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Tamaiio de la muestra:

La muestra patron estd compuesta por 15.150 casos, aplicados en 496 municipios de 30 distribuidoras, en 8
paises de América Latina. Entre las 30 empresas, 16 tienen hasta 500 mil clientes y, 14, mas de 500 mil clientes.

El resultado general CIER es un promedio que considera las 29 empresas evaluadas en esta ronda de la Encuesta
CIER, y también 5 empresas brasilefias asociadas al Comité Brasileiro da CIER (BRACIER) evaluadas en la 222
ronda de lainvestigacion de la Associagdo Brasileira de Distribuidores de Energia Elétrica (ABRADEE). La muestra
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Todas las empresas brasilefias tienen mds de 500 mil clientes. El periodo de recolecta de datos de la encuesta
ABRADEE fue de 10 de junio a 5 de octubre de 2020.

Margen de error:

El margen de error del resultado CIER, para el conjunto de todas las distribuidoras participantes, es de + 1,9
puntos porcentuales para un nivel de confianza de 95,0%. El margen de error, por distribuidora, incluso para
las asociadas al BRACIER, es + 5 puntos porcentuales para las empresas con hasta 500 mil clientes, y de + 4
puntos porcentuales para las empresas con mas de 500 mil clientes. De esa manera, es posible la comparacién
de los resultados entre las distribuidoras.

Profesionales aplicados:

Fueron entrenados responsables de 8 empresas prestadoras de servicios de recolecta de datos que
comprenden los 9 paises, 26 supervisores y coordinadores de equipo, 760 encuestadores para la recoleccion
de datos propiamente dicha, 62 verificadores y revisores del cumplimiento de las normas establecidas para
dicha recoleccidn y respuestas recogidas.
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1. Presentacion

La Comisién de Integracion Energética Regional (CIER) coordind la realizacién de la 182 Encuesta de Satisfaccidn
del Cliente Residencial de Energia Eléctrica.

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

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

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

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

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

Esta investigacion fue ejecutada por Innovare Pesquisa junto a 35 distribuidoras, en 9 paises de América Latina.
Considerando la muestra patron y los casos adicionales para los andlisis de regidn, fueron entrevistados 22.585
clientes residenciales, siendo 15.857 en el universo de la investigacion CIER y 6.728 en el universo de la
investigacion ABRADEE (BRACIER). La recoleccion de datos de la investigacion ABRADEE (BRACIER) tuvo lugar de
10 de junio a 5 de octubre de 2020, y la de CIER, de 19 de agosto hasta 23 de noviembre de 2020.

Tanto en la Investigacién ABRADEE (BRACIER) como en la CIER, las distribuidoras estan organizadas en dos grupos
en funcidn del nimero total de clientes: hasta 500 mil (16 empresas) y mas de 500 mil (19 empresas).

Para el resultado CIER (resultado del conjunto de todas las distribuidoras participantes), el margen de error es
de + 1,9 puntos porcentuales. Por distribuidora, es de + 4 puntos porcentuales para las empresas con mas de 500
mil clientes y de + 5 puntos porcentuales para las empresas con menos de 500 mil clientes.

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

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

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

i O
hesquisa :sgr Informe Individual — 2020 7



La variacion del indice dentro del intervalo (x * error de muestreo) no se puede traducir directamente en una
mejora o empeoramiento del desempeiio del atributo. Se hace necesario analizar su serie histérica, observar las
demas respuestas del cuestionario, resultados del cruce de informaciones, etc.

En el siguiente grafico, estan relacionadas todas las empresas que participaron de la 182 ronda, con la indicacién
del pais, del tamafio de la muestra para cada grupo de distribuidoras y respectivo margen de error.

8 N innovare @
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Participantes de la 182 Ronda por numero de Clientes

innovare
pesquisa

e, 8.538.908
4.713.318
EEE e =.724.822
e 3.049.943
e 2 535.118
S e 1.677.386
D 1.511.663
E i 170,392
ﬂﬂ_ 1.169.433
1.084.975
1.069.257
M 882.971
856.117
i 823242
607.849
gl 561399
gl 539.124
il 505.604
R — 500.137
Er il 480.422
T 436.654
EEEA— - 406081
EE RV 403.775
396.995
I — 00541
IEIEE!_ 367.319
M 302.389
EEEZ!_ 266.739
A T 251.482
T 209.314
202.751 Mas de 500 mill clientes
M 197.632 625 casos
a Margen de error: 4%
E— e Hasta 500 mil clientes
.m_ %6212 400 casos
72.506 Margen de error: 5%

Fuente: CIER y ABRADEE
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2. Operacionalizacion de la investigacion

Recoleccidn por teléfono durante la pandemia del nuevo coronavirus (COVID-19)

En agosto de 2020 fue aprobado por la CIER el inicio de la recopilacién de datos de la encuesta de satisfaccion
de clientes residenciales utilizando la metodologia telefénica, en vista de la imposibilidad de la recopilacién cara
a cara.

No hubo ningin cambio en el plan de muestreo de la encuesta, que sigue el mismo sorteo realizado en marzo.
La muestra de la encuesta telefdnica para esta distribuidora se detalla en el siguiente capitulo.

La recopilacion de datos telefdnicos implica algunos cambios en la estructura de la encuesta. El cuestionario se
adapto una vez que se excluyeron los anexos, de modo que el tiempo medio de aplicacidon no excediera de 25
minutos. Con esto, la metodologia y algunos analisis ya tradicionales de este estudio también pasaron por
ajustes. Todos estos cambios se abordaran y detallaran debidamente en los capitulos especificos.

Los datos de los registros de las encuestas CIER de 2011 a 2019 fueron trabajados para consolidar una base de
datos de Innovare Pesquisa. Ademas, se contactd con los propios proveedores de campo para que adquirieran
numeros de teléfono en los municipios sorteados. Ademas, de forma opcional, las distribuidoras que tenian y
podrian enviar las bases de datos de sus clientes también lo hicieron. Todas esas bases fueron trabajadas en
conjunto por Innovare generando un sorteo aleatorio de los clientes que serian contactados.

10 . innovare &
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3. Distribucion de la muestra

Los resultados presentados en este informe se refieren a aquellos obtenidos en la muestra patréon 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
Muestra ,  casos (p ! ta 3
clientes) o los 625 casos (para distribuidoras con mas de 500 mil clientes).
V4
Pat ron De esa manera, es mantenida la comparabilidad entre los resultados de esa
distribuidora y de las otras participantes de esa encuesta.

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

Para cada distribuidora, los casos adicionales, o sea, los casos mayores que la muestra patron (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 Andlisis de
las Regiones de la Distribuidora". Este ultimo informe se les entrega Unicamente a las distribuidoras que
contrataron casos adicionales a la muestra patrén o a aquellas donde la distribucion de la muestra patron ya
resulta en por lo menos 100 encuestas por region.

La metodologia para calculo 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 numero de clientes. Dentro de cada grupo, son sorteados municipios para la composicion de la
muestra. A continuacion, la distribucién de la muestra patréon por region y por municipio, y el periodo de la
recoleccién de datos.

i O
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REGION ‘ MUNICIPIO ‘ MUESTRA

ANSERMA 15

CHINCHINA 30

MARMATO 10

NEIRA 10

PENSILVANIA 10

CALDAS (ME:8%) RIOSUCIO 16

RISARALDA 10

SAN JOSE 10

SUPIA 10

VILLAMARIA 36

SUBTOTAL 157

DOSQUEBRADAS DOSQUEBRADAS 120
(ME:9%)

SUBTOTAL 120

LA DORADA (ME:16%) LA DORADA 37

SUBTOTAL 37

MANIZALES (ME:7%) MANIZALES 211

SUBTOTAL 211

BELEN DE UMBRIA 10

GUATICA 10

RISARALDA (ME:10%) LA VIRGINIA 20

SANTA ROSA DE CABAL 50

SANTUARIO 10

SUBTOTAL 100

TOTAL 625

PERIODO DE CAMPO 20/08 a 16/10

Sobre el abordaje de los entrevistados

La aplicacidn de los cuestionarios se realizd por teléfono. Para que un domicilio sorteado pudiera componer la
muestra, debian cumplirse algunas condiciones. Para ello, en el abordaje se aplicaron filtros para la seleccién de
los domicilios. Debido al cambio en la forma de realizar las entrevistas (de la recoleccion cara a cara a la

recoleccién por teléfono), también se simplificé el abordaje del entrevistado.
Por lo tanto, en el estudio, sdlo se consideraron los domicilios donde:

e |a energia eléctrica era suministrada por la distribuidora investigada;

e fue posible encuestar al responsable (o su cényuge);

e el suministro de energia estaba normal en el dia de la encuesta;

e se confirmd el municipio que figuraba en la base de datos;

e el domicilio estd ubicado en una zona urbana;

e el entrevistado evalud la calidad de los servicios prestados por la distribuidora;

e |a persona responsable residia en el domicilio por mas de seis meses;

e ninguno de los habitantes era empleado o prestaba servicios para la distribuidora;

e el uso de energia era solamente residencial;

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

e el entrevistado pudo informar acerca del valor de la factura mensual de energia;

Todos los encuestadores que trabajaron en la recoleccion de datos recibieron entrenamiento previo sobre los
temas abordados. Adicionalmente, al principio del abordaje, los encuestadores hicieron una breve explicacion
sobre la investigacion e informaron los nimeros del centro de llamadas de la distribuidora y del suministrador
encargado por la recolecta de datos para aclaraciones adicionales, caso necesario.

i O
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4. Productos generados

Los resultados obtenidos fueron organizados en seis informes, dos presentaciones y el historico de la encuesta.
Todos los productos estaran disponibles en el sitio web de Innovare Pesquisa en diciembre de 2020.

.. Presenta los indices y los resultados obtenidos para
Informe Individual

i
@

cada distribuidora.

Presenta los indices generados para cada una de las
distribuidoras en el afo 2020, permitiendo la
comparacion entre ellas.

Informe Comparativo de indices

7
il

entre Distribuidoras

Presenta los indices generados para cada una de las
Informe Comparativo de Indices distribuidoras, lo que posibilita la verificacion de la
entre Rondas evolucion de la distribuidora durante los afos de
realizacion del trabajo.

Presenta los indices generados y otros datos
Informe Comparativo de indices recolectados durante la investigacion para cada uno
entre Paises de los paises, permitiendo la comparacion entre ellos
y entre las distribuidoras que los componen.

Presenta los indices generados para cada grupo

. £ empresarial, permitiendo la comparacion entre las
Informe Comparativo de indices €7Pre9"a% P = .

G E - distribuidoras que lo componen. Reciben este
e e BT e e producto las distribuidoras de los grupos: Distriluz,

EPM 'y Fonafe.

Toda empresa que tenga un minimo de 100 encuestas

T . realizadas por region recibird los andlisis realizados
Informe de Anilisis de Regiones S

para cada una de esas unidades espaciales.

de la Distribuidora *Solo las empresas que contrataron muestra adicional

MR R BR R

para andlisis por region recibiran el informe impreso.
Este producto presenta resultados de cada

.. .. distribuidora (nivel general or region), de forma
Presentacion Individual { g yP gion) f

A

comparativa al resultado CIER, incluyendo serie
histérica del desempefio de la empresa.

Este producto presenta resultados de todas las

., . distribuidoras de manera comparativa, asi como
Presentacion Analitica

=

también un andlisis detallado de los resultados
obtenidos.

Presenta la serie histdrica de los principales indices
generados por la metodologia, por distribuidora y

. . para el resultado CIER, asi como la serie histdrica de
Histdrico de la Encuesta

los promedios por distribuidora. Hay también grdficos
editables de resultados comparativos entre
distribuidoras.

@ Elaborado .E Entregado Entregado @ Presentacion - Elaborado
._ xg

en Word en PDF en impreso en PowerPoint en Excel
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Ademas de los informes y presentaciones, otros productos de la encuesta estaran disponibles en el sitio web de
Innovare Pesquisa en diciembre de 2020. Son ellos:

e tablas con todos los resultados obtenidos — Frecuencia Simple (entregado en Excel);

e planilla de indices (general y por regiones);

e base de datos (entregado en Excel y SPSS);

e tabla con la distribucion de la muestra por municipio;

e cronograma de recoleccion de datos;

e cuestionario utilizado (elaborado en Word y entregado en formato PDF).
Los productos listados abajo fueron incluidos en el informe individual:

e calculo de los principales indices por caracterizacién de los encuestados;
e  matriz de correlacidn;

e graficos de escalas abiertas.

i O
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5. Metodologia

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

Debido al cambio de la forma de recopilacién de datos, era necesario simplificar la metodologia de la encuesta
CIER para cumplir los requisitos de una encuesta telefénica. En el siguiente cuadro se enumeran los principales
cambios, que se explicaran a lo largo de este capitulo.

Exclusion de la recoleccion de la importancia de los atributos, de las areas de calidad, y entre calidad y
precio (con esto, el indice de Satisfaccién del Consumidor - ISC no es calculado);

Exclusion de contenidos relacionados con la Responsabilidad Socioambiental y el Alumbrado Publico a
excepcion de Peru y AIR-E de Colombia;

Exclusion de la evaluacion de los atributos del precio, manteniendo sélo la evaluaciéon del precio
propiamente dicho;

Exclusion de la pregunta de satisfaccion intermedia;
Exclusion de la percepcion del cliente sobre la trayectoria de la distribuidora;
Exclusion de la satisfaccion con el servicio prestado por los electricistas y lecturistas;

Calculo del ISCAL por el promedio de los atributos investigados, asi como el IECP y el IICP.

El primer cambio de metodologia se refiere a la pregunta general de evaluacion de la calidad de los servicios
(IAC). La recopilacidon de datos en la investigacién cara a cara empezaba con esta pregunta. En la encuesta
telefénica, esta pregunta se trasladé al cuestionario de abordaje (P17), y sélo los que informaron una nota de
evaluacion pasaron a la siguiente pregunta del abordaje.

Independiente del momento de la aplicacidn, la pregunta sigue la misma: Se comienza presentandole 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 evaluacion de calidad de los servicios prestados por la distribuidora.

16 . innovare g
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El resultado obtenido se expresa por el IAC (indice de Aprobacién del Cliente).

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

La siguiente adaptacion de la metodologia se refiere a la evaluacidn por atributos. En la encuesta cara a cara,
esta etapa empezaba justo después de la pregunta que genera el IAC, y habia dos momentos distintos en la
aplicacién del cuestionario: la recopilacién de la importancia y la recopilacidn de la satisfaccidn con los atributos
de calidad y valor percibido. Inicialmente, para cada area de calidad y para el drea de precio, se recolectaba la
importancia que el cliente atribuia a cada uno de los atributos, y luego su satisfaccion, también con cada uno de
los atributos.

En la encuesta telefénica ya no se realiza la recoleccion de la importancia de los atributos, y el cuestionario
propiamente dicho empieza con la recoleccion de la satisfaccidn de las areas de calidad y la evaluacién del precio
propiamente dicho.

5.1. Recoleccion de la satisfaccion con los atributos de calidad

El cuestionario tiene por objetivo recolectar la satisfaccidn de los clientes en relacién a cada uno de los atributos
encuestados para las cinco areas de calidad: Suministro de Energia (P27 a P29), Informacion y Comunicacion (P33
a P36), Factura de Energia (P37 a P41), Atencidn al Cliente (P42 a P51) e Imagen (P52 a P59).

El drea de Responsabilidad Socioambiental fue excluida del cuestionario de todas las distribuidoras, con
excepcién de las empresas de Peru. El drea de Alumbrado Publico también solo fue mantenida para las empresas
de Peru, ademas de la empresa AIR-E de Colombia. Se excluyd también un atributo de Atencidn al Cliente que
no forma parte del célculo del ISCAL, que es "habilidad (autonomia, flexibilidad) del empleado (persona que
atiende) para dar respuesta al cliente/ usuario".

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

El resultado de la recoleccidn de la satisfaccién del cliente para cada uno de los atributos es expresado por el
IDAT (indice de Desempefio del Atributo):

Es el porcentaje de clientes cuya evaluacion haya sido igual o mayor que 7

IDAT ("satisfecho" o "muy satisfecho") para cada uno de los atributos
investigados, sin tomar en consideracion a aquellos que no supieron o se
negaron a contestar.

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

Es el porcentaje de clientes cuya evaluacién haya sido igual o mayor que 7

IDAR ("satisfecho" o "muy satisfecho") para todos los atributos de un area en
evaluacion, sin tomar en consideracién a aquellos que no supieron o se
negaron a contestar.
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Vea el ejemplo abajo:

TABLA AGREGADA (5 puntos) 5+6 9+10 NS/NR Base (n)
IDAT Sin interrupcion 1,4 3,8 18,5 42,2 33,2 0,9 76,1 64
IDAT | Sin variacion de voltaje 2,5 45 18,4 45,0 29,3 0,3 74,5 64

Rapidez en la reanudacion de la energia
cuando falta

Base: 100%

IDAT 5,0 74 | 20,3 369 30,4 0,1 67,3 64

Los resultados de la recolecta de la satisfaccién con los atributos de calidad permiten el célculo del ISCAL (indice
de Satisfaccion con la Calidad Percibida). En la encuesta telefénica, debido a la inexistencia de la recoleccion de
importancia, el ISCAL pasa a ser calculado por el promedio de los IDAT, como se explica a continuacién:

Es el promedio de los IDAT de los 29 atributos de calidad® que forman parte

ISCAL de las areas de Suministro de Energia, Informacion y Comunicacion, Factura
de Energia, Atencion al Cliente e Imagen, excluyendo del calculo los casos que
no supieron o no quisieron contestar.

