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1.Introduccion

La Comisién de Integracion Energética Regional (CIER), coordind la realizacién de la 132
Encuesta de Satisfaccién del Consumidor Residencial de Energia Eléctrica.

La metodologia de la investigacion fue desarrollada tomando como referencia la
metodologia ABRADEE, utilizada desde 1999 en Brasil. La encuesta es realizada
anualmente, desde 2003, ofrece a las distribuidoras instrumentos e incentivos destinados
a mejorar su desempefio. De esa manera, los resultados generados por las dos
investigaciones pueden ser comparados directamente, siendo los indices obtenidos por las
44 empresas que participaron de la investigacion CIER presentados conjuntamente con los
indices de las 19 distribuidoras brasilefias asociadas al BRACIER que participaron de la
investigacidon anual ABRADEE.

Entre los objetivos del trabajo, se destacan:

Medicion del nivel de satisfaccion de los consumidores con respecto a la calidad
del producto y de los servicios prestados por la distribuidora;

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

Generacion de matrices de apoyo a la definicion de acciones de mejora.

Esta ronda de la investigacidén fue ejecutada por el Innovare Pesquisa y realizada junto a
45.598 consumidores residenciales de 63 distribuidoras en 15 paises.

Dicha ronda de investigacion fue realizada junto a los consumidores de las distribuidoras,
siendo 26.328 en el universo de la investigacion CIER y 19.270 en el universo de la
investigacién Abradee (Bracier).

En el presente estudio, el conjunto de consumidores residenciales de todos los paises es
tomado como el universo de la investigacidn, asi como cada distribuidora representa un
sub universo de la misma. Las distribuidoras fueron organizadas en dos grupos, en funcidn
del niumero total de consumidores: hasta 500 mil (30 empresas) y mas de 500 mil (33
empresas).

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

La importancia de la informacidon que representa el margen de error, radica en que los
resultados de la investigacion deben ser interpretados dentro de un intervalo que
establece limites en torno a la estimativa o media obtenida, que es el Intervalo de
Confianza. Para esta investigaciéon, fue utilizado un intervalo de 95% de confianza, lo que
significa que, dado determinado resultado, este tiene 95% de probabilidades de estar
dentro del margen de error, 2,5% de probabilidad de estar por sobre el margeny 2,5% de
probabilidad de estar por debajo del mismo.
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Ejemplo: si la satisfaccion respecto a determinado atributo es de 75%, esto significa que
existe 95% de probabilidades de que dicha satisfaccién esté comprendida en el intervalo:
75% menos error de muestra 'y 75% mads error de muestra, 2,5% de probabilidad estar por
debajo (75% menos error de muestra) y 2,5% de probabilidad de estar por sobre el mismo
(75% mas error de muestra).

Asi, para las muestras con un margen de error de 5%, la satisfaccion respecto a un
determinado atributo tiene 95% de probabilidad de estar comprendida en el intervalo (75%
-5%y 75% + 5%).0 sea, entre 70% y 80%.

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

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

En el siguiente grafico, estdn relacionadas todas las empresas que participaron de la 132
ronda, con la indicacion del pais, del tamafio de la muestra para cada grupo de
distribuidoras y respectivo margen de error.
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Participantes de la 13 Ronda por Numero de Consumidores
Residenciales
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2.Distribucion
de la Muestra

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

Es importante enfatizar que el cdlculo de los indices realizados para las comparaciones
entre las distribuidoras y la recolecciéon para el otorgamiento del Premio CIER, utilizan
solamente los casos de la muestra patréon. 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 generacién de indices por region,
presentados en los productos: “Planilla de indices”, “Presentacién Individual” e “Informe
de Analisis de las Regiones de la Distribuidora”. Ese Ultimo informe es entregado solamente
para distribuidoras que contrataron casos adicionales a la muestra patrdon o para aquellas
donde la distribucion de la muestra patrdn ya resulta en por lo menos 100 encuestas por
region.

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

Para obtener la muestra, los municipios atendidos por la distribuidora son agrupados de
acuerdo con su ubicacién y nimero de consumidores. Dentro de cada grupo, son sorteados
municipios para la composicion de la muestra y, por medio de sorteos sucesivos, se llega
entonces al barrio, a la calle y al domicilio del encuestado.

A continuacién, la distribucion de la muestra patrén por regién y por municipio, y el
periodo de la recoleccidon de datos.
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La aplicacion de los cuestionarios fue cara a cara yrealizada en el domicilio del consumidor.
Para que un domicilio residencial sorteado compusiera la muestra, algunas condiciones
debian ser tomadas en consideracién. Para esto, en el abordaje fue aplicado un
cuestionario de seleccion del domicilio, de forma tal que se garantiza que en el estudio
fueron considerados solamente aquellos donde:

la energia eléctrica sea suministrada por la distribuidora investigada;
fuera posible encuestar el responsable (o conyuge);

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

el encuestado residiera permanentemente;

la persona responsable reside en el domicilio durante mds de seis meses;

ninguno de los habitantes fuera empleado o presta servicios para la
distribuidora;

el uso fuera solamente residencial;

hubiera medicidon individual;

se ha presentado la factura;

no se compra energia prepago;

fue respetado el Iimite superior de edad del encuestado, establecido en 70 afios;

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

Todos los encuestadores que trabajaron en la recoleccién de datos recibieron
entrenamiento previo sobre los temas abordados y asistieron al trabajo de campo con
chaleco y tarjeta de identificacion con foto y datos personales. Adicionalmente, fue
entregada a cada encuestado una carta, firmada por CIER, conteniendo explicacidon sobre
la investigacion y el numero del centro de llamadas de la distribuidora y del suministrador
encargado por la recolecta de datos para aclaraciones adicionales, caso necesario.
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3.Productos
Generados

Los resultados obtenidos fueron organizados en seis informes, dos presentaciones y el
historico de la encuesta. Todos los productos son entregados en pendrive/memoria USB,
y estaran disponibles en el sitio web de Innovare Pesquisa de agosto hasta noviembre.
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Ademas de los informes y presentaciones, otros productos de la encuesta estan disponibles
en el sitio web de Innovare Pesquisa de agosto hasta noviembre, y también estdn
contenidos en el pendrive/memoria USB entregado a las distribuidoras. Son ellos:

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

Planilla de indices (general y por regiones);
Base de datos (entregado en Excel y SPSS);

Cronograma de recoleccion de datos.

