueron vrde
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Apéndice 3: Graficos de escalas abiertas (2015 y 2016)

[ 5,8 IEEEE] 37,3 45,3
AC 18l 90 27,3 50,8 1,3
Simint . 18l 90 47,5 41,3 0,5
in interrupcién 05 |2 153 77,5
S ) [ 6,0 K 48,5 36,3 0,3
Sin variacién de voltaje 13 I 2, 235 72,5
Rapidez en la reanudaciéon m 10,0 45,8 40,3 0,5
de la energia cuando . = - ’
fata L8 M2 23,3 72,0 0,5
Notificacion de “ 16,8 28,5 13,3 ZLAY
interrupcion 16,5 41,5 34,8
. 7,3 17,3 44,8 28,3 2,5
Uso eficiente 14,8 16,5 30,8 34,0 4,0
. . 218 385 190 o
Riesgos v peligros 17,3 303 323 [h
21,5 23,5 32,3 19,3 355
Derechosydeberes NSNS 18,8 . 228 333 L&
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y el vencimiento 1,5 JJI5/5 34,5 58,5
. EE 00 I e T R 1.0
Factura sin errores 1302 36,3 58,0 1,3
Facllidad d . 30 95 53,5 33,5 0,5
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Local | 0,8 |38 N -
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2,8 6 L 7 S 53
e — 5

Tiempo de espera hasta ser EE 13,3 50,8 27,8 48
atendido m 10,5 35,8 41,0 7,8

Duracion del tiempo de la E 8,5 56,5 27,8 4,0
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Autonomia/ flexibilidad 210. 88 49,5 36,8 3,0
delempleado 1,5 43 7 7,8
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e O e o 3 |3 g Y R =5
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TPITIEE SRS 2 0 W 4S D T I 123

*12 barra resultado 2016 y la 22 barra resultado 2015
. Muy insatisfecho/ insatisfecho Ni satisfecho, ni insatisfecho || Satisfecho . Muy satisfecho NS/NR
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Respeta los derechos de
los consumidores

Correcta con los
consumidores

Invierte para proveer
energia con calidad

Informa a sus consumidores
con respecto a su
actuacién

Se ocupa de evitar hurtos
de energia

Ofrece atencion sin
discriminacion

Dispuesta a negociar con
sus consumidores
(flexible)

Se ocupa del medio
ambiente

Preparada para situaciones
de emergencia

Promocion de programas
sociales

Promocion de acciones
culturales

Se ocupa de la prevencion
de accidentes

Lleva energia a las
regiones no atendidas

Contribuye para el
desarrollo econ. de la
ciudad

Facilita el acceso de
ciudadanos con neces.
espec.

Honesta/ cumple con sus
obligaciones

Ofrece buenas condiciones
de trabajo

Disponible en todo el
municipio

Calidad del AP

Cuidados con el
mantenimiento del
alumbrado publico
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25 1530 L T N 1507
08 | LS 7 S 1 5
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[ 5,8 | 14,5 37,5 27,3
03 |2 32,8 58,8

EJE] 125 34,8 EE)

10 |2 33,5 60,3

EXl 100 IEEEEEEET - s
Ll 65 IINEEIT T w5

| 110 34,5 18,8

130 60 MINNEEI I . 23

2,8 IRRETY 37,0 22,0

0,8 |3, 22,8 70,8

5l 125 42,5 27,8

1,0 |2 19,8 74,8 ,0

13,8 36,8 30,8

1,0 |43 29,3 58,3

251 120 44,5 28,5

10 145 I - S &

4,3 ] 46,8 EE)

1,0 145 [ - T 6

30l 8o 33,8 28,3

13 2o T 85

11,8 15 Y e ——
[ 9,0 A 22,0 61,0 03
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BEE 738 25,0 57,5 0,3

18,3 20,3 39,0 21,5 1,0

| 10,5 [ 24,0 57,0 0,5
7.3 16,8 45,8 30,3

230 15,5 36,3 44,8 1,3

*12 barra resultado 2016 y la 22 barra resultado 2015
. Muy insatisfecho/ insatisfecho Ni satisfecho, ni insatisfecho  [] Satisfecho . Muy satisfecho || NS/NR
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Apéndice 4: Premio CIER de Responsabilidad Social

El Premio CIER de Responsabilidad Social es obtenido a partir del promedio aritmético de 14 indicadores
de satisfaccion que hacen parte de las areas de calidad de la encuesta. Los indicadores son:

® Dos del drea “Informacion y Comunicacidén”: orientacidon para el uso eficiente y aclaraciones
sobre derechos y deberes como consumidor de energia eléctrica;

® Cuatro del drea “Imagen”: respeta los derechos de los consumidores; empresa que se ocupa de
evitar fraudes; empresa que se ocupa del medio ambiente y empresa que ofrece la misma
atencion a todos los consumidores;

® Ocho del drea “Responsabilidad Social”: empresa que ofrece buenas condiciones de trabajo;
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 econdmico de la ciudad; empresa honesta que cumple con sus obligaciones.