En la encuesta cara a cara, el ISCAL se calculaba mediante la suma de los indices de satisfaccion que, a su vez, se
obtenian de la ponderacién de cada IDAT por la importancia relativa del atributo respectivo.

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

Es el promedio de los IDAT de los 29 atributos de calidad? que forman parte
de las dreas de Suministro de Energia, Informacidon y Comunicacién, Factura

IECP de Energia, Atencidn al Cliente e Imagen, calculados solamente con las
calificaciones 9y 10 ("muy satisfecho"). Se excluyen del calculo los casos que
no supieron o no quisieron contestar.

Es el promedio de los IDAT de los 29 atributos de calidad® que forman parte
de las areas de Suministro de Energia, Informacion y Comunicacién, Factura

"CP de Energia, Atencidn al Cliente e Imagen, calculados solamente con las
calificaciones 1 hasta 4 ("muy insatisfecho" e "insatisfecho"). Se excluyen del
calculo los casos que no supieron o no quisieron contestar.

1 EI ISCAL no considera el atributo AT "Rapidez de respuesta de la distribuidora, cuando se utilizan canales digitales para atencion al
cliente, como redes sociales, sitio web, correo electrénico, SMS, etc.".
2 El IECP no considera el atributo AT "Rapidez de respuesta de la distribuidora, cuando se utilizan canales digitales para atencion al
cliente, como redes sociales, sitio web, correo electrénico, SMS, etc.".
3 EI lICP no considera el atributo AT "Rapidez de respuesta de la distribuidora, cuando se utilizan canales digitales para atencion al
cliente, como redes sociales, sitio web, correo electrdnico, SMS, etc.".

innovare <o
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Recoleccidn de la evaluacion del precio

A continuacién, y a efectos de que el cliente evalle el precio propiamente dicho, se le presenta y explica una
escala de 10 puntos, variando de "muy caro" hasta "muy barato" (P77).

En la encuesta telefdnica, sdlo se ha recolectado el precio propiamente dicho. Los otros atributos de precio -
precio comparado con los beneficios, atencidn, suministro - no existen en esta ronda de la encuesta. De este
modo, también se excluyeron los indices compuestos cuyo calculo depende del conjunto de atributos de precio
y de la importancia entre la calidad y el precio: ISPRE (indice de Satisfaccién con el Precio Percibido) e ISC (indice
de Satisfaccion del Cliente).

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

Satisfaccion general

Después de realizadas todas las preguntas relativas a la satisfaccion con atributos de calidad y precio, se le solicité
al encuestado una respuesta general de satisfaccion, 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 calculo del ISG (indice de Satisfaccién General).

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

Al final, es generado el IAOP (indice de Aprovechamiento de Oportunidades), definido como la diferencia relativa
entre el indice obtenido en esa ronda de la encuesta y el obtenido en la ronda anterior, es decir, es la variacion
porcentual con 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. Ese indice solamente serd presentado a las
distribuidoras que participaron de dos afios consecutivos de la encuesta.

Por Gltimo, cabe sefialar que el IS (indice Intermedio de Satisfaccidn) no se aplicé en esta ronda del estudio.

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

indice de Aprobacidn
del cliente

IECP

indice de Excelencia
de |a Calidad Percibida
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IDAT

indice de Desempefio
del Atributo

IICP

indice de Insatisfaccion
con la Calidad Percibida

indice de Desempefio
del Area

indice de
Satisfaccion General
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6. El instrumento de recoleccion de datos

Para esta ronda de la encuesta, con la retirada de las preguntas de importancia, se elaboré un Unico cuestionario
con las preguntas de recoleccién de satisfaccion. Sin embargo, desde 2016, se utiliza un cuestionario por pais,
con adaptacion del lenguaje segun las indicaciones de las distribuidoras. Es decir, por lo tanto, que tenemos una
estructura general del cuestionario estandarizada, pero conceptos adaptados de acuerdo con la necesidad del
pais. En este informe seran utilizados conceptos estandarizados, pero caso desee saber cdmo la pregunta fue
realizada en su pais, por favor consulte el cuestionario.

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

Todo el tema tratado en esta ronda fue detallado en 84 preguntas, distribuidas entre los siguientes grupos de
cuestiones:

Control operacional, realizado a partir de la
codificacion de la ciudad y la identificacién del
tipo de muestra.

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

Evaluacién de la calidad de los servicios Recoleccién de la satisfaccion con los atributos
prestados por la distribuidora. de las dreas de calidad
Evaluacion del precio (si es caro o barato). Medicion de la satisfaccion general del cliente.

Verificacion si el cliente buscd atencién en la
empresa o no durante la pandemia. Si lo hizo;
écual fue la razon? écuales los medios
utilizados?

Verificacion de existencia de histdrico negativo
con relacién a la empresa durante el periodo de
la pandemia.

Verificacion del comportamiento del cliente en
el contexto de la pandemia del nuevo
coronavirus: percepciones sobre la actuacion de
la distribuidora y sobre la situacion de la factura
de la energia.

Verificacion si hubo interrupciones en el
suministro en los Ultimos meses.

20 . innovare g
Informe Individual — 2020 pesquis: 0.



7. Caracterizacion sociodemografica

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

7.1. Caracterizacion de los encuestados

A continuacién, se muestran los resultados obtenidos para las variables: género (P132), edad (P133), escolaridad
(P134), principal ocupacion (P135) e ingreso familiar de cada pais (P129). En la encuesta telefdnica, las variables
relativas a la edad y la escolaridad del cliente también fueron objeto de ajustes en su composicion: en esta ronda
no se fijé un limite de edad superior ni inferior para la participacién en la encuesta, y los analfabetos pudieron
ser incluidos en la muestra, ya que no es necesario leer los anexos u otros materiales que, en la recoleccion
presencial, se presentan al cliente.

Género (%) Edad (%)

i
‘b M Hasta 35 afios
M 36 hasta 45 afos

46 hasta 55 afios

B Masculino

B Femenino M 56 afios 0 mas

B NS/ NR

Base: 100% Base: 100%

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

[ Promedio recortado*: 52,0

Escolaridad (%)

H Nivel basico
m Nivel medio
Nivel universitario

®m Analfabeto/ NR

Base: 100%
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Ocupacion (%)

Ama de casa
Empleado de empresa privada
Auténomo

Jubilado/ pensionado

Desempleado

Profesional independiente
Empleado de hogar diario o mensual
Funcionario publico

Otra

NR

30,7
14,1
13,9
R

HB5,0

m4,3

m2,7

m2,7

17,0

10,8

Base: 100%

Al final de la encuesta, se le requirié del encuestado que informase sobre ingreso familiar mensual (P129). En ese

momento, el encuestado deberia contestar un valor promedio (respuesta abierta) y no un rango de ingreso.

Solamente para aquellos que no supieron o no quisieron informar su ingreso familiar, se les fue solicitado que

apuntasen el rango del ingreso (P131).

Cuando preguntados sobre el valor del ingreso familiar mensual, hay algunas reacciones posibles a la pregunta,

como, por ejemplo: hay aquellos que no tienen problemas para informar el valor; aquellos que contestan que no

es posible o es dificil estimar, porque el ingreso varia mucho por mes; y aquellos que se niegan a contestar el

valor abierto. Fue creada una variable para ensefiar el porcentaje de encuestados que contestaron un valor,

aunque aproximado, y los que no contestaron. Después, fue calculado el promedio de ingresos familiares basado

en los valores informados, aunque aproximados. No se consideran en el calculo los rangos de ingreso apuntados

por los encuestados. Siguen los resultados obtenidos:

Informacidn de ingreso familiar (%)
(variable creada)

M Se ha informado un valor

M No se ha informado un valor

Base: 100%
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Ingreso familiar (%)

M Hasta 207 ddlares

W Desde 207 hasta 260 dolares
Desde 260 hasta 450 ddlares

B Mas de 450 dolares

m NS/NR

19,2 Base: 100%

- . * Promedio recortado: promedio aritmético
[ Promedio recortado*: US$ 323,79 ] simple, calculado sin los valores extremos.

También se preguntd el nUmero de personas que viven en el domicilio (P128). Con esta informacion y utilizando
la respuesta del valor del ingreso familiar mensual (P129), fue posible crear una variable de ingreso per capita
del domicilio. Vea abajo el nimero de personas que viven en los domicilios, su promedio recortado y el promedio
de ingreso per capita.

Numero de personas que Ingreso per capita
viven en el domicilio (%) (variable creada)
Promedio recortado*:
B 1o 2personas
USS 114,26
l 3 personas
4 personas
B 5 personas 0 mas
B NS/NR
Base: 100%
. . * Promedio recortado: promedio aritmético
[ Promedio recortado*: 3,3 ] simple, calculado sin los valores extremos.

A diferencia de afios anteriores, este afio no se exigié la factura de energia. Ademas, no se preguntd a los
encuestados sobre el consumo medio mensual de energia.

Alos encuestados se les preguntd solamente el valor de la factura de energia (P19) en el abordaje de la encuesta.
Los resultados fueron organizados en rangos de valores que contienen, cada uno, aproximadamente el 25% de
las respuestas obtenidas y, ademas, se calculd el promedio recortado del conjunto de datos. Los valores fueron
colectados en la moneda local y convertidos para la cotizacion del Délar Comercial del dia 11 de agosto de 2020.
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Valor de la factura de energia (%)

M Hasta 9 ddlares

m Desde 9 hasta 13 ddlares
Desde 13 hasta 21 ddlares

W Mas de 21 ddlares

B NS/NR

Base: 100%

- . * Promedio recortado: promedio aritmético
[ Promedio recortado*: US$ 15,27 simple, calculado sin los valores extremos.

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

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

Promedio recortado*; USS 5,08 Promedio recortado*: 5,5

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

Para verificar si la satisfaccidn con la distribuidora sufre variacion 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 caracterizacidn
de los encuestados, posibilitando la visualizacion de los resultados de manera comparativa.

Las respuestas de cada variable de caracterizacion fueron organizadas en dos categorias.

e Nivel de escolaridad: en nivel basico y nivel medio/universitario (sin considerar los analfabetos o los que
no quisieron contestar la pregunta);

e Edad: fue calculado el promedio de la distribuidora para la creacion de las categorias. Asi, tenemos un
grupo formado por encuestados cuyo resultado es inferior al promedio y otro cuyo resultado es superior
al promedio de edad de la distribuidora.

e Ingreso familiar: fue calculado el promedio de la distribuidora para la creacion de las categorias. Asi,
tenemos un grupo formado por encuestados cuyo resultado es inferior al promedio y otro cuyo
resultado es superior al promedio de ingreso familiar de la distribuidora.

En la secuencia, fue aplicado un test estadistico con el objetivo de verificar si los principales indices de la
metodologia varian significativamente en funcidn de las variables de caracterizacién de los respondientes. Por
ejemplo: ¢La satisfaccidon general varia significativamente cuando comparamos el contingente femenino con el
masculino?
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Se aplico la prueba de Kruskal-Wallis. En las tablas de presentacion de los resultados, la linea serd llenada en

amarillo cuando el test de promedios presenta diferencia significativa de resultados. En estos casos, se debe

observar en que grupo el indice es mas alto. Si la linea no esta llenada en amarillo, la variacién de satisfaccion

observada entre los grupos no fue significativa.

innovare
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IAC

Suministro de Energia

Informacién y Comunicacion con el Cliente
Factura de Energia

Atencién al Cliente

Imagen

ISCAL

Precio de la factura

ISG

(] Hay diferencia significativa

IAC

Suministro de Energia

Informacién y Comunicacion con el Cliente
Factura de Energia

Atencion al Cliente

Imagen

ISCAL

Precio de la factura

ISG

(] Hay diferencia significativa

Masculino

43,8

93,1
93,3
76,0
90,2
84,5
88,0
86,2
16,1
77,4

Género (%)

Femenino

56,2
93,7
91,8
79,6
89,9
87,5
91,3
88,3
17,1
80,6

(") No hay diferencia significativa

Hasta el promedio

50,6
91,7
91,1
76,7
89,6
84,6
88,6
86,2
15,0
79,9

Edad (%)

Por encima del promedio

49,4

95,4
94,0
79,8
90,7
88,1
91,5
89,0
18,4
79,3

() No hay diferencia significativa
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Escolaridad (%)

Nivel basico Nivel medio/ universitario
29,2 70,8
IAC 94,4 93,2
Suministro de Energia 93,8 92,0
Informacién y Comunicacion con el Cliente 87,4 74,1
Factura de Energia 93,1 89,2
Atencién al Cliente 91,7 84,4
Imagen 94,9 88,0
ISCAL 92,4 85,6
Precio de la factura 23,7 12,8
ISG 87,0 76,7
(] Hay diferencia significativa (") No hay diferencia significativa

Ingreso familiar (%)
(variable creada)

Hasta el promedio Por encima del promedio
62,9
IAC 93,6 94,6
Suministro de Energia 91,8 931
Informacion y Comunicacion con el Cliente 79,4 75,5
Factura de Energia 90,4 90,5
Atencion al Cliente 86,7 86,8
Imagen 90,1 89,8
ISCAL 87,8 87,4
Precio de la factura 21,5 11,4
ISG 82,4 80,4
() Hay diferencia significativa (] No hay diferencia significativa
innovare @<~
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8. Principales resultados

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

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

El resultado CIER es generado a partir de la ponderacién de los datos
obtenidos entre las distribuidoras asociadas a la CIER. Como las

distribuidoras poseen tamafios diferentes se calculé una muestra

Resultado I [P ¥ e
independiente para cada una de ellas, la suma simple de las muestras no
CI E R refleja el universo de clientes residenciales. Para resumir los datos obtenidos

en el estudio en un solo indice, es necesario un procedimiento de "ajuste",
que denominamos "ponderacidn”.

El objetivo de la ponderacidn es corregir la proporcidn de casos de cada distribuidora, para que ellos asuman, a
partir de la aplicacidon de un peso, la real proporcién que poseen cuando se trata del total de unidades clientes
de las distribuidoras participantes del estudio y asociadas a la CIER. En la 182 ronda de la encuesta CIER, se
consideran los resultados obtenidos por 34 distribuidoras. Se adoptd el total de clientes de cada distribuidora
como informacidén para los calculos.

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

IAC

indice de Aprobacién SE - Suministro IC - Informacion FE - Factura
del Cliente de Energia y comunicacion de Energia

ISCAL IECP

&

AT - Atencion IM - Imagen indice de Satisfaccion indice de Excelencia
al Cliente con la Calidad Percibida  de la Calidad Percibida

indice de Insatisfaccion PR1 - Precio indice de
con la Calidad Percibida de la Factura Satisfaccion General
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PRINCIPALES INDICES
(RESULTADO CIER X DISTRIBUIDORA X BENCHMARK)

93,4 92,5 204
84,8
80,9
76,6 77,0
69,6
93,4 92,5 90,0
79,2
5,0 17,5
116 10,5
o Ex
IAC SE ISCAL IECP Icp PR1 ISG

B CHEC-CO = RESULTADO CIER mm BENCHMARK

Ademas, para ayudar al lector en la evaluacion de los indices y formulacidn de hipétesis explicativas, se presenta
la diferencia en puntos porcentuales entre los resultados obtenidos en 2019 y 2020 y los resultados desde 2018
para cada indice.

En la tabla siguiente, es posible observar los atributos de la encuesta. Las marcaciones indican diferencias
significativas con relacién al afio anterior, o sea, por encima o abajo del margen de error. Resultados mas
favorables en 2020 estan marcados en verde, y resultados menos favorables en 2020, en rojo.