Los productos listados abajo fueron insertados en el informe individual:

Cuestionario utilizado (elaborado en Word y entregado en formato PDF);
Cdlculo de los principales indices por caracterizacion de los encuestados:
género, edad, formacion e ingreso familiar;

Matriz de correlacion;

Grdficos de escalas abiertas.
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4.Metodologia

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

Se comienza la recoleccion de datos presentando y ensefiando al encuestado una escala de
10 puntos, variando de “éptima” hasta “pésima”, que es utilizada para la respuesta a la
pregunta general de evaluacion de calidad de los servicios prestados por la distribuidora.

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

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

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

En el 2011, se hizo un cambio de la muestra de la encuesta de importancia. En los afios
anteriores, la importancia de los atributos fue respondida por la totalidad de los
encuestados de cada distribuidora. En el 2011, fue respondida por 25% de la muestra
patrén. O sea, 157 casos para las distribuidoras con mas de 500 mil consumidores y 100
casos para las distribuidoras con hasta 500 mil consumidores. Sin embargo, en el aiio de
2014 se hizo una nueva alteracién, valida solamente para distribuidoras con mds de 500
mil consumidores. Para esas empresas las encuestas de importancia fueron contestadas
por solamente 20% de la muestra patrén, correspondiendo a 125 casos. Para las
distribuidoras con hasta 500 mil consumidores los 100 casos fueron mantenidos.

A excepcidon de esa alteracion de la muestra todas las demas especificaciones de la
metodologia permanecen validas.

Esa decision fue tomada tras el andlisis de la serie histdrica de resultados de importancia
relativa de los atributos, que demostré no haber variaciones significativas de los
resultados.

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

Informe Individual - 2015
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Para acompafar la explicacion de la encuesta para la recoleccion de la importancia,
consulte el cuestionario. La recoleccidén de la importancia es realizada en tres etapas como
sera presentado en seguida.

Importancia de las areas y atributos de calidad:

Son cinco las areas de calidad encuestadas (P12 hasta P16): “suministro de energia”,
“informacion y comunicacién”, “factura de energia”, “atencion al consumidor” e “imagen”,
cada una con su conjunto de atributos.

Para cada una de las areas de calidad, el encuestador entrega al encuestado un conjunto
de tarjetas y solicita que estos sean ordenados, de la mds importante a la menos
importante, segln su percepcién. Cada tarjeta contiene un atributo del drea en evaluacion.

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

En la secuencia, es solicitado que el encuestado ordene las cinco areas de calidad y evalue
la importancia para cada una (P17).

Con estos datos es calculada la importancia relativa de las dreas de calidad y sus atributos,
informacién que es utilizada para la generacién del indice de Satisfaccién con la Calidad
Percibida (ISCAL), que sera explicado més adelante.

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

Importancia de los atributos del valor percibido:

Asi, de la misma forma que en las dreas de calidad, se solicita al encuestado que ordene,
del mds importante para el menos importante, los cuatro atributos referidos al precio y
qgue los evaltie en términos de importancia de cada uno de ellos (P18).

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

Informe Individual - 2015
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Importancia de las areas “calidad percibida” y “valor percibido”:

Después de atribuir importancia a las areas de calidad y precio, se solicita al encuestado
que diga cual es mas importante: la calidad o el precio (P19).

La calidad se presenta como siendo el conjunto de atributos que componen las areas:
“suministro de energia”; “informacidon y comunicacion”; “factura de energia”; “atencién al
consumidor” e “imagen”. El precio se presenta como el conjunto de atributos: “precio” y
“precio x beneficios”.

Para eso, se pide al encuestado que distribuya 100 puntos entre estos dos conjuntos de
temas.

Con estos datos es calculada la importancia relativa de la calidad percibida y del precio,
informacién utilizada para la generacién del indice de Satisfaccién del Consumidor (1SC),
gque sera explicado adelante.

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

Terminada la asignacién de la importancia a los atributos de los diversos aspectos
investigados, se da comienzo al conjunto de preguntas que tienen por objetivo recolectar
el grado de satisfaccion de los consumidores en relacién a cada uno de los atributos
encuestados para las siete areas: “suministro de energia” (pregunta 25), “informacidon y
comunicacion” (pregunta 40), “factura de energia” (pregunta 41), “atenciéon al consumidor”

|II

(pregunta 54), “imagen” (pregunta 55), “responsabilidad socia (pregunta 56) vy

“alumbrado publico” (pregunta 69).

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

El resultado de la recoleccién de la satisfaccion del consumidor para cada uno de los
atributos es expresado por el indice de Desempefio del Atributo (IDAT):
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Con esos mismos datos, ademas del célculo del IDAT, también es calculado el indice de
Desempefio del Area (IDAR):

Ponderando cada IDAT por la importancia relativa del respectivo atributo, se calcula su
tasa de satisfaccién, la cual es informacidn necesaria para el célculo del indice de
Satisfaccién con la Calidad Percibida (ISCAL?Y):

En 2010, fueron incluidos dos indices, que son: indice de Excelencia de la Calidad Percibida
(IECP?) e indice de Insatisfaccidon con la Calidad Percibida (I11CP3).

1El ISCAL no considera los resultados de las dreas de “responsabilidad social” y “alumbrado publico”.
2El IECP no considera los resultados de las dareas de “responsabilidad social” y “alumbrado publico”.

3El I1ICP no considera los resultados de las dreas de “responsabilidad social” y “alumbrado publico”.
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Recoleccion de la evaluacion de los atributos del precio

A continuacién y a efectos de que el consumidor evalle los atributos del precio, le es
presentada y explicada una escala de 10 puntos, variando de “muy caro” hasta “muy
barato” (preguntas 63 y 65).