Cada uno de los indicadores es calculado como siendo un percentual de notas 7 hasta 10, considerando,
en la base del calculo, los consumidores que no supieron o no quisieron contestar a cada una de las
preguntas.

En la siguiente tabla, es posible evaluar el indice de desempefio de cada uno de los indicadores de forma
comparativa al resultado CIER, ademas del promedio aritmético calculado para el Premio de
Responsabilidad Social.

RESULTADO
CHEC-CO CIER

Informacion y comunicacion

Uso eficiente 74,9 67,4
Derechos y deberes 53,4 58,0
Respeta los derechos de los consumidores 76,5 70,9
Se ocupa de evitar hurtos de energia 80,1 69,9
Ofrece atencidn sin discriminacién 85,1 74,2
Se ocupa del medio ambiente 76,2 70,2

Responsabilidad social

Promocion de programas sociales 77,0 65,5
Promocion de acciones culturales 77,7 62,9
Se ocupa de la prevencion de accidentes 75,4 71,9
Lleva energia a las regiones no atendidas 82,4 72,9
Contribuye para el desarrollo econ. de la ciudad 78,9 71,3
Facilita el acceso de ciudadanos con neces. espec. 83,4 73,0
Honesta/ cumple con sus obligaciones 83,2 70,2
Ofrece buenas condiciones de trabajo 84,9 75,4
Premio de Responsabilidade Social 65,9 63,0
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Apéndice 5: Ejemplo de categorias de respuestas abiertas

Respuesta del Consumidor Categoria de respuesta

Siempre falta la luz/Falta energia (falta luz en la casa, en la calle o en el barrio donde mora)

Queda sin luz um dia si outro no

Cuando llueve falta luz

Falta luz mismo sin tener lluvia / viento fuerte o tener aviso de corte programado Continuidad del
Tomar actitudes para que no falte energia / invertir para que no falte energia suministro
La frecuencia con que se queda sin energia sigue aumentando
Diminuir los apagones

Casi no falta luz

La empresa viene mejorando para evitar faltar luz

Demora en el arreglo/manutencidn de la red eléctrica ( en situaciones de emergencia,
cuando falta)

Cuando falta energia lleva mucho tiempo hasta el restablecimiento

uedarse sin luz por mucho tiempo(dias o horas L, .
Q P po( ) Reanudacion de la energia

Tomar actitudes para restablecer la energia mas rapido

Cuando faltar energia, restablecer mas rapido

Rapidez en el arreglo/manutencion de la red eléctrica (en situaciones de emergencia,
cuando falta la luz) / cuando falta la luz, la renunciacién es rapida
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Respuesta del Consumidor Categoria de respuesta

Hay muchas oscilaciones/variaciones de luz fuerte con luz débil

Aparatos dafiados debido a variacién de voltaje
Queda resolver el problema de oscilacion (variacion de la tension/luz fuerte y luz débil)
No hay oscilacidn en la luz / no hay variacién de voltaje, luz fuerte luz débil

La luz estéa mas fuerte / mayor calidad de la energia

Nunca dafio un aparato / no suele dafiar aparatos

Calidad de suministro

No hace mantenimiento/arreglo en la red eléctrica

Hay muchos postes viejos en las calles / hay poste de madera

Servicios mal ejecutados / solamente remiendan / hacen varios remiendos pero el
problema permanece

Hay cables sueltos/caidos en |a calle / poblacién correr riesgo de tomar choque / riesgo de
cortocircuitos

No invierte en mejorias / en tecnologia / cambios de equipamientos

Limpiar los hilos (retirar cosas que se quedan colgadas en los hilos)

Invierte en equipamientos modernos para la manutencion de la red eléctrica / cambio de
equipamientos viejos por otros mas modernos

Los empleados estan siempre en las calles haciendo arreglos / hacen arreglos o
manutencion de la red eléctrica

Manutencidn/arreglo
la red eléctrica

en

La energia es cara / el precio es alto

El precio es alto comparado al consumo (cree que consume poco/tiene pocos aparatos y
paga un valor alto)

Economiza energia y la factura/cuenta continda alta

El precio es alto cuando comparado a la calidad del servicio (porque falta luz / porque la
atencion no tiene buena evaluacion)

La energia estd mas bharata

La energia es barata en relacion al conforto y seguranza que proporciona / o precio justo

Precio

Hacer lectura incorrecta del medidor (no confia en la lectura del medidor o en la persona
que hace la lectura)

Mucha variacién del valor de la factura (sin tener motivos aparentes para eso)
La persona que hace la lectura no visita en la fecha programada

No hacen la lectura del consumo y el cobro es realizado utilizando la media

Orientar los lecturistas para llamar el consumidor y hacer la lectura con la presencia del
consumidor