Note que los indices son calculados con mas decimales de los que se presentan, por eso puede haber divergencia
de redondeo en la diferencia entre 2020 y 2019.
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Margen de error: 4%

indice 2018 | indice 2019
88,5 -

indice 2020

Diferencia
(2020 - 2019)

indice de aprobacion del cliente 93,4 -
Suministro de energia 81,7 - 925 -

Sin interrupcién 85,9 - 95,3 -

Sin variacion de voltaje 81,0 - 91,5 -

Rapidez en la reanudacién de la energia cuando falta 78,3 - 90,5 -
Informacién y comunicacién 63,1 - 78,0 -
Notificacion de interrupcién 72,8 - 82,5 -

IC Uso eficiente 64,2 - 78,7 -
Riesgos y peligros 57,8 - 75,4 -

Derechos y deberes 57,6 - 75,2 -

Factura de energia 82,3 - 90,0 -

Plazo entre la recepcion y el vencimiento 81,3 - 90,0 -

Factura sin errores 76,0 - 87,0 -

Facilidad de comprension 75,6 - 86,3 -

Locales para el pago 96,0 - 95,6 -

Fechas para el vencimiento 82,2 - 91,1 -
Atencién al cliente 76,7 - 86,2 -

Facilidad para contactarse 78,6 - 81,5 -

Tiempo de espera hasta ser atendido 67,5 - 78,8 -

Duracién del tiempo de la atencion 78,3 - 87,4 -
Conocimiento sobre el tema 78,7 - 90,0 -

AT  Claridad en la informacién 80,6 - 90,9 -
Calidad de la atencién 88,8 - 92,2 -

Plazo informado 72,1 - 84,8 -

Solucion definitiva del problema 72,9 - 84,6 -
Cumplimiento del plazo 72,7 - 85,0 -

Rapidez de respuesta de canales digitales* - - 83,5 -

Imagen 80,3 - 89,8 -

Respeta los derechos de los clientes 81,4 - 87,5 -

Correcta con los clientes 74,1 - 86,9 -

Invierte para proveer energia con calidad 82,8 - 93,0 -

Informa a sus clientes con respecto a su actuacion 75,6 - 86,9 -

Se ocupa de evitar hurtos de energia 81,3 - 91,9 -

Ofrece atencion sin discriminacion 86,5 = 93,0 =
Dispuesta a negociar con sus clientes (flexible) 79,1 - 87,7 -

Se ocupa del medio ambiente 81,6 - 91,8 -

indice de satisfaccion con la calidad percibida 77,6 - 87,4 -
" dice de lencia de la calidad percibid 37,9 - 55,2 -
indice de insatisfaccién con la calidad percibida 7,9 - 5,0 -
Precio de la factura 11,0 - 16,6 -
m indice de satisfaccién general 75,5 - 79,2 -

*Nota: Este atributo no es considerado en el cdlculo del ISCAL ni del IDAR del drea AT.
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En la préxima tabla, observe como se distribuyen las notas recibidas por la distribuidora, en la escala de 10 puntos

(que fue agrupada en cinco puntos para la presentacion). En el apéndice 3 sera posible observar las variaciones
ocurridas en la distribucion de las notas del afio pasado para esa ronda.

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

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

individuales con relacion al promedio calculado.

30

X - Promedio / \

S - Desviacion estandar /

«—S-grande

X-2S X-S X X+S X+2S

Ejemplo de desviacion estdndar
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oror 1o | Desviacion
0,0 8,6 1,4

indice de aprobacién del cliente 0,5 0,8 53 35,4 58,1
Suministro de energia 1,3 0,9 53 33,8 58,3 0,3 8,6 1,5
Sin interrupcién 08 | 06 | 32 | 301 | 650 | 03 8,8 1,4
Sin variacion de voltaje 1,4 1,3 5,8 34,1 57,0 0,5 8,5 1,6
Rapidez en la reanudacion de la energia cuando falta 1,6 0,8 7,0 37,3 53,1 0,2 8,4 1,6
Infor ion y comunicacio 538 4,5 10,9 31,0 44,0 3,8 7,8 2,3
Notificacion de interrupcion 45 4,2 8,5 31,5 49,4 1,9 8,0 2,2
IC Uso eficiente 5.9 3,7 109 | 30,9 | 450 3,7 78 23
Riesgos y peligros 6,2 4,5 12,5 30,7 40,3 58 7,6 2,4
Derechos y deberes 6,4 58 11,7 31,0 41,4 3,7 7,6 2,4
Factura de energia 15 1,8 6,6 29,7 58,9 15 8,6 1,7
Plazo entre la recepcién y el vencimiento 1,3 1,8 6,9 31,0 58,4 0,6 8,6 1,7
Factura sin errores 2,7 1,8 8,2 28,5 55,8 3,0 8,4 1,9
Facilidad de comprensién 1,8 2,9 8,8 34,7 49,6 2,2 8,2 1,8
Locales para el pago 0,5 1,3 2,6 22,7 72,2 0,8 9,1 1,4
Fechas para el vencimiento 1,3 1,1 6,4 31,7 58,6 1,0 8,6 1,6
Atencién al cliente 3,0 2,2 7,3 304 | 47,9 9,2 8,2 2,0
Facilidad para contactarse 3,8 3,0 9,9 331 41,0 9,1 7,9 2,1
Tiempo de espera hasta ser atendido 43 3,4 11,7 34,2 37,9 8,5 7,7 2,1
Duracion del tiempo de la atencion 3,2 2,6 5,8 31,5 48,3 8,6 8,2 2,0
Conocimiento sobre el tema 18 18 54 27,5 | 52,8 | 10,7 8,5 18
AT Claridad en la informacion 2,2 11 51 32,2 52,2 7.2 8,5 1,7
Calidad de la atencién 16 16 4,2 22,2 | 643 6,1 88 1,7
Plazo informado 3,5 1,8 8,2 31,8 43,2 11,5 8,1 2,0
Solucién definitiva del problema 4.0 1,8 8,0 29,3 46,6 10,4 8,1 2,1
Cumplimiento del plazo 2,4 3,2 7.8 31,5 44,6 10,4 8,1 2,0
Rapidez de respuesta de canales digitales* 2,4 21 8,0 30,9 32,3 24,3 8,0 2,0
Imagen 1,9 14 6,1 29,1 54,3 7,1 8,5 1,8
Respeta los derechos de los clientes 3,0 1,4 7,5 30,7 53,6 3,7 8,4 1,9
Correcta con los clientes 2,2 24 7,5 31,4 49,0 7.5 8,3 1,9
Invierte para proveer energia con calidad 1,0 0,5 5,0 27,5 58,1 8,0 8,8 1,5
Informa a sus clientes con respecto a su actuacion 2,1 1,6 8,5 30,6 50,1 7,2 8,3 1,8
Se ocupa de evitar hurtos de energia 1,0 1,3 51 29,1 54,7 8,8 8,6 1,6
Ofrece atencion sin discriminacion 18 13 35 264 | 60,6 6,4 8,7 1,7
Dispuesta a negociar con sus clientes (flexible) 2,6 1,8 7,2 29,9 52,0 6,6 8,4 1,9
Se ocupa del medio ambiente 1,4 1,3 4.8 27,5 56,5 8.5 8,7 1,7
Precio de la factura 205 | 253 | 376 | 107 | 59 | 00 a7 23
m indice de satisfaccién general 3,5 3,8 134 41,8 37,4 0,0 7,7 2,0

*Nota: Este atributo no es considerado en el cdlculo del ISCAL ni del IDAR del drea AT.
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9. indices generales simples

Debido a los ajustes realizados en el cuestionario para la recoleccién de datos por teléfono, se excluyeron
los siguientes contenidos que formaban parte de esta seccién hasta el afio pasado:

o Justificacion de la evaluacion de la calidad de servicios
o indice Intermedio de Satisfaccion
. Justificaciones para la satisfaccién general

9.1. IAC - indice de Aprobacion del Cliente

Como ya se ha presentado en la metodologia, la evaluacion de la calidad de los servicios prestados por la
distribuidora (P17) representa el nivel de satisfaccidn inicial del cliente, dado que fue aplicada antes de la
evaluacion de los atributos y areas de calidad.

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

MUY MALA “ REGULAR MUY BUENA

L& o 8 [ & o & [ & 4 & [ 1 4 & [ 5 5 5 |

Los resultados obtenidos fueron agrupados y presentados a continuacion.

Ademas del indice y del promedio obtenidos, 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).

Evaluacidn de la calidad de los servicios (%)

s I S

B Muy mala/ Mala Regular Buena B Muy buena

[ Promedio*: 8,6 ]

* Promedio: promedio aritmético simple.

Base: 100%

76,6 @
0 100
||III|IIII|IIII|IIII’IIII|IIII||||I|IIII‘IIII|I|||’|||||I|||’|I|I|I|||’I|II||III|IIIIIIII|‘|||||||||
) BENCHMARK
() RESULTADO CIER CHEC.CO (") CHECCO
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9.2. ISG - indice de Satisfacciéon General

Luego después de formuladas todas las preguntas relativas a los atributos de calidad y precio propiamente dicho,
se solicitd al encuestado una respuesta general de satisfaccion (P78), con base en la misma escala de satisfaccion

de 10 puntos ya presentada.

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

Satisfaccion general (%)

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

[ Promedio*: 7,7 ]

* Promedio: promedio aritmético simple.

Base: 100%

=
100

0
|IIII|IHI|III||II|I’||I|||III|IIII|IIII‘IIII|IIII|IIII|IIII’|III|IIII’IIII|IIII|IIIIIIIII‘IIIIIIlII’

BENCHMARK

() RESULTADO CIER COPEL-BR () CHEC-CO
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9.3. Comparacion de indices: IAC X ISG

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

Evaluacidn de la calidad de los servicios (%)

Muy mala/ Mala Regular Muy buena

Satisfaccion general (%)
13 5,3 58,1

Muy insatisfecho/ Insatisfecho 7,4 37,5 21,2 10,0 3,9
Ni satisfecho, ni insatisfecho 13,4 25,0 27,3 22,2 6,6
37,5 33,3 52,5 36,1

Muy satisfecho 37,4 18,2 15,4 53,4
Base: 100% Correlacién: 43,2%

Nota: La proporcion de NS/ NR no estd presentada

La verificacion de la diferencia entre los resultados para cada uno de estos indices es un analisis importante, ya
que el encuestado puede cambiar su evaluacidén a lo largo de la encuesta, en funcién de la aplicacion del

cuestionario.

Para la comparacién de las notas, fue analizado el camino recorrido por los clientes durante la aplicacién del
cuestionario. Utilizando como punto de partida la nota contestada para la evaluacion de la calidad de servicios
(que genera el IAC) y, como punto final, la nota contestada para la satisfaccion general (que genera el ISG), el
camino recorrido fue establecido de acuerdo con la siguiente clasificacion:

e disminuyd la nota (la nota dada al IAC fue mas alta que la nota dada al ISG);
e mantuvo la nota (la nota dada al IAC fue igual a la nota dada al ISG);
e aumentd la nota (la nota dada al IAC fue mas baja que la nota dada al ISG).

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 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.

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

IAC 8,8 7,2

M Disminuyo la nota Mantuvo la nota m Aumentd la nota [ Promedio

Base: 100%

Nota: La proporcion de NS/ NR no estd presentada

Para cada uno de los contingentes presentados anteriormente en el "camino recorrido", fueron calculados los
indices de la encuesta: IAC, IDAR de las areas evaluadas, precio propiamente dicho, ISG, ISCAL, IECP e IICP. El
resultado es presentado abajo.

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

| Disminuyd la nota Mantuvo la nota Aumento la nota
Indices

49,6 36,0 14,4
IAC 96,8 97,8 71,1
Suministro de Energia 91,8 94,8 88,8
Informacién y Comunicacidn con el Cliente 74,9 82,9 76,6
Factura de Energia 88,3 93,4 87,7
Atencidn al Cliente 82,1 92,0 85,5
Imagen 86,1 94,6 90,6
ISCAL 84,3 92,0 86,4
I[ECP 48,4 63,2 58,6
IICP 6,1 3,1 6,0
Precio de la factura 10,6 20,9 26,7
ISG 61,6 97,8 93,3

Base: 100%

Nota: La proporcién de NS/ NR no estd presentada
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10. Recoleccion del nivel de satisfaccion con los

atributos de calidad

La recoleccidn de satisfaccion con los atributos de calidad también pasé por ajustes en esta ronda de la
investigacion. Se recolectd la satisfaccion para las cinco areas de calidad: Suministro de Energia,
Informaciéon y Comunicacion, Factura de Energia, Atencion al Cliente e Imagen. No fueron abordados
los contenidos relacionados con la Responsabilidad Socioambiental y el Alumbrado Publico, con
excepcion de Peru y de la distribuidora AIR-E de Colombia.

Es importante recordar que casi todas las areas estaban acompafiadas de preguntas complementarias
que contribuian a la comprension de los indices obtenidos. Se excluyeron varias preguntas en el proceso
de adaptaciéon del cuestionario a la encuesta telefonica. Sin embargo, se mantuvieron algunas
preguntas esenciales, para las cuales ya existia una serie de datos histdricos. Estas preguntas fueron
objeto de algunos ajustes y se convirtieron en nuevos bloques de preguntas complementarias que
trataran de comprender las experiencias de los consumidores.

Por lo tanto, en este capitulo sélo presentaremos los resultados de la recoleccion de la satisfaccion. Las
demads preguntas complementarias seran descritas y tratadas en los préoximos capitulos.

Para la recoleccidn del grado de satisfaccion, fue presentada y explicada al encuestado una escala de 10 puntos,

variando desde "muy insatisfecho" hasta "muy satisfecho".

MUY NI SATISFECHO MUY
INSATISFECHO INSATISFECHO NI INSATISFECHO SATISFECHO

| &+ 4, 2 | 3 4 | 5 | 6 | 1 8 | 9 , 10

En este capitulo seran presentados los resultados para todas las cinco areas evaluadas, o sea, las cinco areas que

componen el ISCAL.

Para todas ellas, la presentacion de los resultados sigue la misma secuencia: IDATs e IDAR presentados de manera

comparativa al resultado CIER y a los respectivos benchmark. En el caso de este informe, el benchmark es el

mejor resultado entre las empresas de mismo tamafio de la distribuidora.
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10.1. Suministro de Energia

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

Sin interrupcién

Observe, en el apéndice 1, los indices de los atributos y del area calculados para las variables de caracterizacion

©o
(]
-

W

95,3

Suministro de energia sin interrupcion, es decir, que no falte energia en su domicilio;

Suministro de energia sin variacidn de voltaje en su domicilio, es decir, sin bajones o parpadeos;

m 90,8 92,5
77,6 77,0
91,5 90,5 92,5

Sin variacién de Rapidez en la Suministro de

voltaje reanudacion de la energia

energia cuando
falta

= RESULTADO CIER mm BENCHMARK

de los encuestados (género, edad, nivel de escolaridad e ingreso familiar).

(*) Nétese que, en los graficos, los atributos se encuentran resumidos.
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Agilidad en la reanudacién/restablecimiento del servicio eléctrico cuando falta, es decir, el tiempo que
tarda en volver la energia en su domicilio.
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10.2. Informacion y Comunicacion

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

e Comunicacién previa en el caso de interrupciones debido a mantenimiento programado para mejora en

lared;

e Orientaciones brindadas por la distribuidora respecto al uso eficiente de la energia, para que no se

desperdicie;

e Orientaciones brindadas por la distribuidora respecto a los riesgos eléctricos y peligros en el uso de la

energia eléctrica;

e Orientaciones brindadas por la distribuidora respecto a sus derechos y obligaciones como cliente de

energia eléctrica.

82,5
78,7 75,4

Notificacion de
interrupcion

Uso eficiente Riesgos y peligros

m CHEC-CO RESULTADO CIER

75,2

Derechos y deberes Informacion y

comunicacién

m BENCHMARK

Observe, 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).

(*) Nétese que, en los graficos, los atributos se encuentran resumidos.

38 Informe Individual — 2020

innovare &<~

“pesquisa isr



10.3. Factura de Energia

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

e Plazo entre la recepcion de la factura de energia y su fecha del vencimiento (nimero de dias entre la

recepcion del recibo y el vencimiento);

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

e Facilidad de comprensién de las informaciones (conceptos y contenidos) que estan en la factura;

e Disponibilidad de puntos de pago, tales como bancos, internet, o similares;

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

Plazo entre la
recepciényel
vencimiento

88,5 87,7 97,7 95,8

75,0 75,8
Factura sin errores Facilidad de Locales para el Fechas para el
comprensién pago vencimiento

CHEC-CO mm RESULTADO CIER m BENCHMARK

Factura de energia

Observe, 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).

(*) Nétese que, en los graficos, los atributos se encuentran resumidos.

innovare
pesqguisa

&0

cier

Informe Individual — 2020

39



AT ()
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10.4. Atencion al Cliente

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

e Facilidad para contactar la distribuidora cuando necesita pedir informaciones o servicios;

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

e Eltiempo que dura la atencidn - agilidad de los empleados en el momento de la atencién al cliente;
e Conocimiento que los empleados tienen sobre el tema;

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

e (Calidad de la atencién, en cuanto a la cortesia, respeto y amabilidad con el cliente;

e Plazo para la resolucién del problema reportado o realizacidn de los servicios solicitados;

e  Solucidn definitiva del problema (no necesita hacer el pedido otra vez);

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

e Rapidez de respuesta de la distribuidora, cuando se utilizan canales digitales para atencién al cliente,

como redes sociales, sitio web, correo electrénico, SMS, etc.

El atributo "habilidad (autonomia, flexibilidad) del empleado (persona que atiende) para dar respuesta al
cliente", insertado en 2010, fue excluido de esta ronda de la encuesta. El atributo "rapidez de respuesta de la
distribuidora, cuando se utilizan canales digitales para atencion al cliente, como redes sociales, sitio web, correo
electrénico, SMS, etc." fue insertado en la ronda actual.