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

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

Calculados el ISCALy el ISPRE, y conocida la importancia relativa de la calidad y del precio,
se tiene las informaciones necesarias para el calculo del indice de Satisfaccién del
Consumidor (1SC).

Ademds del ISC, son generados otros dos indices compuestos, que consideran la
satisfaccion del consumidor y la importancia relativa entre calidad y precio, siguiendo la
misma légica del ISC. Estos son: el indice de Excelencia (IESC) y el indice de Insatisfaccién
del Consumidor (I1C).
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EI IESCy el IIC, por incluir el precio en su composicién, fueron eliminados de los productos
finales, pero continluan presentes en la planilla de indices.

Después de realizadas todas las preguntas relativas a importancia y satisfaccion con
atributos de calidad y precio, fue solicitado al encuestado una respuesta general de
satisfaccion, también a partir de una escala de 10 puntos (misma escala utilizada para la
evaluacion de los atributos de calidad) (P72). Las respuestas obtenidas en esa pregunta
son utilizadas para el calculo del indice de Satisfaccién General (I1SG).

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

anterior.

El IAOP es calculado para cada uno de los indices generados a partir de esta metodologia
y es presentado solamente en la planilla de indices, en el Informe Individual y en la
Presentacién Individual.

Se tienen, entonces, todos los indices generados con la metodologia utilizada para este
trabajo de investigacion:
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4.1.El Instrumento de Recoleccion de Datos

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

Todo el tema tratado en esa ronda fue detallado en 339 variables, distribuidas entre los

siguientes grupos de cuestiones:

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

5.1.Variables socioeconomicas y demograficas

A continuacidén se muestran los resultados obtenidos para las variables: tiempo que vive en
el domicilio (V4); género (V338); edad (V5); escolaridad (V6) y principal ocupacién (V339).
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Durante la presentacidon de la investigacién, al encuestado fue ensefiada una tarjeta con
rangos de ingresos familiares, para que el mismo sefialara el ingreso correspondiente a su
domicilio.

Al final de la encuesta, fue requerida otra vez, la informacién del ingreso familiar mensual
(P79). Sin Embargo, en ese momento, el encuestado deberia contestar un valor (respuesta
abierta) y no un rango de ingreso. Cuando preguntados sobre el valor del ingreso familiar
mensual, hay algunas reacciones posibles a la pregunta, como por ejemplo: hay aquellos
gue no tienen problemas para informar el valor, aquellos que contestan que no es posible
o es dificil estimar porque la renta varia mucho por mes y aquellos que se niegan a
contestar el valor abierto. Para todos aquellos que contestaron un valor, mismo que
aproximado, fue calculada la media de ingresos familiares. Siguen los resultados obtenidos:

Utilizando la respuesta del valor del ingreso familiar mensual (P79) y de la cantidad de
moradores del domicilio (P78), fue posible crear una variable de renta per capita del
domicilio y su media.
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5.2.Utilizacion del teléfono movil/celular e internet

Ese bloque de preguntas tiene la intencion de comprender el nivel de conocimiento vy
utilizacion del teléfono movil/celular por parte de los consumidores. Desde 2012, algunos
cambios de contenido vienen siendo propuestos con la intencion de ampliar el conjunto de
cuestionamientos basico, que limitaba la recoleccion de datos a solamente la investigacidn
sobre la existencia de teléfono modvil/celular, teléfono fijo y computadora. A todos los
encuestados también se preguntaba sobre acceder a internet mismo que no sea realizado
en el domicilio. Los cambios fueron realizados, teniendo en cuenta la inversion que viene
siendo realizada por las distribuidoras para tener disponible, a los consumidores, servicios
gue presuponen minima comprension acerca de las funcionalidades del teléfono
movil/celular y de internet.

En la secuencia, se buscé identificar si el teléfono es un smartphone, y a los consumidores
gue poseen smartphone, fue preguntado si bajan aplicaciones, mismo que de vez en cuando
(P45 y P46).
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En seguida, los encuestados informaron si tienen el hdbito de acceder a internet, sin
importar el aparato utilizado y la finalidad de uso. Aquellos que contestaron de manera
afirmativa, indicaron también su frecuencia de acceso a internet. (P47 hasta P49).
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Como el Facebook y el Twitter son las redes sociales mas utilizadas por las distribuidoras,
fue hecho el tratamiento de las dos variables en conjunto. Observe abajo la proporcién de
consumidores que acceden a las dos, bien como la proporcién de los que no acceden
ninguna de las dos. Note que ese resultado se refiere a las respuestas de todos los
encuestados.
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Entre aquellos que acceden a las redes sociales se investigd, la proporcién de los que hacen
busqueda de su distribuidora para diferentes finalidades. Estas preguntas fueron de
respuesta multiple y estimulada. Por tratarse de una pregunta de respuesta multiple, a
partir del andlisis de las respuestas dadas, fue creada una variable, cuya finalidad es
informar la proporcién de los que hacen busqueda de |la distribuidora en las redes sociales,
independientemente de la finalidad y de aquellos que no hacen la bisqueda (P52).
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6.Resultados
Principales

Primero es presentado un resumen de los indices, a efectos de facilitar, para el lector, la
elaboracion de una opinidén acerca de la situacién de la distribuidora.

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

El objetivo de la ponderacidn es corregir la proporcion de casos de cada distribuidora, para
que ellos asuman, a partir de la aplicacion de un peso, la importancia que poseen en el
total de unidades consumidoras de las 62 distribuidoras participantes del estudio. La
cantidad de consumidores residenciales de cada distribuidora fue la informacién adoptada
para los calculos.

Los principales indices generados por la metodologia, ademas del indice de las cinco areas
de calidad que componen el ISCAL, asi como de las areas “responsabilidad social” vy
“alumbrado publico”, fueron representadas en sus respectivos colores, y resumidas de la
siguiente manera:
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El indice de las areas (IDAR): “Atencién al consumidor”, “Imagen” y “Responsabilidad

social” no contienen los atributos incluidos en 2010 o en 2011, cuales sean:

100

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

Empresa preparada y con buena organizacion para atender su regién/zona en
casos de tormentas, vientos fuertes o cualquier otra situacion de emergencia;

Empresa honesta, que cumple con sus obligaciones con todos los publicos con
los que se relaciona, sean estos consumidores, empleados, proveedores/
suministradores, gobierno, etc. del drea Responsabilidad Social, incluido en
2010;

Empresa que ofrece buenas condiciones de trabajo a sus funcionarios del drea
Responsabilidad Social, incluido en 2010.