Hace lectura correcta del medidor ( confia en la lectura del medidor o en la persona que
hace la lectura/no hace la cobranza por la media)

El cambio del medidor hizo con que el valor de la factura viniese mas barata (o cuando
transfirié el medidor para el poste la factura ha venido mas barata)

Instalacién de los medidores en comunidades

Medicion

No hay alumbrando publico (no hay luz en la calle / en el barrio/ no hay postes en las
calles)

Mala calidad del alumbrado publico (calles sin bueno alumbrado / oscuras) / luz del poste
es débil / luz do poste se queda oscilando / lamparas pequefias (deberia ser grande)

Precisa tener mas postes en la calle (para quedarse mas alumbrada / menos peligrosa)
Porque durante el dia las luces quedan encendidas y en la noche, apagadas

Falta poner postes (0 mas postes o mas lamparas) en la calle o en el barrio/disminuir el
espacio entre los postes

Hace inversiones para llevar alumbrado publico donde no hay

Alumbrado publico
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Apéndice 6: Preguntas adicionales

Preguntas adicionales: Medidas para Consumo Racional

En la ronda de 2016 fueron aplicadas algunas preguntas con el objetivo de verificar si el consumidor
realiza el consumo racional de la energia. Para eso, primero fue preguntado si adoptaba alguna medida

para evitar desperdicio de energia (P75A).

¢Adopta medida para evitar desperdicio? (%)

= Si

m No

Base: 100%

Para aquellos que contestaron de manera afirmativa, fue hecha la pregunta de cuales medidas suelen
adoptar para el uso eficiente (P75B). Importante mencionar que se adopté un porcentual minimo (2,5%)
para que la respuesta figure en la lista. Debajo de ese porcentual, las respuestas no seran presentadas.

Abajo, el resultado:

Medidas adoptadas para uso eficiente de energia (%)

Apagar las lamparas

Lamparas/ focos/ bombillas/ ampolletas
ahorradores de energia

Evita dejar aparatos en stand-by

Juntar ropas para lavar y/o planchar
Electrodomésticos que consuman menos energia
Medidas que dicen respecto a ducha

Cuidados con el uso de la nevera

Mantenimiento periddico de equipamientos

. 77,9

. 7 7,4

. 7 1,2

I 32, 3

I 31,6

I 3 1,3

2 4,7

13,2

Base (%): 98,3 (consumidores que adeptan medidas para uso eficiente)
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Después, se cred una variable que indica la cantidad de medidas tomadas por el consumidor para el uso
eficiente de energia, con las siguientes categorias de respuesta: hasta 3 medidas, de 5 a 6 medidas y de

7 a 9 medidas.

Cantidad de medidas adoptadas (%)
(variable creada)

<

® Adopta hasta 3 medidas
m Adopta de 4 hasta 6 medidas

m Adopta de 7 hasta 9 medidas

Base (%): 98,3 (consumidores que
adoptan medidas para uso eficiente)

Por ultimo, fue consultado si el consumidor percibe que esas medidas impactan el valor de la factura

moou

(P75C). Las categorias de respuesta para esa pregunta fueron “en la mayoria de las veces si”, “algunas
veces si otras no”, “en la mayoria de las veces no”, “no hace seguimiento del consumo”.

’

Percepcion de las medidas en la factura (%)

® En la mayoria de las veces si

m Algunas veces si otras no

®m En La mayoria de las veces no

® No hace seguimiento del consumo

Base (%): 98,3 (consumidores que
adoptan medidas para uso eficiente)

A partir de esa, fue creada una variable con las categorias de respuesta “si”, “no”, “no hace
seguimiento”. En seguida, sera presentada la cantidad promedio de medidas adoptadas para cada una

de las categorias de respuesta:

Percepcidn de las medidas en la factura (%)

. . . No h
Cantidad de medidas adoptadas (%) Si No o_ ?ce
iable creada) seguimiento

(varia 45,5 49,9 4,6
Adopta hasta 3 medidas 52,9 50,8 53,6 66,7
Adopta de 4 hasta 6 medidas 40,2 42,5 39,8 22,2
Adopta de 7 hasta 9 medidas 6,9 6,7 6,6 11,1

Cantidad promedio de medidas adoptadas 4 3 3

Base (%): 98,3 (consumidores que adoptan medidas para uso eficiente)
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Preguntas adicionales: Alumbrado Publico

Para los consumidores de Colombia ademas de contestar quién tiene la responsabilidad por el
alumbrado publico de las calles y plazas de las ciudades (P77) los encuestados deberian responder quién
determina el valor de la tasa del alumbrado publico (P77A). Sigue el resultado obtenido para la segunda
pregunta:

¢Quién determina el precio del alumbrado publico? (%)

® Municipalidad/ alcaldia de la
ciudad/ municipio/ comuna

m Distribuidora/ empresa de
energia

m Otra respuesta

= No respondid/ No sabe

Base: 100%
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