Sin embargo, es importante decir que ni el atributo eliminado ni el nuevo atributo son considerados en el calculo
del indice del area (IDAR) ni en el calculo del ISCAL.

(*) Nétese que, en los graficos, los atributos se encuentran resumidos.

i O
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Observe, 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).
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Grupos de evaluacidn del area Atencidn al Cliente

Otra forma de visualizar los resultados del area Atencién al Cliente es repartir los atributos por similitud,
conforme presentado a continuacién. Habiendo mds de un atributo por grupo, se calculd el IDAR. Asi, se facilita
la identificacidn del tema mas critico entre los cuatro abordados en la evaluacién de la atencién.

Acceso Performance
81,5 83,1
Facilidad para contactarse Tiempo de espera hasta ser atendido
Duraciéndel tiempo de |la atencion
Proceso Empleado que atiende
84,8 91,0
Plazo informado Conocimiento sobre el tema
Solucion definitiva del problema Claridad en la informacion
Cumplimientodel plazo Calidad de la atencidn
Rapidez de respuesta de canales digitales
o innovare
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10.5. Imagen

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

e Empresa que respeta los derechos de los clientes;

e Empresa correcta con sus clientes, si comete errores los corregird - empresa justa;
e Ser una empresa que invierte para proveer energia a mas clientes y con calidad;

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

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

e Empresa flexible, o sea, que esta dispuesta a negociar/escuchar sus clientes para resolver sus
inquietudes;

e Empresa que se ocupa del medio ambiente, de la preservacion de la naturaleza.

87,7 86,9 EE 86,9 91,9 93,0 87,7 91,8 89,8
72,8 71,0 76,6 69,9] 73,4

86,9 86,9

2]
~N
~

~

proveer energia
con calidad

c
]
©
E

Informa a sus
clientes con
respecto a su
actuacién

w
L
L 7]
-]
w
o
<
[*]
o
B
[}
-]

)
[
=1
c
2
o

Respeta los

Correcta con los
negociar con sus
clientes (flexible)

clientes
Invierte para

sin discriminacién
Dispuesta a

Se ocupa de evitar

hurtos de energia

Ofrece atencion
Se ocupa del medio
ambiente

m CHEC-CO = RESULTADO CIER m BENCHMARK

Observe, 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).

(*) Notese que, en los gréficos, los atributos se encuentran resumidos.
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11. indices generales compuestos

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

11.1. ISCAL - indice de Satisfaccion con la Calidad Percibida

Este indice representa la percepcion del cliente con relacidon a la calidad de los servicios prestados por la
distribuidora y contempla todos los aspectos que podrian influenciar su nivel de satisfaccion.

El ISCAL se obtuvo promediando los 29 atributos que componen las areas de calidad, excluyendo a los que no
supieron o no quisieron expresar una opinion. Recordando que no se considero el atributo "rapidez de respuesta
de la distribuidora, cuando se utilizan canales digitales para atencion al cliente, como redes sociales, sitio web,
correo electrénico, SMS, etc.", que forma parte del drea de Atencidn al Cliente y fue insertado en la actual ronda
de la encuesta.

Sin embargo, es importante comprender que no se trata de un simple promedio de cada uno de los IDAT, ya que
se crea una nueva variable en el molde del calculo del IDAR, para que se calcule el ISCAL "promedio".

En seguida, se hace una evaluacién comparativa del resultado de la distribuidora en cuestidn al de la que obtuvo
el mejor desempefio entre las 35 participantes de esa ronda y al resultado CIER.

72,7
100

BENCHMARK
RESULTADO CIER CHEC-CO (") CHEC-CO
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11.2. IECP - indice de Excelencia de la Calidad Percibida

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

En seguida, se hace una evaluacién comparativa del resultado de la distribuidora al de la que obtuvo el mejor
desempefio para el indice entre empresas del mismo tamafio y al resultado CIER.

37,9
100

BENCHMARK
RESULTADO CIER CHEC-CO () CHEC-CO
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11.3. lICP - indice de Insatisfaccién con la Calidad Percibida

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

En seguida, se hace una evaluaciéon comparativa del resultado de la distribuidora al de la que obtuvo el mejor
desempefio para el indice entre empresas del mismo tamafio y al resultado CIER.

100

RESULTADO CIER Q BENCHMARK (5 CHEC-CO
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12. Evaluacion del precio

Verifique la distribucién de calificaciones obtenidas para la evaluacion del atributo "precio propiamente dicho"
(o precio de la factura — P77). Fue utilizada la escala de 10 puntos, variando de "muy caro" hasta "muy barato".
El resultado fue agregado en cuatro puntos, de acuerdo con la imagen abajo:

Precio de la factura (%)

W Muy caro W Caro Ni caro, ni barato M Barato/ Muy barato NS/ NR

[ Promedio*: 4,7 ]

* Promedio: promedio aritmético simple.

Base: 100%

we

100
|||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||1|||||||||||||

BENCHMARK

() RESULTADO CIER COPEL-BR () cHECCO

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

en seguida.
Precio de la factura (%)
Muy caro Ni caro, ni barato Barato/ Muy
indices barato
20,5 37,6 16,6
IAC 84,4 91,8 98,3 96,2
Suministro de Energia 85,9 90,7 95,3 96,8
Informacién y Comunicacidn con el Cliente 64,3 69,6 85,1 91,1
Factura de Energia 80,8 86,9 94,6 95,7
Atencién al Cliente 72,9 83,4 91,6 93,8
Imagen 78,9 87,6 95,1 94,2
ISCAL 76,2 84,0 92,6 94,2
IECP 42,2 44,0 62,1 72,0
licp 11,6 5,9 2,5 16
ISG 54,7 72,2 89,4 97,1

Base: 100%

Nota: La proporcion de NS/ NR no estd presentada
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Por ultimo, para cada uno de los rangos de evaluacion del atributo "precio" (muy caro, caro, ni caro ni barato,
barato/muy barato), se calculé 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 (%)

Barato/ Muy
barato

Muy caro Caro Ni caro, ni barato
Promedio recortado*

20,5 25,3 37,6 16,6

Valor de la factura de energia (USS) 20,56 16,13 13,51 11,40

Gasto con energia eléctrica per capita (US$)

(variable creada) 6,53 5,25 4,67 3,96

Participacion del gasto con energia eléctrica en el

ingreso familiar (%) (variable creada) 7,5 52 4,8 53

1 ’ »

Base: 100%
* Promedio recortado: promedio aritmético simple, calculado sin los valores extremos.
Nota: La proporcion de NS/ NR no estd presentada
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13. Analisis de regresion

Conforme visto, el instrumento de recolecciéon de datos fue elaborado siguiendo una organizacidn por areas y
atributos. Las areas corresponden a temas que, segin estudios cualitativos exploratorios y cuantitativos ya
realizados, estan asociados a la satisfaccion del cliente.

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

El concepto de variable es importante porque, frecuentemente, el objetivo de una encuesta consiste en la
verificacidon de la intensidad de la asociacion entre dos o mas variables. Ejemplo: écuanto de la satisfaccion
general estd relacionada a la atencidon? ¢Y al precio?

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

Con la utilizacion de este andlisis, es posible:

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

e observar el "caminar juntos" de dos variables: es lo que tienen en comun. Hay relaciones positivas,
cuando una variacion para mas en una variable implica una variacidn para mas en la otra. Hay relaciones
negativas, cuando una variacién para mdas en una variable implica una variacién para menos en la otra;

e 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 Atencidn al Cliente resulte en una mayor satisfaccion general del cliente? O,
écudl es la probabilidad de que la satisfaccidn con el atributo "suministro sin interrupcién" tenga como
resultado una mayor satisfaccion con el suministro de energia de manera general?

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

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

El segundo aspecto importante es la bondad del ajuste del modelo, el R%: esa referencia, transformada en
porcentual, expresa cuan bien ajustado es el modelo. Se considera aceptable cuando la calidad del ajuste (ultima
linea de la tabla) es 2 0,5 (0 50%).

El resultado presentado es el coeficiente "odds ratio", que significa "razén de posibilidades". Para la comprensidon
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 cliente estar
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satisfecho con la distribuidora (en la pregunta final de satisfaccion).

La regresion fue generada considerando solamente las 5 dreas de calidad consideradas en el calculo del ISCAL.

Suministro
de Energia:

Atencion al
Cliente:

AT 2,4

50

Todas las areas

Bondad de ajuste: 25,7%

Informacién
‘w y Comunicacion:

[o 1,9

Imagen:

6,0

Informe Individual — 2020

Factura
de Energia:

Precio de
Factura:

10,4
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14. Matriz conjunta de la definicion de acciones
de mejora

El objetivo de este capitulo es presentar a las distribuidoras un resumen de los principales resultados,
organizados de manera que ayuden a definir las acciones de mejora.

Dado que la importancia relativa de los atributos y areas no ha sido tratada en esta ronda de la encuesta, es
necesario utilizar otras informaciones para la construccion de la matriz. En este caso, se usaron:

e el impacto de los atributos en la satisfaccion general (eje horizontal);

e la satisfaccion con los atributos (eje vertical).

Para determinar el impacto de los atributos en la satisfaccidn general, se calculd la correlacidon de todos los
atributos con la satisfaccién general.

Los cuadrantes estan formados por el promedio de las correlaciones y el promedio de los IDATs. El cuadrante
objetivo es el de la esquina inferior derecha. Vea la siguiente imagen para la estructura de la matriz.

+

A |
OPORTUNIDADES FORTALEZAS
" Alto Impacto - Alta Satisfaccién
8
_g Merecen inversién porque generan alta
s satisfaccién y tienen un dempefio positivo.
(1]
v
Lo
c {
=]
(]
c
2 DEBILIDADES
E Bajo Impacto - Baja Satisfaccion Alto Impacto - Baja Satisfaccion
vy
E Aungue no tuvieron un fuerte impacto en la Merecen atencion debido a su importancia
evaluacion general en este momento, para la satisfaccion general y
representan un riesgo futuro ya que tienen el bajo desempefio en comparacion
bajos niveles de satisfaccion. con otros aspectos.

Impacto de los atributos en la Satisfaccion General
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Si dos 0 mas atributos tienen aproximadamente el mismo desempefio y hay pequefia variacién de impacto en la
satisfaccion, los marcadores (del punto/de la "bolilla") o los nimeros identificadores pueden superponerse. En
estos casos, la tabla ayudara en la comprension del resultado.

Para identificacion de los valores de cada atributo considerados en la matriz, vea la tabla presentada en seguida
a la informaciéon del orden de prioridad. Para la ronda 2020, solamente fueron aplicadas las areas de
Responsabilidad Socioambiental y Alumbrado Publico para las empresas de Peru. El contenido de Alumbrado
Publico también fue mantenido para la empresa AIR-E de Colombia. Debido a eso, solamente seran presentados
los resultados de estas dos areas para estas distribuidoras.

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

98,0

’

96 0 FE4 SE1

’ . .
94,0 Me M3
IMS o o

L ATS

M8
92,0 FES ®

90,0 C

————— B
[=)]

88,0 FE2 | iw21M4 ®

86,0 ®

’

84,0

’

82,0

’

Satisfaccion con los atributos

80,0 12 AT2

78,0

76,0 Ic3 it
®

74,0 .

28,0 30,0 32,0 34,0 36,0 38,0 40,0 42,0 44,0 46,0 48,0
Impacto de los atributos en |a satisfaccion general

*Nota: El atributo AT10 no es considerado en el cdlculo del ISCAL ni del IDAR del drea AT, pero fue representado en la
matriz para que se pueda verificar en cual cuadrante estaria.
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SE1- Sin interrupcion 95,3 38,0

SEZ - Sin variacion de voltaje 91,5 35,7
SE3- Rapidez en la reanudacion de la energia cuando falta 50,5 37,6
FE1- Plazo entre la recepcion y el vencimiento 50,0 36,9
FE4 - Locales para el pago 95,6 29,1
FES - Fechas para el vencimiento 91,1 34,4
AT4 - Conocimiento sobre el tema 80,0 37,0
IM8 - Se ocupa del medioc ambiente 81,8 38,9
Debilidades Satisfaccion Impacto
IC1 - Notificacion de interrupcion 82,5 34,7
IC2 - Uso eficiente 78,7 35,6
IC3 - Riesgos y peligros 75,4 36,6
FEZ - Factura sin errores 87,0 38,2
FE3 - Facilidad de comprension 86,3 38,5
AT2- Tiempo de espera hasta ser atendido 78,8 37,2
Fortalezas Satisfaccion Impacto
AT3 - Duracidn del tiempo de la atencidn 87,4 41,7
ATS - Claridad en la informacion 50,9 42,2
ATE - Calidad de |a atencidn 92,2 39,7
IM1 - Respeta los derechos de los clientes 87,5 47,3
IM3 - Invierte para proveer energia con calidad 93,0 43,4
IM5 - Se ocupa de evitar hurtos de energia 91,9 40,9
IME - Ofrece atencidn sin discriminacion 83,0 42,5
IM7 - Dispuesta a negociar con sus clientes (flexible) 87,7 44,3
Amenazas Satisfaccién Impacto
IC4 - Derechos y deberes 75,2 39,7
AT1- Facilidad para contactarse 81,5 41,6
AT7 - Plazo informado 848 44,2
ATS - Solucién definitiva del problema 84,6 421
ATS - Cumplimiento del plazo 85,0 40,2
AT10- Rapidez de respuesta de canales digitales™ 83,5 41,2
IM2 - Correcta con los clientes 86,9 44.4
IM4 - Informa a sus clientes con respecto a su actuacion 86,9 45,0

*Nota: El atributo AT10 no es considerado en el cdlculo del ISCAL ni del IDAR del drea AT, pero fue representado en la
matriz para que se pueda verificar en cual cuadrante estaria.
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La matriz de correlacion presentada es una referencia interna de la distribuidora. Es decir, enseiia la distribuidora
e indica, basandose en sus resultados individuales, dénde es necesario invertir para mejorarse. El siguiente
analisis propone un analisis externo a la distribuidora, basado en el benchmark y el resultado CIER. En otras
palabras, éicudles son los aspectos que distancian la distribuidora del mejor desempefio del mercado o del
resultado CIER? Asi pues, los distribuidores tendran una visién amplia del contexto de sus resultados, capaz de
proporcionar informacién que pueda apoyar la decisidn sobre la asignacidn de los esfuerzos de mejora.

Hay que sefialar que, en el siguiente radar y cuadro, las distribuidoras cuyo ISCAL esté por debajo del resultado
CIER tendran sus resultados, el benchmark de su grupo (mas o menos 500 mil clientes) y el resultado CIER para
cada uno de los indices de la encuesta. Las distribuidoras cuyo ISCAL sea igual o superior al resultado CIER tendran
sus resultados y el benchmark de su grupo para cada indice.

En cada radar, se muestran el IAC, los 29 atributos que componen el ISCAL, el IECP y el ISG. En los cuadros que
acompanan a los radares se podran observar, ademds de los indices, las diferencias entre el resultado de la
distribuidora y el benchmark o el resultado CIER (esta ultima diferencia sélo para distribuidoras con el ISCAL por
debajo del resultado CIER).

==—CHEC-CO =+—BENCHMARK
IAC

IC3

IC4

AT5

*Nota: El atributo AT10 no es considerado en el cdlculo del ISCAL ni del IDAR del drea AT, pero fue representado en la
matriz para que se pueda verificar en cual cuadrante estaria.
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(el indice de aprobacién del cliente
SE1- Sininterrupcion

L1 SED - Sin variacion de voltaje
SE3 - Rapidez en la reanudacion de la energia cuando falta
IC1 - Notificacidn de interrupcidn
1C2 - Uso eficiente
IC3 - Riesgos y peligros
IC4 - Derechos y deberes
FE1- Plazo entre la recepcion y el vencimiento
FE2 - Factura sin errores
FE3 - Facilidad de comprensidn
FE4 - Locales para el pago
FES - Fechas para el vencimiento
AT1- Facilidad para contactarse
AT2 - Tiempo de espera hasta ser atendido
AT3 - Duracidn del tiempo de la atencidn
AT4 - Conocimiento sobre el tema
AT5 - Claridad en la informacion
AT6 - Calidad de la atencién
AT7 - Plazo informado
AT8 - Solucién definitiva del problema
ATS - Cumplimiento del plazo

AT

AT10- Rapidez de respuesta de canales digitales™®
IM1 - Respeta los derechos de los clientes

IM2 - Correcta con los clientes

IM3 - Invierte para proveer energia con calidad

IM4 - Informa a sus clientes con respecto a su actuacion
IM5 - Se ocupa de evitar hurtos de energia

IM6 - Ofrece atencicn sin discriminacion

IM7 - Dispuesta a negociar con sus clientes (flexible)
IM8 - Se ocupa del medio ambiente

indice de satisfaccién con la calidad percibida
indice de excelencia de la calidad percibida
indice de satisfaccién general

CHEC-CO

93,4
95,3
91,5
90,5
82,5
78,7
75,4
75,2
90,0
87,0
86,3
95,6
91,1
81,5
78,8
87,4
90,0
90,9
92,2
84,8
84,6
85,0
83,5
87,5
86,9
93,0
86,9
91,9
93,0
87,7
91,8
87,4
55,2
79,2

BENCHMARK

93,4
95,3
91,6
90,8
82,5
78,7
77,8
75,2
93,0
88,5
87,7
97,7
95,8
81,5
78,8
87,4
90,0
90,9
94,6
86,1
89,1
86,0
85,0
87,7
86,9
93,0
86,9
91,9
93,0
87,7
91,8
87,4
55,2
84,8

Dif. Distrib. -
BENCHMARK
0,0
0,0
-0,1
-0,2
0,0
0,0
-2,5
0,0
-3,0
-1,5
-1,5
-2,1
4,7
0,0
0,0
0,0
0,0
0,0
2,4
1,3
-4,5
-1,0
-1,5
-0,2
0,0
0,0
0,0
0,0
0,0
0,0
0,0
0,0
0,0
-5,6

*Nota: El atributo AT10 no es considerado en el cdlculo del ISCAL ni del IDAR del drea AT, pero fue representado en la

matriz para que se pueda verificar en cual cuadrante estaria.
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15. Andlisis complementarias

15.1. Contacto con la distribuidora

Este capitulo trata de las experiencias de los clientes con respecto al contacto con la distribuidora. A diferencia
de afos anteriores, la verificacion de contacto con la distribuidora fue realizada sdélo para el periodo que abarca
desde el inicio de la pandemia hasta la fecha de aplicacion del cuestionario con el cliente (de ahora en adelante
denominado "durante la pandemia").