PRINCIPALES INDICES
(RESULTADO CIER X DISTRIBUIDORA X BENCHMARK )
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@RESULTADO CIER @CHEC-CO @BENCHMARK

Ademads, para ayudar el lector en la evaluacion de los indices y formulacién de hipdtesis

explicativas, es presentado el resultado del indice de Aprovechamiento de Oportunidades

(TAOP), asi como la diferencia en puntos porcentuales entre los resultados obtenidos en
2014 y 2015 y los resultados desde 2013 para cada indice.

En la columna diferencia, las marcaciones en verde y rojo se refieren a diferencias mayores

o0 menores que las indicadas por el margen de error. Resultados mas favorables en 2015

con la marcacién en verde, y resultados menos favorables en 2015 con la marcacién en

rojo.

Note que los indices son calculados con mds decimales de los que se presentan, por eso

puede haber diferencias de redondeo en el IAOP y en la diferencia entre 2015 y 2014.
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A continuacidon se presenta el desempefio de los IAOPs de la distribuidora en cuestién, de
manera comparativa al resultado CIER, para el ISCAL y todos los atributos que componen
las cinco areas de calidad consideradas en su cdlculo, asi como los indices generales
simples: Aprobacion del Consumidor (IAC) y Satisfaccion General (I1SG).

indice de Aprovechamiento de Oportunidades
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En la préoxima tabla, observe como es la distribucién de las notas recibidas por la
distribuidora, en la escala de 10 puntos (que fue agrupada en cinco puntos para la
presentacién). En el apéndice 4 serda 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 coinciden con el indice obtenido por la
distribuidora.

Para cada uno de los atributos y areas de calidad, fue calculada la media aritmética y el
desvio patron. El desvio patrén cumple la funciéon de informar la dispersion de las notas
obtenidas por la distribuidora en relacién a la media calculada. Esa medida es presentada,
visto que algunas situaciones interfieren en el valor de la media, como por ejemplo, la
proporcion de consumidores que no supieron o se negaron a contestar sobre determinado
atributo. Cuanto mayor el desvio patrén mds dispersas estaran las notas individuales en
relacién a la media calculada.
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NOTAS Desvio

IAC |Indice de aprobacion del consumidor 9,0 27,3 60,8 1,3 8,7
IDAR | Suministro de energia 2,7 22,0 74,0 0,2 b §

SE1 Sin interrupcién 19,3 77,5
SE2 Sin variacion de voltaje 0,5 0.8 2,8 23,5 72,5 0,0 91 1,3
SE3 Rapldez en la reanudacion de la energia cuando falta 0,3 23,3 72,0
m
IC1 Notificacion de interrupcion 16,5 41,5 34,8
IC2 Uso eficiente 7,0 7,8 16,5 30,8 34,0 4,0 7,2 2, 5
IC3 Riesgos y peligros 80 6,8 17.3 30,3 32,3 5.5 7.1 2,6
Ic4 Derechosy deberes 7.3 18,8 29,8 33,3
mmmmmmmm
FE1 Plazo entre la recepcion y el vencimiento 34,5 58,5
FE2 Factura/boleta sin errores 1,0 0,8 2,8 36,3 58,0 1,3 87 14
FE3 Facilidad de comprension 0,5 1,0 3,3 33,8 61,0 0,5 88 1,3
FE4 Locales para el pago 0,8 0,3 3,3 28,0 67.8 0,0 9,0 1,3
FE5 Fechas para el vencimiento 08 1,0 3,0 41,0 54,3 0,0 8,6 14
IDAR Atencién al consumidor 0,6 0,9 5.5 34,6 495 838 85 15
AT1 Facilidad para contactarse 0,5 1,0 4,3 34,5 50,5 93 8,6 15
AT2 Tiempo de espera hasta ser atendido 1,0 4,0 10,5 358 41,0 7.8 8,0 1,9
AT3 Duracién del tiempo de la atencién 0,8 0,3 7.8 36,0 47,0 83 84 1,5
AT4 Autonomia/flexibilidad del empleado 0,5 1,0 4,3 34,5 52,0 7.8 8,5 1,5
AT5 Conocimiento sobre el tema 0,0 0,3 3,8 32,5 58,0 55 88 13
AT6 Claridad en la informacién 0,3 08 4,0 34,0 52,0 9,0 87 14
AT7 Calidad de la atencion 0,3 03 4,3 28,8 59,5 7.0 88 1,3
AT8 Plazo informado 0,3 0,3 4,8 36,5 48,5 98 8,6 1,4
AT9 Solucion definitiva del problema 1,3 0,5 6,0 36,5 45,0 10,8 84 1,6
AT10 Cumplimiento del plazo 37,3 44,0 12,3
m_mmmmmmm
IM1 Respeta los derechos de los consumidores 36,0 55,5
IM2 Correcta con los consumidores 0.3 0.5 5.3 35,5 53,0 5.5 3.5 1.4
IM3 Invierte para proveer energia con calidad 0,3 0,3 2,3 32,0 61,5 3,8 88 1,2
IM4 Informa a sus consumidores con respecto a su actuacion 0,3 0,5 4,8 35,8 56,8 2,0 8,6 1.4
IM5 Se ocupa de evitar hurtos de energia 0,0 0,8 1,8 28,5 67,3 1,8 9,0 1,2
IM6 Ofrece atencién sin discriminacién 0,0 0,8 4,5 31,3 62,3 13 88 13
IM7 Dispuesta a negociar con sus consumidores (flexible) 0,3 0,5 53 33,8 56,5 3,8 8,7 1,3
IM8 Se ocupa del medio ambiente 0,3 0,0 2,5 32,8 588 5,8 83 1,2
IM9 Preparada para situaciones de emergencia 33,5 60,3
mmmmmmm
RS1 Promocion de programas sociales 22,3 43,0 26,5
RS2 Promocién de acciones culturales 0,0 1,3 6,0 26,3 453 21,3 3.6 1,5
RS3 Se ocupa de la prevencion de accidentes 0,3 0,5 3,0 22,8 70,8 2,8 9,0 1,2
RS4 Lleva energia a las regiones no atendidas 0,3 0,8 2,5 19,8 74,8 2,0 9,1 1,2
RS5 Contribuye para el desarrollo econ. de la ciudad 0,8 0,3 4,3 29,3 58,3 7.3 88 1.4
RS6 Facilita el acceso de ciudadanos con neces. espec. 0,5 0,5 4,5 33,3 58,5 2,8 8,7 1,4
RS7 Honesta/cumple con sus obligaciones 0,8 0,3 4,5 33,5 54,5 6,5 8,7 14
RS8 Ofrece buenas condiciones de trabajo 33,5 54,8
mmmmmmm
AP1 Disponible en toda la ciudad 22,0 61,0
AP2 Calidad del AP 55 4,0 7.8 250 57,5 03 82 2,4
AP3 Cuidados con el mantenimiento del alumbrado piiblico 6,3 4,3 8.0 24,0 57,0 0,5 81 2,4
T S B 7 0 M T
PR1 Precio de la factura/boleta 27,3 37,0 16,3 5,5
PR2 Precio comparado a los beneficios 3,3 10,5 21,3 36,0 27,5 1,5 7.1 2,1
PR3 Precio comparado a la calidad del suministro 2,8 9,0 20,5 35,8 30,5 1,5 7.3 2,1
Precio comparado con la atencidn 19,3 37,8 28,3

i i de i gm0 s s e e e T
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Para verificar si la satisfacciéon con la distribuidora sufre variacién en funcién del perfil de
los respondientes, los principales indices fueron calculados por género, por clase de edad,
nivel de escolaridad y rango del ingreso familiar. En el apéndice 1 se presentan las tablas
con los indices calculados para esa variable de caracterizacién de los encuestados, de
manera que se posibilita la visualizacidon de los resultados de manera comparativa.

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

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

El test empleado fue el de Kruskal-Wallis. Ese es un test no paramétrico, adecuado para
ser aplicado a las respuestas obtenidas a partir de escalas como las de 10 puntos utilizadas
en esta metodologia. La Unica hipdtesis que es necesario asumir es que la respuesta dada
a cada pregunta es independiente una de la otra. O sea, que el consumidor evalud
individualmente cada item preguntado como fendmeno independiente uno del otro.

Ese es un test de media, o sea, fueron consideradas todas las respuestas validas obtenidas
para cada atributo o pregunta que genera los indices IAC e ISG, y no solamente la
proporcion de aquellos que contestaron notas 7 hasta 10.

Como el objetivo es identificar si las respuestas de satisfaccion de cada categoria de las
variables de caracterizacién son significativamente distintas entre ellas, asociando el
resultado del test al indice obtenido, es posible decir si el grupo de consumidores esta mas
o menos satisfecho con la distribuidora que el otro o si la satisfaccién es igual entre ellos.

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

Cuando la linea no estuviere llenada en color azul, significa que la variacidén de satisfaccion
observada entre los grupos no fue significativa.
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7.Presentacion
de los Resultados

7.1.indice de Aprobacion del Consumidor - IAC

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

Para la obtencion de la respuesta, le fue presentada y explicada al encuestado una escala

de 10 puntos, variando desde “6ptima” hasta “pésima”, de acuerdo con el modelo abajo.

1234|567 89 0]
=l [ ]

Regular

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

Ademas del indice y de la media obtenida, el siguiente grafico muestra la distribucion de

las respuestas en la escala agrupada, asi como el resultado CIER y con el mejor resultado
obtenido entre las distribuidoras de su mismo tamafio.

IAC - INDICE DE APROBACION DEL CONSUMIDOR (%)
B s 60,8 1,3

B Mala/ Pésima Regular B Optima NS/NR
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Fue realizado el cruce de esas respuestas (agregadas en 3 puntos) por el tiempo de
residencia en el domicilio, con la intencién de observar cémo se distribuyen las respuestas
de satisfaccién en funcién del tiempo de residencia. Véase el resultado obtenido:

TIEMPO QUE VIVE EN EL DOMICILIO (%)

EVALUACION DE LA CALIDAD DE Mas de 5 hasta 20 afios Mas de 20 afios

s IR T T

Pésima/ Mala 1,8 2,6 1,3 1,6
10,3 8,9 7,9
Buena/ Optima 88,0 87,2 88,5 88,1

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

7.2.Justificacion de la evaluacion de la calidad de servicios

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

En esa 132 ronda, fue seguido el procedimiento de estandarizacion de las categorias de
respuestas espontaneas. Eso quiere decir que, si el encuestado se justificd diciendo que
“siempre falta energia” para una nota negativa o, “nunca falta energia” para una nota
positiva, la categoria de respuesta es: continuidad del suministro. Otro ejemplo: si dice
gue “cuando falta, la energia tarda en volver” para justificar nota negativa o, al contrario,
“cuando falta la energia, vuelve rdpido”, para nota positiva, la categoria es: reanudacion
de energia.

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

Se debe notar que el estimulo dado a los consumidores cambia de acuerdo con la nota dada
en la evaluacion inicial. Para aquellos que evaluaron la distribuidora con notas desde 1
hasta 4, correspondiendo a los conceptos “pésima” y “mala”, fue preguntada la razén de
haber dado esta nota. Para aquellos que evaluaron con notas 5 o 6, correspondiendo al
concepto “regular”, fue preguntada la razén para no haber dado nota igual o mayor que 7
para la distribuidora. Para aquellos que evaluaron con notas 7 u 8, concepto “buena”, fue
preguntado “qué falta para evaluar con notas 9 o 10”. Finalmente, a aquellos que
apuntaron notas iguales a 9 o 10, fue preguntado al motivo para apuntar esa nota.
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Cada consumidor podria mencionar hasta dos respuestas como justificaciones para su
evaluacion dptima o pésima de empresa. En consecuencia, los resultados consideran el
total de respuestas obtenidas, y no el total de respondientes.
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7.3.Comparacion respecto a otros prestadores de servicios

Con el fin de establecer pardmetros para la distribuidora, fue solicitada la opinion de los
consumidores acerca de otras empresas prestadoras de servicios publicos, tales como
distribuidoras de agua, operadoras de telefonia fija y movil actuantes en el municipio (P9).
Desde el 2011 fue afiadido la evaluacién de instituciones bancarias y proveedores de gas
por tuberia.