Para hacer comparaciones con los resultados de afios anteriores, es importante comprender que se refieren a
periodos diferentes. En rondas anteriores, se le preguntaba al encuestado si habia realizado contacto con la
distribuidora en el Gltimo afio. En el histdrico del apéndice 4, este periodo sera identificado como "referencias
de afios anteriores".

A principio, se le pregunté a todos los encuestados si "éusted o alguien que vive en su casa necesité contactarse
con la distribuidora para solicitar algun servicio... buscar alguna informacion... hacer algun reclamo...o no hubo
contacto en ese periodo (durante la pandemia)?" (P79).

Para aquellos que hicieron contacto durante la pandemia, se les pregunté el motivo de contacto (P80). Esa
pregunta era de respuesta multiple y espontanea, o sea, el encuestado no era estimulado con las opciones de
respuesta como era realizado en las rondas anteriores.

Motivos para contacto

El primer resultado presentado es la proporcidn de clientes que hicieron contacto con la distribuidora durante la
pandemia, clasificados por motivo de contacto. Esa fue una pregunta de respuesta multiple y espontanea. A
continuacion, sera representado el porcentaje de mencién de cada motivo.

Razones para el contacto durante la pandemia
(% de menciodn)

Reclamo (valor de factura/ consumo) IS ? 0
Revision valor de factura/ consumo 18, 4
Realizacién de servicio N 15,5

Falta de energia IEEEN12,6

56

Pagar una factura

Exoneracion de pago de factura
Copia de la factura

Mal funcionamiento de la red
Negociar facturas en retraso
Reclamo (retraso en el servicio)

Otro motivo

7,3
7,3
5,8
mm4,9
4,9
B1,9

11,0

Base (%): 16,5 (clientes que contactaron la distribuidora durante la pandemia)
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Para cada motivo de contacto mencionado por al menos 2,5% de los entrevistados, se calculé el indice de
desempefio del drea "atencién al cliente". Observe:

IDAR - Atencién al Cliente X Razones para el contacto durante la pandemia (% de mencién)

98,6 97,7
86,2 f
77,4 78,6
68,9 67,9
ease(®): 1000/  [320| [184]| [ass5| [126]| [78] |78 [s58] [49] [49]
_— [} (0] w
5 47 g 53 8.2 S s g < 5 g g
S o o L 5 5 S o B0 3 g c 2 o B s 5 o
C = o 3 o @ 8 2 EE-T] = 3 0 @ RN) = = 9
55 T e = € N g 55 (] 5 & 2.8 ET g ©
z 2 =5 -] T @ - g ® o S = g 9 ]
o = 0 © ] o P - [ g
¢ = o s % & T g 6w &2
T Ep = L g ;D e &5
g < 2 z g - 37 u
] < 8 = z
z =

Base (%): 16,5 (clientes que contactaron la distribuidora durante la pandemia)

Nota: No se presentan respuestas con menas de 2,5% de mencién

Como cada encuestado podria citar mas de un motivo, se cred una variable para identificar cuantos hicieron
contacto durante la pandemia con la distribuidora por uno o mas motivos y cuantos no hicieron contacto. El
resultado sigue representado abajo.

Motivos para contacto (durante la pandemia) (%)
(variable creada)

B No hizo contacto
B Menciond un motivo

Menciond mas de un motivo

Base: 100%

Cada atributo del area Atencién al Cliente fue contestado por todos los clientes, incluso por aquellos que no
hicieron contacto con la empresa. De esa manera, hay aquellos que contestaron tomando en consideracion una
experiencia reciente y aquellos que lo hicieron por imagen/expectativa creada con relacion al servicio de
atencion al cliente.

Por lo tanto, es importante presentar los indices de satisfaccion con los atributos y con el drea Atencidn al Cliente
separando las respuestas contestadas por aquellos que buscaron atencién en los ultimos meses de aquellos que
no hicieron contacto con la empresa.
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Poniendo atencion a la proporcion de cada contingente, es posible observar, en el préximo grafico, la variacion
de los resultados (los datos que dieron origen al grafico estan contenidos en la tabla que sera presentada en la
secuencia — test de promedios).

—e—Hizo contacto con la distribuidora =o-No hizo contacto con la distribuidora
16,5 % 83,5%

Atencidn al Cliente
100
90

Cumplimiento del plazo Facilidad para contactarse

Tiempo de espera hasta ser

Solucian definitiva del problema atendido

Duracién del tiempo de la

Plazo informado -
atencién

Calidad de la atencidon Conocimiento sobre el tema

Claridad en la informacion

Fue aplicado un test estadistico con el objetivo de informar si hay diferencia significativa entre los niveles de
satisfaccion con los atributos y con el drea Atencidn al Cliente de los grupos en andlisis (tuvo con la distribuidora
contacto durante la pandemia o no). Se utilizé la prueba de Kruskal-Wallis, ya presentada.

En la tabla de presentacion de los resultados, la linea sera llenada en amarillo cuando el test de promedios
presenta diferencia significativa de resultados. En estos casos, se debe observar en que grupo la satisfaccién es
mas alta. Si la linea no esta llenada en amarillo, la variacidn de satisfaccion observada entre los grupos no fue
significativa.
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Contacto durante la pandemia (%)
(variable creada)

Hizo contacto con la No hizo contacto con la
distribuidora distribuidora
16,5 83,5
Facilidad para contactarse 74,3 831
Tiempo de espera hasta ser atendido 75,0 79,7
Duracion del tiempo de la atencién 80,4 88,9
Conocimiento sobre el tema 86,7 90,7
Claridad en la informacién 84,2 92,3
Calidad de la atencion 88,2 93,0
Plazo informado 77,3 86,4
Solucidn definitiva del problema 77,3 86,2
Cumplimiento del plazo 74,5 87,2
Atencioén al Cliente 79,8 87,5
(] Hay diferencia significativa (") No hay diferencia significativa

Canal utilizado

La ultima pregunta sobre el contacto con la distribuidora se refiere a los canales que los clientes utilizaron para
hacer el contacto mencionado. Esta pregunta también fue multiple y espontanea.

Se examinan también los canales agregados en las siguientes categorias:
e call center: para los canales de atencion por teléfono (hablando con el operador o en atencion

electronica (IVR));

e oficina: para aquellos que fueron a la oficina de la distribuidora, habiendo sido, o no, direccionados
hacia otro canal;

e digital: para aquellos que recurrieron al sitio web de la distribuidora, via oficina virtual o no; redes
sociales; o enviaron e-mail a la distribuidora; ademas de aquellos que utilizaron teléfono celular, via
aplicacién de la distribuidora, Whatsapp o SMS;

e 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.

Como ya se ha visto, hay clientes que no han hecho contacto con la distribuidora, hay aquellos que lo hicieron
por un motivo y aquellos que tuvieron mas de un motivo de contacto. A continuacidn, el porcentaje de mencion
presentado para cada canal utilizado, independientemente del motivo.
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Canales utilizados durante la pandemia
(% de mencién)

Call center/ teléfono (operador)

Oficina (operador)

Oficina virtual/ sitio web

Oficina (direccionado para otro canal)

Call center/ teléfono (atencion automatica)
Redes sociales

Mensaje de texto (SMS)

WhatsApp

Aplicacion en teléfono mavil

Carta

Electricista/ lecturista/ técnico

NS/ no se recuerda

I © 1, 2
I 30,1
7,8

NG,8

3,9

3,9

3,9

m1,9

m1,9

m1,9

m1,9

11,0

Base (%): 16,5 (clientes que contactaron la distribuidora durante la pandemia)

Las respuestas obtenidas fueron agregadas de acuerdo al informado, de manera que, al final fue obtenido el

siguiente resultado:

Canales utilizados durante la pandemia (%)
(respuesta miiltiple y espontanea)

Call Center | ¢ 5, 0

Oficina |G :c,5

Digital |G 19,4

otros 4,9

Base (%): 16,5 (clientes que contactaron ladistribuidora durante la pandemia)
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Las respuestas obtenidas por el canal utilizado para contactar la distribuidora pueden ser tratadas de otra
manera, segun los contactos realizados a través de los canales digitales. En el siguiente grafico se indican los
clientes que utilizaron sdlo canales digitales, los que utilizaron canales digitales y otros, los que utilizaron sdlo
otros canales, los clientes que no se pusieron en contacto y los que no recuerdan el canal utilizado.

Utilizacién de canales digitales durante la pandemia (%)
(variable creada)

Utilizo solamente canales digitales §1,6

Utilizo canales digitales y otros canales 1,1

Utilizo solamente otros canales [l 13,6

No hizo contacto (durante la pandemia) ([N 23,5

NS/ no se recuerda 0,2

Base: 100%

Finalmente, para cada contingente se calcularon los IDATs e IDAR del drea Atencidn al Cliente. Poniendo atencidn
a la base de respondientes, es posible observar la variacién de resultados en los datos en la tabla en seguida.

Utilizaciéon de canales digitales durante la pandemia (%)
(variable creada)

e Utilizé canales _ No hizo contacto
Utilizé solamente o Utiliz6 solamente
.. digitales y otros (durante la
canales digitales otros canales .
canales pandemia)
1,6 1,1 83,5
Facilidad para contactarse 88,9 57,1 73,8 83,1
Tiempo de espera hasta ser atendido 80,0 57,1 75,6 79,7
Duracién del tiempo de la atencién 80,0 57,1 82,1 88,9
Conocimiento sobre el tema 90,0 85,7 86,3 90,7
Claridad en la informacion 90,0 71,4 84,3 92,3
Calidad de la atencién 100,0 85,7 86,9 93,0
Plazo informado 80,0 57,1 78,5 86,4
Solucion definitiva del problema 80,0 71,4 77,2 86,2
Cumplimiento del plazo 80,0 42,9 76,3 87,2
Atenciodn al Cliente 85,4 65,1 80,1 87,5

Base: 100%

Nota: La proporcién de NS / no se recuerda no estd presentada
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15.2. Recordacion de la cantidad de interrupciones

Este capitulo trata de las experiencias del cliente con el suministro de energia. En detalle, se exploraran las
preguntas relacionadas con la interrupcion en el suministro de energia en los domicilios.

Primero, se le pregunto al cliente sobre la Gltima vez que hubo un corte de luz en el domicilio (P99). Fueron leidas
opciones de respuesta conteniendo diferentes periodos: en los uUltimos 30 dias, de abril hasta el mes anterior a
la aplicacidn de la encuesta, de enero hasta marzo de 2020, durante el afio pasado (2019) y antes del afio pasado
(2019).

A partir de las respuestas a esta pregunta, se ha creado una variable que agrega las respuestas en tres
contingentes: los que se quedaron sin luz durante la pandemia (corresponden a las dos primeras opciones de
respuesta); los que se quedaron sin luz en 2020, antes de la pandemia; y los que se han quedado sin luz en afios
anteriores o no se recuerdan cuando. Vea la representacién de las dos variables:

éCuando fue la ultima interrupcién en el suministro
de energia del domicilio? (%)

Ultimos 30 dias NG 3 2,6
Abril hasta mes anterior a la aplicacion 17,0
Enero hasta marzo de ese aifio 3,7
Durante el afio pasado/ durante 2019 EM5,0
Antes del afio pasado/ antes de 2019 01,1

No sabe/ no se recuerda/ no suele faltar luz NG 34,7

Base: 100%
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Recordacion de interrupcion del
suministro de energia (%)

Se quedd sin luz durante la pandemia _55,5

Se quedo sin luz en 2020, antes de la pandemia .3,7

Se ha quedado sin luz en afios anteriores/ no
I <0 =
recuerda

Base: 100%

Después, para aquellos que se han quedado sin luz en los ultimos 30 dias se les preguntd cuantas interrupciones
sufrieron, sin importar que hayan sido por poco tiempo (P100). Observe también el promedio recortado de la
cantidad de interrupciones.

Interrupcién del suministro

L PR
en los dltimos 30 dias (%) Cantidad de interrupciones en el dltimo mes (%)

H Una vez
B Dos veces
B No
Tres veces o mas
m NS/ No se recuerda
mSi

Base (%): 38,6 (clientes que se
quedaron sin energia en el
domicilio en los ultimos 30 dias)

* Promedio recortado: promedio

[ p di tado*: 1.8 aritmético simple, calculado sin
romecio recortado™: %, los valores extremos.

Base: 100%

A continuacidn, observe los principales indices de la encuesta calculados a partir de la variable creada que agrega
los encuestados en dos grupos de clientes: los que se quedaron sin luz en los ultimos 30 dias y los que no se
quedaron. Ademas, se realizé un test de promedios para indicar si hay diferencia significativa entre los niveles
de satisfaccion de ambos los contingentes.

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

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

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

Interrupcién del suministro en los dltimos 30 dias (%)

Si No
38,6 61,4

IAC 93,4 93,5

Suministro de Energia 90,4 93,7
Informacidn y Comunicacion con el Cliente 75,4 79,7
Factura de Energia 89,7 90,2
Atencion al Cliente 84,0 87,5
Imagen 89,2 90,2
ISCAL 85,9 83,3
Precio de la factura 13,3 18,8
ISG 74,7 82,0

(] Hay diferencia significativa () No hay diferencia significativa

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

Interrupcidon del suministro en los Gltimos 30 dias (%)

Sin interrupcion 94,2 96,1
Sin variacion de voltaje 90,8 LS
Rapid | daciénde | i d
apidez en la reanudacién de la energia cuando 86,3 93,2
falta
Suministro de Energia 90,4 93,7
(] Hay diferencia significativa () No hay diferencia significativa
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Para facilitar la percepcién del resultado para el total de la muestra, se creé una variable que suma aquellos
domicilios donde hubo falta de energia en los 30 dias anteriores a la encuesta con domicilios donde no hubo
interrupcion en el periodo, ensefiando la cantidad de interrupciones del suministro para el total de la muestra.

Observe:

Numero de interrupciones en el domicilio en el dltimo mes (%)

(variable creada)

B Ninguna
M Una vez
Dos veces
M Tres veces 0 mas

m NS/ No se recuerda

Base: 100%

Fue calculado también el IDAT "suministro sin interrupcion" para cada categoria de respuesta de la variable

creada.

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

Base (%): 100,0

IDAT - Sin interrupcion

pesquisa
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Ninguna

Una vez Dos veces Tres veces o mas

Base: 100%

Nota: La proporcidn de "NS/ No se recuerda" no esta presentada
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A los clientes que contestaron haberse quedado sin energia en su domicilio en los 30 dias anteriores a la
encuesta, se les pregunto la duracion de la interrupcién. Aquellos que tuvieron mds de una interrupcion deberian

estimar el tiempo total pensando en todos los eventos.

Duracion de la interrupcion (%)

M Hasta 10 min

H Desde 10 hasta 45 min
Desde 45 hasta 120 min

B Mas de 120 min

m NS/NR

Base (%): 38,6 (clientes que se quedaron
sin energia en el domicilio en los Gltimos
30 dias)

* Promedio recortado (min): promedio

. aritmético simple, calculado sin los valores
[ Promedio recortado*: 122 P
extremos.

En la tabla abajo, poniendo atencién en la proporcion de encuestados, observe como varia el promedio de
duracién de la interrupcidn (en minutos) para aquellos que se quedaron sin energia una vez, dos veces o tres

veces 0 mas en el periodo.