Para eso, fue presentada la escala para la recoleccion de la calidad de los servicios (la
misma utilizada para la generacion del IAC): escala de 10 puntos, variando desde “éptima”
hasta “pésima”. Para la presentacion en el grafico en seguida, los resultados fueron
agregados en 4 puntos.

Las respuestas obtenidas fueron tratadas de la misma manera que aquellas que generan el
IAC (porcentaje de notas de 7 hasta 10, excluidos aquellos que no supieron o se negaron a
contestar).

En el grafico abajo, compare el desempefio del IAC con los indices calculados para los
demads tipos de empresas. Observe que esta indicado el porcentaje de consumidores que
no supieron o se negaron a contestar, visto que esa proporcion suele variar por servicio.
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Al final, fue realizado un cruce de las respuestas de los consumidores no satisfechos con
la calidad de los servicios de energia eléctrica (notas de 1 hasta 6 a la pregunta sobre la
evaluacion de la calidad de los servicios, que genera el IAC) con su respectiva evaluacion
de los demas prestadores de servicios. Asi, se buscod verificar si los consumidores no
satisfechos con la prestacion de servicio de energia eléctrica estan mas o menos satisfechos
con los demds servicios.

Después de la justificacion de la evaluacién de la calidad de los servicios, fue aplicada una
nueva escala (P10). La pregunta formulada fue la siguiente: “en su opinidn, la calidad de
los servicios prestados por la distribuidora actualmente para esta ciudad son mucho peor
gue lo esperado.. mucho mejor que lo esperado”. El encuestado debia indicar el punto de
la escala correspondiente a su opinién.

Los resultados obtenidos fueron agrupados y presentados a continuacién. Es importante
tener en consideracién que, para el cdlculo del grado de conformidad y la media aritmética,
no estan considerados aquellos encuestados que no supieron o se negaron a contestar la
pregunta.

Ademads del indice de conformidad y de la media obtenida, en el siguiente grafico es posible
observar la distribucion de las respuestas en la escala agrupada, y comparar el desempefio
de la distribuidora con el resultado CIER y con el mejor resultado obtenido entre las
distribuidoras de su mismo tamaio.
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ICG - CONFORMIDAD GLOBAL (%)

B s 37,0 46,8 0,8
B Peor/ Mucho lgual al esperado, B Mejor que @ Mucho mejor NS/NR

peor que lo como lo esperado lo esperadeo que lo esperado

esperado

Se realizd el cruce entre las respuestas obtenidas a partir de esa escala y la de evaluacidén
de la calidad de servicios. De esta manera, es posible observar, por ejemplo, entre aquellos
gue tienen una opinién mas favorable sobre los servicios prestados por la distribuidora, la
proporcion de los consumidores que la consideran mucho mejor que lo esperado.

A efectos de facilitar la asociacidén entre las dos variables (conformidad global y evaluacidén
de la calidad de los servicios), fue calculada la correlacion entre ellas.

EVALUACION DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS (%)

Pésima/ Mala Regular Optima
CONFORMIDAD (%)

18 90
1,8 0,8

Mucho peor que la esperada/ Peor que 23 57,1 28
la esperada
lgual a la esperada/ como la esperada 13,3 28,6 47,2 15,6 7,0
Mejor que la esperada 37,0 14,3 41,7 63,3 25,5
Mucho mejor que la esperada 46,8 8,3 18,3 65,8

Base: 100% Correlacion: 52,8%

Nota: no fue presentada la proporcién de NS/NR
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Importancia de los atributos y las areas de calidad percibida

Luego de realizada la evaluacidon referida a la calidad de los servicios, le fue solicitado al
encuestado que indicara la importancia asignada a cada uno de los atributos y de las areas
de calidad considerados en la investigacion (P12 hasta P17).

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

En la siguiente tabla, se puede observar laimportancia relativa de cada uno de los atributos
de las areas de calidad: “suministro de energia”, “informacién y comunicacién”, “factura

de energia”, “atencion al consumidor” e “imagen”.
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Importancia de los atributos de Precio

Al igual que para los atributos de calidad, también fue investigada la importancia de los
atributos de precio, siguiendo el mismo procedimiento utilizado para la recolecta de las
respuestas (P18).

La importancia relativa respecto a los atributos de Precio, utilizada en el célculo del indice
de Satisfacciéon con el Precio Percibido (ISPRE), es calculada de forma similar a la
importancia relativa de los atributos de calidad.

Obsérvese en la siguiente tabla, laimportancia relativa referida a cada uno de los atributos
del darea “precio”.

Importancia relativa de los atributos de precio

Precio de la factura/boleta 29,1%
Precio comparado a los beneficios 27,3%

Precio comparado a la calidad del suministro 28,5%

Precio comparado con la atencion 15,1%

Importancia de las areas “calidad” y “precio”

Para finalizar, fue solicitado al encuestado que apuntase la importancia para las dos
grandes 4areas: calidad percibida y valor percibido (Precio). Fue aclarado que calidad
incluye los atributos de las dreas “suministro de energia”, “informaciéon y comunicacion”,
“factura de energia”, “atencion al consumidor” e “imagen”.

Fue solicitado al encuestado que ordenase las dos grandes areas (“calidad percibida” y
“valor percibido”) segln su importancia y, a continuacidén, distribuyese 100 puntos entre
ellas, de manera tal que la cantidad de puntos asignados a cada bloque correspondiera a
la importancia atribuida a los mismos. Véase el resultado obtenido:

La importancia relativa de las areas de calidad y precio es utilizada para el cédlculo del
indice de Satisfaccién del Consumidor (ISC), para el indice de Excelencia (IESC) y para el
indice de Insatisfaccién del Consumidor (IIC). En ese informe no serdn presentados los
indices de excelencia y de insatisfaccién. Desde 2011, ellos estdn presentes solamente en

la planilla de indices.

Observe la serie histérica de la importancia relativa de los atributos de calidad, de los
atributos de precio y de las dos grandes areas (calidad y precio) en la planilla de indice
entregado a las distribuidoras.
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7.6.Evaluacion de Trayectoria de la Distribuidora

Entre los dos bloques de preguntas - recoleccién del grado de importancia y del nivel de
satisfaccion, fue formulada una pregunta con el objetivo de medir la percepcion del
consumidor respecto a la evolucién de la empresa (P23).

Pensando en la experiencia con la distribuidora, el consumidor deberia contestar si, de una
forma general, la empresa estda mejorando o empeorando.

La respuesta fue dada a partir de una escala de 10 puntos, variando de “mejorando mucho”
hasta “empeorando mucho”. Con eso, fue calculado el indice de trayectoria, que es el
porcentaje de consumidores que calificaron desde 7 hasta 10 en esa escala, sin tomar en
consideracion a aquellos que no supieron o se negaron a contestar.

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

IET - INDICE DE EVALUACION DE TRAYECTORIA (%)

E 13s - as BEE

B Empeorando/ Ni empeorando, B Mejorando NS/NR
Empeorando mucho ni mejorando mucho

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

EVALUACION DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS (%)

Pésima/ Mala Regular

T 603

TRAYECTORIA DE LA EMPRESA (%)

Empeorando mucho/ Empeorando 1,8 57,1 2,8 1,8
Ni empeorando ni mejorando 13,8 28,6 63,9 15,6 53
Mejorando 40,0 14,3 22,2 66,1 32,5
Mejorando mucho 41,8 5,6 15,6 60,9

Base: 100% Correlacion: 51,3%

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

Tras la investigacién referida a la importancia, el encuestado pasd a contestar sobre su
grado de satisfaccion con cada uno de los atributos de calidad. Para la recolecta del grado
de satisfaccion, fue presentada y explicada al encuestado una escala de 10 puntos, variando

desde “muy satisfecho” hasta “muy insatisfecho”.

(1 ]2 |34 [5]6]7]|8]09][10

Ni
Muy - : d Muy
insatisfecho Insatisfecho 'r:}ssa:'ﬁssff::'ho(; satisfecho

Para todas las areas investigadas, la presentacién de los resultados fue realizada en el
mismo orden:

o 2 - IDAT’s e IDAR presentados de manera comparativa al resultado CIER y a los
respectivos benchmarks. En el caso de este informe, el benchmark es el mejor
resultado entre las empresas de mismo tamafio de la distribuidora.

° 2 - Matriz de apoyo a la definicion de acciones de mejora.

° 2 - Resultado de preguntas complementarias, relativas del drea en cuestion.

Obsérvese la explicacion de la matriz de apoyo la definicion de acciones de mejora.
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La matriz de apoyo a la definicién de acciones de mejora tiene la funcién de orientar a los
representantes de las distribuidoras en la elaboracion de estrategias y acciones en busca
de una mayor satisfaccién del consumidor.

Esta matriz presenta simultdaneamente tres resultados: la importancia relativa de los
atributos, la satisfaccién respecto al atributo (IDAT) y el impacto la incidencia del atributo
en la satisfaccién general del consumidor (preguntas cuyos resultados generan ISG).
Habiendo expuesto y explicado los dos primeros anteriormente, a continuacidon
presentaremos el Ultimo resultado (el impacto del atributo). Con el objetivo de identificar
los atributos mds fuertemente asociados a la satisfacciéon general del consumidor, fue
realizada una correlacidén entre cada IDAT y la satisfaccién general.

La correlacion bivariada representa la asociacion entre las dos respuestas y fue presentado
el coeficiente de Tau Kendall. Para mayor facilidad de interpretacidon, los coeficientes de
correlacion fueron transformados en porcentajes, a partir de su multiplicacién por 100.
Cuanto mayor es el porcentaje derivado de la correlacién, mayor es la asociacién entre la
satisfaccion con el atributo y la satisfaccién general.

La importancia relativa de los atributos estd representada por el eje horizontal de la matriz.
Es importante destacar que la importancia fue calculada sin los atributos incluidos en 2011
en el area de “imagen”, y sin los atributos incluidos en 2010 en las areas de “atencidon al
consumidor” y “responsabilidad social”.

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

De esta manera, aquellos atributos cuya correlacién con la satisfaccion final esté contenida
en el intervalo, media + 2,5%, son considerados “en la media” y seran representados en la
matriz con el color azul. Aquellos cuyas correlaciones fueron mayores que la media + 2,5%
son considerados “por sobre la media”, y son representados en la matriz en color rojo.
Finalmente, aquellos atributos cuyas correlaciones fueron menores que la media — 2,5%

son considerados “por debajo de la media” y son representados en el mapa en color verde.

La media de los IDATs y la media de la importancia relativa de los atributos son utilizados
para la definicion de la matriz. Asi, aquellos atributos contenidos en el cuadrante inferior
derecho seran los que deban ser priorizados, o sea, los que tienen grado de importancia
por encima de la media y nivel de satisfaccion por debajo de la media. En secuencia, los
atributos del cuadrante inferior izquierdo (nivel de satisfaccién y grado de importancia por
debajo de la media). Luego, los atributos del cuadrante superior derecho (nivel de
satisfaccion y grado de importancia por sobre la media) y, por ultimo, los atributos
contenidos en el cuadrante superior izquierdo (nivel de satisfaccidon por sobre la media y
grado de importancia por debajo de la media).
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Dentro de un mismo cuadrante, el orden de prioridades es determinado por el color con
que estan representados: el color rojo en primer lugar, seguidos por los atributos en color
azul y, por altimo, los que se muestran en color verde. En un mismo cuadrante, habiendo

|II

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

informacion que determinara la prioridad.