Cantidad de interrupciones en el ultimo mes (%)

Una vez Dos veces Tres veces 0 mas
Duracién de la interrupcién (minutos)
44,8 28,2 25,7
Promedio recortado*: 102 166 158

Base (%): 38,6 (clientes que se quedaron sin energia en el domicilio en los dltimos 30 dias)
* Promedio recortado: promedio aritmético simple, calculado sin los valores extremos.
Nota: La proporcion de NS/ No se recuerda no estd presentada
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En el préximo grafico y poniendo atencidn en la proporcidn de encuestados, observe el desempefio del atributo
"rapidez en la reanudacién" por tiempo de interrupcidn:

IDAT - Rapidez en la reanudacidn de la energia cuando falta X Duracién de la interrupcién (%)

I
Base (%):  [100,0
IDAT - Rapidez en la Hasta 10 min Desde 10 Desde 45 Mas de 120 min
reanudacion de la hasta 45 min hasta 120 min
energia cuando falta
Base (%): 38,6 (clientes que se quedaron sin energia en el domicilio en los Ultimos 30 dias)
Nota: La proporcicn de NS/ NR no estd presentada

15.3. Experiencias con la distribuidora

En este conjunto de preguntas se identificaron otras experiencias negativas que el cliente podria haber tenido
con la distribuidora, ademas de la falta de luz previamente discutida. A diferencia de afos anteriores, la
verificacidon de experiencia negativa fue realizada sélo para el periodo que abarca desde el inicio de la pandemia
hasta la fecha de aplicacion del cuestionario con el cliente (denominado "durante la pandemia").

Para hacer comparaciones con los resultados de afios anteriores, es importante comprender que se refieren a
periodos diferentes. En rondas anteriores, se le preguntaba al encuestado si habia tenido experiencias negativas
con la distribuidora en el Ultimo afio. En el historico del apéndice 4, este periodo serd identificado como

"referencias de afios anteriores".

A principio, se le pregunto a todos los encuestados si "épodria decir si, desde el inicio de la pandemia hasta el
dia de hoy, tuvo usted algun problema... alguna necesidad no atendida... o algin motivo para insatisfaccion con
la distribuidora?" (P102).

Para aquellos que tuvieron alguna experiencia negativa durante la pandemia, se les preguntd qué tipo de
problema tuvieron (P103). Esa pregunta era de respuesta multiple y espontanea, o sea, el encuestado no era
estimulado con las opciones de respuesta como era realizado en las rondas anteriores.
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Observe, en la proxima tabla, la proporcion de clientes que dieron respuestas afirmativas para cada uno de los

problemas.

Experiencia negativa durante la pandemia
(% de mencidn) (respuesta multipla y espontanea)

Cobro indebido

Problema con la factura

No realizacién de algun servicio

Dafio en aparato electrénico

Problemas en la recepcién del descuento

Perjuicio de cualquier tipo

Lectura no realizada/ cambio del medidor

Otro tipo de problema

I 5.0, 6
IS ) 6, 9

11,5

N9, 6

3,8

’

B1,9

B1,9

B1,9

Base (%): 8,3 (clientes que tuvieron experiencia negativa con la distribuidora durante la pandemia)

A partir de las respuestas dadas para los eventos relacionados, fue creada una variable para identificar cuantos

domicilios, durante la pandemia, no pasaron por ninguna experiencia negativa, cuantos pasaron por una

experiencia y cuantos pasaron por dos o mas malas experiencias. Observe el resultado obtenido:

Incidencia de experiencias negativas (durante la pandemia) (%)
(variable creada)

B Ninguna experiencia
M Una experiencia

Dos o mas experiencias

Base: 100%

innovare

68 Informe Individual — 2020 “pesquisa

%



Ahora, observe las variaciones en las evaluaciones generales (IAC e ISG) cuando tratamos de dos contingentes:
aquellos que no tuvieron ninguna experiencia negativa con la distribuidora en el periodo informado y aquellos
que tuvieron alguna experiencia negativa.

=e—Ninguna experiencia negativa =o—Alguna experiencia negativa
91,7 % 8,3 %

IAC

Suministro de Energia

Informacion y Comunicacidn con

Precio de la fact .
recio de la ractura el Cliente

ISCAL Factura de Energia

Imagen Atencion al Cliente

Se aplico la prueba estadistica de Kruskal-Wallis con el objetivo de verificar si la satisfaccion con las areas
investigadas es significativamente diferente para los dos grupos en analisis (tuvieron o no alguna experiencia
negativa).

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

significativa.
Incidencia de experiencias negativas (durante la pandemia)
(%) (variable creada)

Ninguna experiencia negativa | Alguna experiencia negativa

IAC 94,8 78,8

Suministro de Energia 93,8 77,9

Informacién y Comunicacion con el Cliente 80,8 46,5

Factura de Energia 91,6 72,4

Atencion al Cliente 88,4 62,7

Imagen 91,4 71,7

ISCAL 89,3 66,2

Precio de la factura 17,5 7,7

ISG 82,2 46,2

(] Hay diferencia significativa (] No hay diferencia significativa
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15.4. Experiencias criticas en el momento de la pandemia

Para concluir el andlisis de las experiencias de los clientes con la distribuidora, en esta seccidn se propone una

evaluacion conjunta de las respuestas a tres variables criticas sobre el tema, considerando Unicamente el

momento de la pandemia del nuevo coronavirus. Las variables en cuestién son:

e Contacto con la distribuidora durante la pandemia;

e Ocurrencia de interrupciones en el suministro de energia durante la pandemia (es decir, en los ultimos

30 dias y desde abril hasta el momento);

e Experiencias negativas durante la pandemia.

En un primer momento, para el conjunto de las tres variables anteriores se observé el tipo de ocurrencia: hizo o

no contacto con la distribuidora, tuvo o no tuvo interrupcién de luz, tuvo o no tuvo experiencia negativa.

Luego, segun el tipo de ocurrencia, se cred una variable que contaba y clasificaba las experiencias criticas por las

que paso el consumidor durante la pandemia, cuyas categorias de respuesta son:

e Tuvo todas las experiencias;

e Hizo contacto y también tuvo una experiencia negativa;

e Hizo contacto y también se quedd sin luz;

e Se quedd sin luz y también tuvo experiencias negativas;

e Sdlo hizo contacto;
e Sélo se quedd sin luz;
e  Sélo tuvo experiencias negativas;

e No tuvo ninguna de las experiencias.

Tipo de experiencia durante la pandemia (%)
(variable creada)

Solo se quedd sin luz
Hizo contacto y también se quedd sin luz

Sélo hizo contacto

Se quedd sin luz y también tuvo experiencias
negativas

Solo tuvo experiencias negativas

Tuvo todas las experiencias

Hizo contacto y también tuvo una experiencia
negativa

No tuvo ninguna de las experiencias

I 4 1,4

G 3

43

3,5

81,9

51,8

1

I S 6, 6

Base: 100%
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Por ultimo, la variable anterior fue recodificada para presentar de manera resumida el contingente que ha

pasado por todas las experiencias, alguna experiencia o ninguna experiencia critica.

Experiencias criticas durante la pandemia (%)
(variable creada)

B Tuvo todas las experiencias
B Tuvo alguna experiencia

No tuvo ninguna de las experiencias

Base: 100%
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16. Contexto pandemia

En el presente capitulo se abordara la evaluacidon de los clientes sobre tres temas, todos en el contexto de la
pandemia del nuevo coronavirus:

e Las informaciones con respecto a la distribuidora: las fuentes de informacidn sobre la distribuidora; las

acciones que la distribuidora tomd, o actividades que empezd a hacer; y la claridad de la comunicacién
realizada durante la pandemia;

e La percepcion sobre la factura de energia: la forma de medicidn utilizada en ese periodo, si creen que
hubo cambios en el valor y si tuvieron dificultad para hacer el pago;

e la postura de la distribuidora frente la situacion de los clientes: si la distribuidora se apersoné de la
situacion vivida por los clientes.

Antes de hacer cualquier pregunta, se le informé al cliente de que las preguntas se referirian al escenario actual
causado por la pandemia.

16.1. Informaciones con respecto a la distribuidora

Fuentes de informacion

La primera pregunta del bloque se referia a la principal fuente de informacidn sobre las acciones que la
distribuidora estaba llevando a cabo durante la pandemia (P113). La respuesta era Unica y espontanea. En la
secuencia se observa el porcentaje de mencidn de las fuentes informadas. Las respuestas con menos de 2,5% de
mencion fueron agrupadas en la categoria "otros".

Fuente principal de informacion sobre la distribuidora durante la pandemia (%)
(respuesta tnica y espontanea)

La prensa de forma general I Z2,5
No recibié informacion NN ?5,6
Mensaje de la distribuidora en la factura 10,2
Recibio mensaje de la distribuidora por SMS 6,2
Accedi6 al sitio web/ redes sociales 1B4,5
Otros 5,6
NS/ NR [ 15,4

Base: 100%
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Las respuestas fueron tratadas para agrupar a los clientes en grupos:

e Prensa: los clientes fueron informados por la prensa de forma general (periddico, radio, TV, sitio web
de noticias);

e Distribuidora: los clientes vieron o escucharon anuncios de la distribuidora, entraron su el sitio web
redes sociales, recibieron mensajes de la distribuidora en su factura de energia, por SMS, Whatsapp o
correo electrdnico, por el parlante mévil, u otras formas de contacto;

e Otras personas: los clientes fueron informados por otras personas como familiares y conocidos;
e Otras respuestas;

e No recibieron informacion: los clientes no fueron informados de las acciones de la distribuidora por
ningun canal, no sabian lo que estaba pasando en la distribuidora o no supieron contestar.

Fuente principal de informacion sobre la distribuidora durante la pandemia (%)
(respuesta Unica y espontanea)

M Prensa

| Distribuidora
Otras personas

m Otros

B No recibié informacion

Base: 100%

innovare
“pesquisa %.Qr Informe Individual — 2020 73



Observe en la secuencia los principales indices de la encuesta calculados para las categorias de la variable
anterior con mas de 5% de mencidn, a fin de verificar si hay alguna diferencia entre los indices calculados para
los grupos.

Fuente principal de informacién sobre la distribuidora
durante la pandemia (%) (respuesta Unica y

espontanea)
Prensa Distribuidora . No recib.ifﬁ
indices informacion
32,5 41,0
IAC 96,1
Suministro de Energia 95,9
Informacién y Comunicacién con el Cliente 83,3 81,5 71,5
Factura de Energia 91,7 91,0 88,0
Atencion al Cliente 88,0 88,2 83,5
Imagen 92,1 93,7 85,5
ISCAL 90,0 89,8 83,8
IECP 56,8 56,8 52,5
IIcp 3,4 3,1 7,6
Precio de la factura 17,7 19,5 13,7
ISG 83,7 80,5 75,0

Base: 100%

Nota: No se presentan respuestas con menos de 5% de mencicn

Acciones de la distribuidora

Se informd a todos los clientes sobre las acciones que, en general, las distribuidoras de energia tomaron, o las
actividades que empezaron a realizar durante el periodo de la pandemia. Luego se les preguntd si ya conocian la
accion o sélo conocieron cada una de ellas en el momento de la encuesta. A continuacidn, sera representado el
porcentaje de mencién de cada motivo.

Conocimiento sobre acciones de la distribuidora durante la pandemia (% de mencion)

Ofrecio maneras para facilitar el pago de la factura
de energia

(. < 7,0

No realizd cortes de energia por el no pago de la
factura

I, 5 4, 2
Empezé a incentivar el uso de canales digitales NG 43,7
Reforzé la comunicacion con los clientes [N 23,0

No conocia [N 14,6

Base: 100%
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En secuencia, se les pregunto a los clientes si conocian alguna otra accién tomada por la distribuidora aparte de
las ya mencionadas. Esta fue una pregunta de respuesta multiple y espontdnea. A continuacién, sera
representado el porcentaje de mencién de cada motivo.

Conocimiento sobre otras acciones de la distribuidora durante la pandemia (%)
(respuesta espontanea)

No sabe

No respondid

Descuento en valor no subsidiado
Subsidios para el pago

Reconexidén automatica

Congelar cuotas de financiacidon

No suspension de servicios de energia
Diferir pago de consumo no subsidiado
Periodo de gracia para pago

Nuevas transacciones por canales digitales
Congelar tarifas

CU de energia fijo

Canales de atencion nuevos
Mantenimiento de la red

Promocion o descuentos durante pandemia

Ajustes en las tarifas

I SO, 3
4,0
m2,2
m1,9
#l,4
01,4
”1,3
”1,3
11,0
11,0
10,8
10,8
10,6
10,6
10,5
10,2

Base: 100%

A partir de las respuestas a esta pregunta, se ha creado una variable que agrega las respuestas en dos
contingentes: los que se recordaron de por lo menos una accion, y los que no se recordaron de ninguna accion.

Vea la representacion de la variable:

Recordacion de otras acciones (%)
(variable creada) (respuesta espontanea)
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M Recordd al menos una accidn

m No recordd ninguna otra accion

Base: 100%
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Se ha creado una variable para mostrar la cantidad de acciones realizadas por la distribuidora que fueron citadas
por los clientes. La variable ensefia la frecuencia del nimero de respuestas afirmativas o menciones de cada
accion en: la pregunta de las acciones de respuesta estimulada y la pregunta de las acciones de respuesta
espontdnea. Observe el resultado a continuacién.

Cantidad de acciones conocidas (%)
(variable creada)

Ninguna acciéon 13,9
Una accién 20,2
Dos acciones N3 5
Tres acciones NN 23,4
Cuatro acciones N 16,2
Cinco acciones B1,6

Seis o mas acciones B1,3

Base: 100%

En la secuencia, se cred una variable que agrupa las respuestas de la variable creada anteriormente para mostrar
solo tres categorias de respuesta, que son: no conocia ninguna accion, conocia de 1 a 3 acciones, y conocia 4 o
mas acciones. Se presentara también el promedio de acciones citadas por los clientes.

Cantidad de acciones conocidas (%)
(variable creada)

B No conocia ninguna accion
m Conocia de 1 a 3 acciones

Conocia 4 o mas acciones

Base: 100%

[

Promedio*: 2,2 * Promedio: promedio aritmético simple.
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A continuacidn, se presentaran tres analisis para esta variable creada, considerando las variables de contacto
durante la pandemia, si hubo interrupcidn o experiencias negativas con la distribuidora. En el primer analisis, la
tabla muestra la cantidad de acciones conocidas por cada uno de los grupos: hizo contacto con la distribuidora
durante la pandemia y no hizo contacto. El contingente que no supo o no quiso expresar una opinién no fue
representado. El objetivo con ese cruce es verificar si los clientes que hicieron contacto con la distribuidora
conocian las acciones realizadas, o si son respuestas sin vinculo.

Contacto durante la pandemia (%)

(variable creada)

Hizo contacto con la No hizo contacto con la
Cantidad de acciones conocidas (%) distribuidora iStnbiiders
(variable creada) 16.5 835
No conocia ninguna accion 13,9 7,8 15,1
Conocia de 1 a 3 acciones 67,0 66,0 67,2
Conocia 4 0o més acciones 19,0 26,2 17,6

Base: 100%

El segundo analisis ensefia el cruce de la cantidad de acciones conocidas segun la variable creada que trata de la
recordacion de interrupcion de energia durante la pandemia. El contingente que no supo o no quiso expresar
una opinion no fue representado. El objetivo con ese cruce es verificar si los clientes que tuvieron algun incidente
con el suministro de energia durante la pandemia conocian las acciones realizadas, o si son respuestas sin vinculo.

Interrupcién del suministro durante la pandemia (%)

Se qued6 sin luz No se quedd sin luz

Cantidad de acciones conocidas (%)
(variable creada)

No conocia ninguna accién 13,9 13,8 14,0
Conocia de 1 a 3 acciones 67,0 66,6 67,6
Conocia 4 o mas acciones 19,0 19,6 18,3

Base: 100%

El dltimo analisis de la variable creada se refiere a las experiencias negativas con la distribuidora observadas
durante la pandemia. En el siguiente cruce, se observan la cantidad de acciones conocidas por cada uno de los
grupos: los que tuvieron experiencias negativas durante la pandemia y los que no. Una vez mas, el contingente
gque No SUpPOo 0 NO quiso expresar su opinidn sobre las preguntas no fue representado.

Incidencia de experiencias negativas (durante la pandemia)
(%) (variable creada)

Ninguna experiencia negativa Alguna experiencia negativa

Cantidad de acciones conocidas (%)

(variable creada) 83
No conocia ninguna accion 13,9 14,0 13,5
Conocia de 1 a 3 acciones 67,0 67,0 67,3
Conocia 4 o mds acciones 19,0 19,0 19,2

Base: 100%
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Por ultimo, observe como varia el ISCAL para cada categoria de la variable creada.

ISCAL X Cantidad de acciones conocidas (%)
(variable creada)

Base (%): 100,0
ISCAL No conocia ninguna accién Conocia de 1 a 3 acciones Conocia 4 0 mas acciones

Base: 100%

Claridad en la comunicacion

Se le preguntd al cliente sobre la informacidn brindada por la distribuidora durante la pandemia. Utilizando una
escala de concordancia de 10 puntos, que va desde " en desacuerdo totalmente" hasta " de acuerdo totalmente",
el entrevistado deberia responder en qué medida estd de acuerdo con la frase: "La distribuidora brindd
informaciones sobre sus acciones durante la pandemia de manera clara y objetiva".

En desacuerdo Desacuerdo Ni de acuerdo Dalacusrdo De acuerdo
totalmente Ni en desacuerdo totalmente
|

| 1

Los resultados fueron agrupados en tres categorias: los que estaban en desacuerdo (notas 1 a 4), los que no
estaban de acuerdo o en desacuerdo (notas 5 a 6), y los que si estaban de acuerdo (notas 7 a 10).

Concordancia con el brinde claro de informaciones durante la pandemia (%)

M En desacuerdo Ni de acuerdo, ni en desacuerdo M De acuerdo/ De acuerdo NS/ NR
totalmente/ Desacuerdo totalmente

O Indice

Base: 100%
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Fue realizado el cruce las categorias de fuente de informacién mencionadas con mas de 5% de mencidn con la
evaluacion de concordancia para cada contingente, sin considerar las personas que no supieron o no desearon
contestar. O sea, se buscé investigar el comportamiento del indice para cada fuente de informacién.

Concordancia con el brinde claro de informaciones durante la pandemia (%)

Fuente principal de informacién sobre la En desacuerdo Ni de acuerdo, ni en De acuerdo/ De acuerdo
distribuidora durante la pandemia (%) totalmente/ Desacuerdo desacuerdo totalmente
(respuesta Unica y espontanea) 141 21,4 59,4
Prensa 32,5 20,5 28,4 39,1
Distribuidora 23,8 11,4 23,9 28,3
No recibio informacion 41,0 63,6 44,8 30,7

Base: 100%
Nota: No se presentan respuestas con menos de 5% de mencién

Nota: La proporcion de NS/ NR no estd presentada

A continuacidn, observe los principales indices de la encuesta calculados a partir de la variable creada que agrega
los encuestados en dos grupos de clientes: los que estan en desacuerdo con la frase respecto a la claridad de las
informaciones, y los que estan de acuerdo. Ademas, se realizé un test de promedios para indicar si hay diferencia
significativa entre los niveles de satisfaccion de ambos los contingentes. Se empled la prueba de Kruskal-Wallis.

Como el objetivo es identificar si las respuestas de satisfaccion son significativamente diferentes entre aquellos
que estan de acuerdo con lo puesto y aquellos que no estan, asociando el resultado del test al indice obtenido,
es posible decir si un grupo de clientes estda mas o menos satisfecho que el otro, o si los niveles de satisfaccion
son iguales entre ellos.

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

Concordancia con el brinde claro de informaciones durante
la pandemia (%)

En desacuerdo De acuerdo
35,5 59,4
IAC 89,6 96,5
Suministro de Energia 86,3 96,1
Informacién y Comunicacidn con el Cliente 61,0 88,8
Factura de Energia 83,2 94,6
Atencién al Cliente 75,8 92,5
Imagen 78,9 96,4
ISCAL 77,0 93,8
Precio de la factura 8,6 21,6
ISG 63,5 88,1
(] Hay diferencia significativa (] No hay diferencia significativa
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16.2. Percepcion sobre la factura de energia

Forma de lectura del consumo

El tema de la facturacion, el cobro y monto de las facturas de energia durante el periodo de la pandemia son
temas que necesitaban ser tratados. A los entrevistados se les pregunto sobre la forma en que la distribuidora
hizo la lectura del consumo y facturacion de la energia del domicilio (P121). El resultado de esta variable se
presentard en secuencia. Las respuestas con menos de 2,5% de mencion fueron agrupadas en la categoria
"otros".

Medio de lectura del medidor (%)
Realizo la lectura de los medidores [N 56,3
Cobré por el promedio de los tltimos meses [ 11,4
Otros 0,6
Otros 0,6
NS/ NR [ 50,9

Base: 100%
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Para cada uno de los contingentes presentados anteriormente, fueron calculados los indices de la encuesta: IAC,
IDAR de las dreas evaluadas, precio propiamente dicho, IECP, IICP e ISG. El objetivo con ese cruce es verificar la
forma de lectura del consumo durante la pandemia por la evaluacion de los principales indices de la encuesta.

Medio de lectura del medidor (%)

Realizé la Cobro por el Ofrecid algin
; lectura de los |promedio de los|otro medio para
Indices medidores dltimos meses medicién
56,8 11,4 0,3

IAC 92,7 93,0 100,0 100,0 94,8
Suministro de Energia 93,4 89,1 100,0 100,0 91,7
Informacion y Comunicacion con el Cliente 82,6 72,6 100,0 69,2 71,2
Factura de Energia 92,2 82,1 88,9 90,0 89,0
Atencidn al Cliente 87,4 77,7 73,3 100,0 86,9
Imagen 90,4 87,0 92,9 91,3 89,7
ISCAL 89,1 81,6 88,5 91,4 86,3
IECP 59,5 43,2 44,2 62,4 51,5
IICP 4,0 6,9 0,0 5,4 6,3
Precio de la factura 19,2 141 0,0 0,0 13,5
ISG 81,1 67,6 50,0 100,0 79,8

Base: 100%

Finalmente, para cada contingente se calcularon los IDATs e IDAR del drea Factura de Energia. Poniendo atencidn
a la base de respondientes, es posible observar la variacién de resultados en el siguiente grafico y en los datos
en la tabla en seguida.

Medio de lectura del medidor (%)

Realizo la Cobro por el Ofreci6 algun
lectura de los |promedio de los|otro medio para
medidores ultimos meses medicion
56,8 0,3

Plazo entre la recepcion y el vencimiento 92,3 83,1 50,0 100,0 88,5
Factura sin errores 90,2 72,1 100,0 100,0 85,9
Facilidad de comprensidon 89,7 78,6 100,0 100,0 82,4
Locales para el pago 95,7 93,0 100,0 100,0 96,4
Fechas para el vencimiento 92,9 83,1 100,0 50,0 91,6
Factura de Energia 92,2 82,1 88,9 90,0 89,0

Base: 100%
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Percepcidn sobre el valor de la factura

Para evaluar la percepcion de los clientes del valor de la factura, se pregunto a todos los clientes si creian que la
factura de energia eléctrica actual habia aumentado mucho, aumentado un poco, es mas o menos la misma,

disminuido un poco o disminuido mucho en comparacién con la factura del periodo anterior a la pandemia
(P122).

Opinion acerca del valor de la factura antes y durante la pandemia (%)

Aumento mucho NG 4,2
Aumento poco NN 5,9
M43s o menos igual NG 3,6

Disminuyo poco Hl4,8
Disminuyo mucho 10,8

NS/ NR 10,6

Base: 100%

Para cada uno de los contingentes presentados anteriormente, fue calculado el medio de lectura del consumo
de energia. El resultado es presentado abajo.

Opinién acerca del valor de la factura antes y durante la pandemia (%)

Aumenté | Aumentd Mas o Disminuyd | Disminuyd
Medio de lectura del medidor (%) mucho poco menos igual poco mucho

34,2 25,9 33,6 4,8 0,8

Realizo la lectura de los medidores 56,8 49,5 56,2 64,8 60,0 80,0
Cobré por el promedio de los Ultimos meses 11,4 16,8 12,3 6,7 33

Ofreci6 algun otro medio para medicion 0,3 0,5 0,5
Otros 0,6 1,4 3,3
NS/NR 30,9 31,8 31,5 28,1 33,3 20,0 100,0

Base: 100%
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Para cada uno de los grupos de respuesta de la variable percepcion sobre el valor de la factura, fue calculada la
evaluacion del precio propiamente dicho (P77). El resultado es presentado en seguida.

IDAT - Precio de la factura X Opinidn acerca del valor de la factura antes y durante la pandemia (%)

@@
= 1 |

w
sl
l
P~

cao

Base (%): |100,0
IDAT - Precio de la | Aumentd mucho Aumento poco  Maés o menos igual  Disminuyd poco  Disminuy6 mucho

factura

Base:100%
Nota: La proporcion de "NS/ NR" no estd presentada

Los clientes que vieron un aumento en la factura de energia eléctrica (independientemente de si era un aumento
grande o pequefio) (P123) indicaron la razdn principal de esto a partir de una pregunta de respuesta espontanea
y multiple.

Motivo del aumento del valor de la factura (%)
(respuesta Unica y espontanea)

Moradores estan en casa 0 mas tiempo I ? 6,6
Mayor precio de la tarifa 9,0
Término del subsidio mEEEG,6
Mayor uso de energia debido a nuevos equipos E5,6
Cobro por el promedio 83,5
Aspectos relativos al imagen 2,7

Otros 5,1

NS/ NR I 41,0

Base (%): 60,2 (clientes que creen que el valor de la factura ha aumentado)
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Dificultad con el pago

Por fin se les preguntd a los encuestados si tuvieron algun problema con los lugares de pago disponibles.

Dificultad con los locales de pago (%)

| Si

E No

Base: 100%

Para cada uno de los contingentes, fueron calculados los indices de la encuesta: IAC, IDAR de las areas evaluadas,
precio propiamente dicho e ISG. El resultado es presentado abajo. También note el calculo de los IDATs y del
IDAR del drea Factura de energia para las categorias de respuesta a la pregunta sobre “dificultad de lugares de
pago".

Dificultad con los locales de pago (%)

No

93,9

IAC 84,2 94,0

Suministro de Energia 83,3 93,0

Informacion y Comunicacion con el Cliente 51,3 79,8

Factura de Energia 68,7 91,4

Atencion al Cliente 70,7 87,2

Imagen 76,4 90,7

ISCAL 70,4 88,5

Precio de la factura 2,6 17,5

ISG 63,2 80,2

() Hay diferencia significativa () No hay diferencia significativa
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Dificultad con los locales de pago (%)

Plazo entre la recepcion y el vencimiento 66,7 91,5
Factura sin errores 71,4 87,9

Facilidad de comprension 70,3 87,3

Locales para el pago 76,3 96,9

Fechas para el vencimiento 58,3 93,1

Factura de Energia 68,7 91,4

Base: 100%

16.3. Postura frente la situacion de los clientes

Una de las ultimas preguntas del bloque relacionado a la pandemia fue con relacidon a la postura de la
distribuidora frente a la situacién de los clientes durante la pandemia. Una vez mas, utilizando la escala de
concordancia, el encuestado deberia responder en qué medida esta de acuerdo con la frase: "La distribuidora se
apersond de la situaciéon tomando las medidas necesarias para mitigar el impacto de la pandemia en la
poblacién".

Los resultados fueron agrupados en tres categorias: los que estaban en desacuerdo (notas 1 a 4), los que no
estaban de acuerdo o en desacuerdo (notas 5 a 6), y los que si estaban de acuerdo (notas 7 a 10).

Concordancia con las medidas tomadas para mitigar el impacto de la pandemia (%)

BT - T s

M En desacuerdo Ni de acuerdo, ni en desacuerdo B De acuerdo/ De acuerdo NS/ NR
totalmente/ Desacuerdo totalmente

O Indice

Base: 100%
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Observe el cruce entre el resultado de la pregunta de concordancia con la solidaridad de la distribuidora con sus
clientes, por la pregunta de concordancia con la claridad de las informaciones brindadas por la distribuidora. El
objetivo con ese cruce es verificar si los clientes que estan de acuerdo con la distribuidora ser solidaria también
creen que la distribuidora brindé informaciones de manera clara durante la pandemia, o si son respuestas sin

vinculo.
Concordancia con las medidas tomadas para mitigar el impacto de la
pandemia (%)
. ) En desacuerdo Ni de acuerdo, nien |De acuerdo/ De acuerdo
Concordancia con el brinde claro de totalmente/ Desacuerdo desacuerdo totalmente
informaciones durante la pandemia (%)
13,6 13,9

En desacuerdo totalmente/ Desacuerdo 14,1 62,4 16,1 3,4

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 21,4 20,0 48,3 16,1

De acuerdo/ De acuerdo totalmente 59,4 12,9 33,3 77,6

Base: 100%

Nota: La proporcién de NS/ NR no estd presentada

A continuacion, observe los principales indices de la encuesta calculados a partir de la variable creada que agrega
los encuestados en dos grupos de clientes: los que se estdn en desacuerdo con la frase respecto a la postura de
la distribuidora durante la pandemia, y los que estan de acuerdo. Ademas, se realizé un test de promedios para
indicar si hay diferencia significativa entre los niveles de satisfaccion de ambos los contingentes. Se empled la
prueba de Kruskal-Wallis.

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

significativa.
Concordancia con las medidas tomadas para mitigar el
impacto de la pandemia (%)
En desacuerdo De acuerdo
27,5 66,6
IAC 89,0 95,4
Suministro de Energia 84,2 95,6
Informacién y Comunicacidn con el Cliente 55,9 87,4
Factura de Energia 81,3 93,7
Atencién al Cliente 72,9 91,7
Imagen 74,8 95,9
ISCAL 73,7 93,0
Precio de la factura 8,7 20,9
ISG 55,2 89,7
(] Hay diferencia significativa (] No hay diferencia significativa
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17. NPS — Net Promoter Score

Solicitamos a los clientes que informasen cudl seria la probabilidad de recomendar la distribuidora para algun
familiar o amigo.

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

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

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

Los clientes son divididos en tres grupos:

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

e pasivos o0 neutros: clientes que indicaron notas 7 o 8. Son considerados clientes con comportamiento
indiferente, no poseen interés ni en promover ni en detractar la empresa;

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

la distribuidora.

Para finalizar este resumen de la metodologia NPS, las notas son divididas en cuatro zonas de clasificacion, a
saber:

e zona critica: NPS entre -100y 0, indica larga proporcion de clientes detractores;

e zona de perfeccionamiento: NPS entre 1y 50, indica larga proporcién de clientes detractores y neutros;

e zonade calidad: NPS entre 51y 75, indica mas grande ocurrencia de clientes neutros y promotores, con
relacion a los clientes detractores;

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

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

NPS - Net Promoter Score (%)

M Detractores Pasivos/ Neutros B Promotores NS/ NR

Base: 100%

0 100
|IIII|IIII|IIII|IIII‘lIII|l|II||||||Illll|||I||||||IIII|IIII’IIII|IIII|IIII|i||||IIII|IIII|IIII||||||

BENCHMARK
() RESULTADO CIER CHEC.CO () cHEC-co

Fue realizado el cruce del NPS con la evaluacidon de calidad de los servicios. O sea, se buscd investigar el
comportamiento del indice para cada uno de los puntos de respuesta al IAC.

Evaluacién de la calidad de los servicios (%)

Muy mala \EIE Regular Buena Muy buena
NPS - Net Promoter Score (%)
0,5 0,8 53 35,4
Detractores 8,6 66,7 20,0 30,3 12,2
Pasivos/ Neutros 27,2 33,3 20,0 33,3 47,1 14,6

Promotores 61,8 40,0 30,3 38,5 79,6

Base: 100% Correlacion: 40,5%

Nota: La proporcién de NS/ NR no estd presentada
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Por fin, observe los principales indices de la encuesta calculados para cada uno de los contingentes de respuesta

al NPS - detractores, neutros y promotores:

Indices

IAC

Suministro de Energia

Informacién y Comunicacién con el Cliente
Factura de Energia

Atencidn al Cliente

Imagen

ISCAL

IECP

lICP

Precio de la factura

ISG

Base: 100%
Nota: La proporcién de NS/ NR no estd presentada
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NPS - Net Promoter Score (%)

Detractores

8,6

75,9
75,0
41,6
66,9
47,8
51,2
54,4
16,5
22,2
5,6

24,1

Informe Individual — 2020

Pasivos/ Neutros

27,2
92,4
89,8
69,7
86,2
82,3
86,8
83,3
28,7
5,7
10,0

74,7

Promotores

61,8

96,9
96,4
87,3
95,1
93,0
96,2
93,8
72,1
2,3
21,2

89,6

89
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Apéndice 1: indices por variables de caracterizacién

indices por n - CHE

_ © Géreo  Eoleided B ngesfemllar
93,4 93 93,7 92, 94,9 92,6 89,9 ] 94,8 92,9 93, 96, 93,8
925 9 93,8 1,7 2,9 91,2 92,0 91,9 3 90, 95,8 923
errupeion 95,3 95,2 95,4 95,5 95,2 95,9 95,6 94,9 95,9 95,2 95,2 94,4 97,5 94,6
SE2 - Sin variacién de voltaje a1,5 92,7 90,5 94,9 90,0 91,8 91,2 90,5 886 93,7 90,4 89,9 96,2 90,0
SE3 - Rapidez en la reanudacion de la energia cuando falta 90,5 91,3 89,5 91,0 90,0 90,8 86,3 90,6 913 91,1 89,7 83,4 938 923

IDAR - Informacién y comunicacién

IC1 - Notificacion de interrupcion
IC2 - Uso eficiente 78,7 76,2
€3 - Riesgos y peligros 754 730

87,2 75,9 70,8 76,5 73,9 81,7 80,2 80,0 812 789 73,0
86,8 70,8 7,7 750 69,5 78,9 76,6 79,0 76,8 733 67,7

IC4 - Derechos y deberes
IDAR - Factura de energia
FE1 - Plazo entre la recepcion y el vencimiento

FE2 - Factura sin errores 87,0 87.2 914 852 86,3 92,4 85,0 87,5 86,3 86,3 90,3 855 6.6
FE3 - Facilidad de comprension 86,3 85,2 93,0 84,0 82,7 86,8 86,2 86,5 86,0 84,7 89,3 91,1 84,5
FEA - Locales para el pago 95,6 95,3 95,4 96,7 96,9 97,1 95,7 95,9 95,1 91,9 96,5 93,8 96,9
FES - Fechas para el vencimiento 91,1 92,0 92,7 90,2 918 92,6 89,9 90,3 91,8 90,4 92,9 299 915
IDAR - Atencién al dliente 86,2 845 91,7 83,0 85,9 83,9 834 87,5 87,0 87,6 86,0 89,2 85,4
AT1 - Facilidad para contactarse 815 80,0 82,7 88,4 78,9 81,3 813 77,7 86,0 81,2 85,1 823 81,4 81,6
AT2 - Tiempo de espera hasta ser atendido 788 76,2 80,9 90,0 739 718 70,8 75,6 80,9 816 82,4 785 8438 769
AT3 - Duracion del tiempo de la atencion 87,4 85,8 88,6 92,0 85,7 87,6 87,7 85,4 888 87,6 90,5 87,8 92,5 86,8
ATA - Conocimiento sobre el tema 90,0 88,2 91,4 91,7 90,1 90,9 88,7 90,8 90,5 89,6 85,1 918 97,1 89,1
ATS - Claridad en la informadién 30,9 30,2 914 96,3 90,2 87,0 a79 90,2 91,0 91,9 932 295 95,7 887
AT6 - Calidad de la atencion 92,2 90,6 93,4 93,9 91,0 93,4 87,9 92,5 94,2 92,0 935 91,1 95,7 92,7
AT7 - Plazo informado 84,8 81,4 87,6 92,3 81,0 8,1 80,6 79,5 88,4 87,0 83,6 85,6 78,8 829
ATS - Solucién definitiva del problema 84,6 82,6 86,3 89,0 829 85,4 85,7 85,4 853 83,6 82,6 83,1 89,6 86,8
ATO - Cumplimiento del plazo 85,0 843 85,1 90,3 82,1 85,2 81,4 82,6 818 88,4 873 246 36,4 8313
AT10 - Rapidez de respuesta de canales digitales 835 83,3 83,7 918 796 83,1 823 78,1 85,2 86,2 84,3 833 85,5 836
IDAR - Imagen 89,8 88,0 91,3 94,9 88,0 87,9 88,1 88,1 91,2 90,5 91,0 89,5 93,4 87,7
IM1 - Respeta los derechos de los dlientes 87,5 85,8 88,9 94,2 858 82,5 85,1 86,7 89,4 87,6 91,1 86,9 933 86,0
IM2 - Correcta con los dlientes 86,9 84,4 88,8 92,5 84,6 84,2 85,1 823 895 88,3 89,3 86,3 918 84,1
IM3 - Invierte para proveer energia con calidad 93,0 91,2 94,6 97,5 91,1 935 91,0 91,4 94,1 93,9 933 94,1 95,7 91,1
IM4 - Informa a sus clientes con respecto a su actuacion 86,9 85,3 88,3 92,5 84,2 87,2 88,1 84,6 88,0 873 88,1 85,8 94,7 84,1
IM5 - Se acupa de evitar hurtos de energia 91,9 90,7 93,0 94,3 90,6 94,4 89,6 91,0 94,0 91,9 90,5 92,3 94,5 91,9
IM - Ofrece atencion sin discriminacion 93,0 91,9 93,9 98,2 91,6 90,1 94,0 91,0 935 93,5 92,7 93,5 98,6 90,4
IM7 - Dispuesta a negociar con sus clientes (flexible] 87,7 86,3 88,7 95,6 853 83,0 82,1 86,7 86,3 90,5 93,3 858 91,8 832
IM - Se ocupa del medio ambiente 918 88,5 94,4 94,5 91,0 89,0 89,6 91,0 94,7 91,2 89,7 91,4 94,6 91,0

ISCAL - indice de satisfaccién con la calidad percibida
IECP - indice de excelencia de la calidad percibida
IICP - indice de insatisfaccién con la calidad percibida

PR1 - Precio de la factura

ISG - indice de satisfaccion general
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Apéndice 2: Matriz de correlacion

92

Sin interrupcion
de valtaje

Rapidez en |a reanudacién de la energia cuando falta

Notificacién de interrupcién

Uso eficiente

0,38
Facilidad pars contactarse 0,38
Tiempo de espera hasta ser atendido 0,34
Duracién del tiempo de la atencién 035
Conocimiento sobre el tema 039
Claridad en la informacién 0,41
Calidad de |a atencién 041
Plazo informado 042
Solucién definitiva del problema 0,43
Cumplimianto del plazo 0,38

Ofrece atencion sin discriminacion 042

Dispuesta a negociar con sus clientes (flexible) 041

Se ocupa del medio ambiente

de |a factura

Uso eficiente
Riesgos y peligros
Derechos y deberes
Plazo informado

Precio de la factu

Facilidad para contactarse
Claridad en la informacién
Calidad de la atencién
Cumplimiento del plazo
Correcta con los dlientes
Se ocupa del medio ambiente

Conacimienta sobre el tema

Phaz ity b decepelin y ol wndmbnts
Rapidez de respuesta de canales digitales
Tiempo de espers hasts ser stendido
Duracién del tiempo de la atencién
Solucién definitiva del problema
Invierte pars proveer energia con calidad
Informa a sus clientes con respecta a su actuacién
Se ocupa de evitar hurtos de energia
Ofrece atencién sin discriminacién
Dispuesta & negodar con sus clientes (lexible)

Rapidez en la reanudacién de la ene:

0,35

036 038 034 035

0,43

0,39

046 0,45 DA3 041 045 045 044 041 045 039 040 0,42 040 041 044 042 041 0,43 047 046 042 0,19
048 048 045 043 043 046 044 043 042 040 040 0,39 042 040 044 043 042 046 046 045 041 017
046 D49 DA7 0A3 044 042 043 042 043 040 DA 0,43 042 0,43 044 044
047 048 D49 039 047 045 044 043 041 041 D47 040

044 047 046 038 042 046 043 044 043

045 045 0,46 047 042 019

0,58 0,59 | 0,56 0,46 043 022

0,49 0,68 049 043 022

0,47 [X3) 042 043 047 036 0,42 046 0,46 0,47 DA5 0,45 D42 022

0,43 0,68 042 044 045 034 043 047 046 045 044 0,41 0,24

0,44 0,42 045 045 0,46 0,44 0,22
042 0,48 047 043 044
043 049 D46 047 045

042 0,39 0,38 036 0,34

045 040 0,48 047

0,46 045 0,23

0,49 0,49 048 0,49 049 044 0,20

040 041 0,44 040 049 047 0,14

043 047 D42 0,42 043 0,42 0,81 0,48

0,40 0,45 046 046 047 0,62 | 0,62 | 0,57

044 0,44 043 046 0,46 049
043 0,43 DM 047 045 045 040 049 041 041
042 0AL D43 045 044 046 048 048 044 043

043 041 042 045 042 047 046 046 043 044 @

0,63

0,60

0,44 0,63

044 0,60

0,50

0,56 | 0,52

£ 0,44 0,49 0,64 | 0,61 0,68

0.8 X 50 RS 023
043 1\'\":\1 044 045 054 026
0,46 10,51 | 0,54 QIEE 0,67 0,26
0,48 0,51 0,53 QikES 0,24
0,46 047 049 048 021
045 047 043 0,40 025
045 0,46 049 0,49 020
046 049 047 049 063 021
047 045 - 049 070 024
0,42 045 044 047 042 0,47 0,45 DA 0,58 0,60 017
019 022 022 0,22 0,24 0,22 023 020 0,14 021 025 026 022 0,22 0,18 0,21 0,20 021 0,23 0,26 026 024 0,21 025 0,20 021 024 0,17

038 035 036 037 040 037 039 039 029 034 041 042 037 0,42 037 042 040 044 042 040 047 044 043 045 041 043 044 039 037

[ tas correlaciones estadisticamente significativas e iguales o mayores que 0,50 fueron resaltadas en verde.
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Apéndice 3: Graficos de escalas abiertas (2020 y 2019)

g 53 35,4 58,1
IAC

I3, 2 L —, 3

Sin interrupcién

53 34,1 57,0 0,5
Sin variacion de voltaje
Rapidez en la reanudacion i 7,0 37,3 53,1 0,2
de la energia cuando
falta

Notificacion de T 8,5 O, 1,9

interrupcion

IE 109 30,9 45,0
Uso eficiente
10,7 12,5 30,7 40,3
Riesgos y peligros
12,2 11,7 31,0 41,4
Derechos y deberes
Plazo entre la recepcion Il 59 31,0 58,4 0,6
y el vencimiento
4,5 [:¥] 28,5 55,8
Factura sin errores
X3 838 34,7 49,6
Facilidad de comprensién
B2 22,7 72,2 0,8
Locales para el pago
I 64 31,7 58,6 ,0
Fechas para el vencimiento
[4,5 I:AY 30,9 32,3
XN 99 33,1 41,0
71,7 11,7 34,2 37,9

[ 58 BEE L SES 483 B
EX 5.4 27,5 52,8

3,4RFEEEESZ2 e 522 DA
CYAR 2220 63 B
[ 5,3 PN SES 432 B
EXE 80
[ 56 BVARES SIS 446 B

*12 barra resultado 2020 y la 22 barra resultado 2019
B Muy insatisfecho/ Insatisfecho Ni satisfecho, ni insatisfecho ® Satisfecho ™ Muy satisfecho © NS/ NR
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Respeta los derechos de
los clientes

Correcta con los clientes

Invierte para proveer
energia con calidad

Informa a sus clientes con
respecto a su actuacion

Se ocupa de evitar hurtos
de energia

Ofrece atencién sin
discriminacion

Dispuesta a negociar con
sus clientes (flexible)

Se ocupa del medio
ambiente

ISG

EE1 75 I A R 5 7|

75 I T S 7,5

Hso

EW]

8,5

30,6

50,1

Hs: 29,1 54,7

S S S 17

(43 BEEIR 288 520 BUCH

s

7,4

134 41,8

*12 barra resultado 2020 y la 22 barra resultado 2019

B Muy insatisfecho/ Insatisfecho

94

Ni satisfecho, ni insatisfecho = Satisfecho

Informe Individual — 2020

37,4

B Muy satisfecho = NS/ NR
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Apéndice 4: Histdrico de experiencias vividas

| CHEC-CO
2017 2018 2019 2020 BASE
|PE|99 éCuando fue la dltima interrupcicn en el suministro de energia del domicilio? (% de respuestas positivas) 52,0 415 38,6 Base: 100%
|P1E|1 - Duracion de la interrupcion (promedio recortado en minutos) 165,1 255,1 1223 Base: (consumidores gue se quedaron
sin energia en el domicilio en los
Base: 52,0 41,5 38,6 J— .
ultimos 30 dias)

Contacto durante |a pandemia (% de respuestas positivas) (variable creada) 36,3% 27,8*% 16,5 Base: 100%

Minguna experiencia g25% B1.0* 91,7
Incidencia de experiencias negativas (durante la pandemia) (%) (variable creada) Una experiencia 14 8% 18.0*% 7.0 Base: 100%

Doz 0 mas experiencias 2,8% 1,0% 1,3

*Referencias de afios anteriores
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Apéndice 5: Como se hace la lectura de una tabla de cruce

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

Evaluacion de la calidad de los servicios (%)

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

1,3 53
Muy insatisfecho/ Insatisfecho y 37,5 21,2 10,0 3,9
Ni satisfecho, ni insatisfecho 13,4 25,0 27,3 22,2 6,6
37,5 33,3 52,5 36,1
Muy satisfecho 37,4 18,2 15,4 53,4

Base: 100% Correlacion: 43,2%

Nota: La proporcion de NS/ NR no estd presentada

En ese tipo de tabla tenemos porcentuales presentes las celdas en colores, que significan la proporcién de
encuestados que evaluaron con cada calificacion. Ej.: la calidad de los servicios de la distribuidora como muy
mala (primera celda en la parte superior) o como muy satisfecho en la satisfaccién general (Ultima celda abajo a
la a la izquierda).

La suma de los cuatro cuadrados en color en la parte superior es 100%, y la suma de las cuatro lineas en color
también sera 100%.

Ahora, para leer las informaciones cruzadas es necesario mirar las informaciones en los cuadros en blanco. Ese
tipo de representacion debe ser leido en las columnas, donde la suma sera 100%. En la primera columna, por
ejemplo, se identifica como las personas que evaluaron cémo muy mala la calidad de los servicios, contestaron
la pregunta de satisfaccion general.

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

las variables.

innovare
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Informacion de camino recorrido

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

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

e disminuyé la calificacidn (la calificacion del IAC fue mas alta que la asignada al ISG) y es la proporciéon
presentada en rojo;

e mantuvo la calificacion (la calificacion del IAC fue igual que la asignada al ISG) y es la proporcion
presentada en ;

e aumentd la calificacion (la calificaciéon del IAC fue mas baja que la asignada al ISG) y es la proporcion
presentada en verde.

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

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

IAC 8,8 7.2

ISG 6,6 8,9 8,8

M Disminuyo la nota Mantuvo la nota m Aumentd la nota [ Promedio

Base: 100%

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

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

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

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

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

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

Incidencia de experiencias negativas (durante la pandemia)
(%) (variable creada)

Ninguna experiencia negativa | Alguna experiencia negativa

IAC 94,8 78,8

Suministro de Energia 93,8 77,9

Informacién y Comunicacidn con el Cliente 80,8 46,5

Factura de Energia 91,6 72,4

Atencién al Cliente 88,4 62,7

Imagen 91,4 71,7

ISCAL 89,3 66,2

Precio de la factura 17,5 7,7

ISG 82,2 46,2

(] Hay diferencia significativa (] No hay diferencia significativa
innovare g~
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Apéndice 6: Comparacion respecto a otros prestadores de servicios

Con el fin de establecer parametros para la distribuidora, se les solicité a los clientes su opinidn acerca de otras
empresas prestadoras de servicios publicos, tales como distribuidoras de agua (P21), empresas de alcantarillado
(P22), empresas de suministro de gas natural por tuberia (P23) y operadoras de telefonia mavil (P24) actuantes
en el municipio.

Para la evaluacion de la calidad de los servicios prestados por otros proveedores, se les presenté a los
entrevistados una escala de evaluacion de 10 puntos, variando de "muy mala" a "muy buena", la misma escala
utilizada para generar el IAC.

Como la pregunta fue aplicada a la totalidad de los encuestados, una de las opciones de respuesta en la propria
escala era si el municipio de residencia no posee el servicio mencionado.

En el grafico abajo, compare el desempefiio del IAC con los indices calculados para los demas tipos de empresas.
Observe la base de respondientes para cada servicio, asi como el porcentaje de consumidores que no supieron
0 se negaron a contestar, visto que esa proporcion suele variar por servicio. Los resultados fueron agregados en
4 puntos y tratados 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).

Comparacidn con otras empresas de servicios (%)

IAC I 53

Servicio de agua/ acueducto
gua/ m 12,2

disponible en el municipio 7

Servicio de gas natural por tuberia
) . L 4,2
disponible en el municipio

Servicio de telefonia movil

disponible en el municipio 74 18,9

T -
Servicio de alcantarillado
el -0 [IET
disponible en el municipio
TN -

® ©® © 6® ©

® Muy mala/ Mala Regular Buena H Muy buena NS/ NR
(O Indice

Base: 100%
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Ahora, observe el cruce entre el resultado de la pregunta de evaluacion de los otros servicios por el IAC. El
objetivo con ese cruce verificar si la calidad de los servicios prestados por la distribuidora acompafia la evaluacién
de la calidad de los servicios prestados por otros proveedores.

Evaluacidn de la calidad de los servicios (%)

Muy mala/ Mala Regular Buena/ Muy buena
Comparacidn con otras empresas de servicios
1,3 53 93,4
Servicio de agua/ acueducto disponible en el municipio 62,5 43,8 85,9
Servicio de alcantarillado disponible en el municipio 37,5 50,0 78,2
Servicio de gas natural por tuberia disponible en el municipio 57,1 74,2 93,9
Servicio de telefonia mévil disponible en el municipio 37,5 53,3 74,0

Base: 100%

Nota: La proporcion de NS/ NR no estd presentada

En el grafico abajo, vea el resultado agregado de la evaluacion de calidad de todos los servicios prestados en el
municipio.

Comparacion con otras empresas de servicios (%)

| - TR (s

B Muy mala/ Mala Regular Buena B Muy buena NS/ NR

O indice

Base: 100%
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