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

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

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

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

® Suministro de energia sin variacién de voltaje en su domicilio, es decir, sin parpadeos o
fluctuaciones;

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

(*) la redaccion de los atributos es la utilizada para el conjunto de preguntas de la recolecta de los datos

referidos a la importancia. Nétese que, en los graficos, los atributos se encuentran resumidos.
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Véase, en el apéndice 1, los indices de los atributos y del drea, calculados para las variables

de caracterizacién de los encuestados (género, edad, nivel de escolaridad e ingreso

familiar).
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Matriz de apoyo a la definicion de acciones de mejora

Para mejor comprension de los resultados, véase la matriz de correlacién en el apéndice 2.

Solamente recordando la instruccién de la seccion 7.6.1, aquellos atributos cuya
correlacidon con la satisfaccion final esté contenida en el intervalo: media £ 2,5%, son
considerados “en la media” y serdn representados en la matriz con el color azul. Aquellos
cuyas correlaciones fueron mayores que la media + 2,5% son considerados “por sobre la
media”, y son representados en la matriz en color rojo. Finalmente, aquellos atributos
cuyas correlaciones fueron menores que la media — 2,5% son considerados “por debajo de

la media” y son representados en el mapa en color verde.

Ocurriendo superposicion del marcador (del punto/ de la “bolilla”) o del numero
identificador de los atributos, la tabla con la indicacién del orden de prioridad ayudard en
la comprensién del resultado.
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Preguntas complementarias

Fue aplicada una bateria de preguntas con el objetivo de identificar si la respuesta de
satisfaccion con la calidad y continuidad del suministro de energia varia en funcién del
domicilio haber sufrido falta en los Ultimos 30 dias (P26 hasta P29).

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

ocurrieron.

Fue creada una variable que suma aquellos domicilios donde hubo falta de energia en los
Ultimos 30 dias con domicilios donde no hubo interrupcidn en el periodo. Para eso, aquellos
gue no supieron responder la pregunta, fueron sumados con los que contestaron no haber

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

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

El test utilizado fue el mismo explicado (Kruskal-Wallis), y, en la tabla abajo, cuando el
resultado de un grupo fuere significativamente diferente de otro, la linea estard marcada
de azul. En ese caso, se debe observar el indice de satisfaccion, para saber si los grupos se
comportan de manera diferente por demostrar mayor o menor satisfaccion con el tema
analizado.
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A los consumidores que contestaron haberse quedado sin energia en su domicilio en los
ultimos 30 dias, fue preguntada la duracién de la interrupcidén. Aquellos que tuvieron mas
de una interrupcién deberian estimar el tiempo total pensando en todos los eventos.

En la tabla abajo, poniendo atencidén en la cantidad de encuestados, mira como varia la
media de duracién de la interrupcién (en minutos). Para aquellos que tuvieron una o mas
de una interrupcién en el periodo.

¢CUANTAS INTERRUPCIONES OCURRIERON EN EL DOMICILIO EN
EL ULTIMO MES? (%)

(VARIABLE CREADA)
a3 |0 | 163

Media recortada (minutos)*:‘ 71 ‘ 131 ‘ 147
Base (%): 43,0 (domicilios donde ocurrieron interrupciones de energia en los ultimos 30 dias)
Nota: no fue presentada la proporcién de NS/NR
* Media recortada: Media aritmética simple, calculada sin los valores extremos.

Informe Individual - 2015

54



En el préximo grafico y poniendo atencidon en la cantidad de encuestados, mira el
desempefio del atributo “rapidez en la reanudacidon” por tiempo de interrupcién:

Al final, aquellos que contestaron afirmativamente sobre |la falta de energia en el domicilio
informaron los motivos que suponen haber causado la falta de energia. Esa fue una
pregunta de respuesta espontanea para la cual el encuestador fue orientado a recolectar
la opinién/impresién del consumidor, y no necesariamente el motivo real informado por la
distribuidora.
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Informacion y Comunicacion

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

® Notificacion/comunicacién previa en el caso de interrupcién (corte) programada del
servicio de energia, cuando se esta realizando algun servicio de mantenimiento o arreglo
en la red eléctrica;

® OQOrientaciones para el uso eficiente de la energia, para que no se desperdicie (derroche);
® OQOrientaciones sobre los riesgos eléctricos y peligros en el uso de la energia eléctrica;

® Informacién sobre sus derechos y deberes cdmo consumidor de energia eléctrica.

(*) la redaccion de los atributos es la utilizada para el conjunto de preguntas de la recoleccién de los datos

referidos a la importancia. Nétese que, en los graficos, los atributos se encuentran resumidos.
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Véase, en el apéndice 1, los indices de los atributos y del area, calculados para las variables
de caracterizacién de los encuestados (género, edad, nivel de escolaridad e ingreso
familiar).
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Matriz de apoyo a la definicion de acciones de mejora

Para mejor comprension de los resultados, véase la matriz de correlacién en el apéndice 2.

Solamente recordando la instruccion de la seccion 7.6.1, aquellos atributos cuya
correlacidon con la satisfaccién final esté contenida en el intervalo: la media * 2,5%, son
considerados “en la media” y serdn representados en la matriz con el color azul. Aquellos
cuyas correlaciones fueron mayores que la media + 2,5% son considerados “por sobre la
media”, y son representados en la matriz en color rojo. Finalmente, aquellos atributos
cuyas correlaciones fueron menores que la media — 2,5% son considerados “por debajo de

la media” y son representados en el mapa en color verde.

Ocurriendo superposicién del marcador (del punto / de la “bolilla”) o del nimero
identificador de los atributos, la tabla con la indicacién del orden de prioridad ayudard en
la comprensién del resultado.
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Preguntas complementarias

Sobre el atributo “Aviso anticipado”

El conjunto de preguntas relativas a la satisfaccidon con los atributos del area “informacidén
y comunicaciéon” se inicid con una explicacién: “normalmente, cuando la distribuidora
necesita hacer algin arreglo en la red eléctrica, es comun tener que desconectar por algun
tiempo la energia”.

En seguida, se les preguntd a todos los consumidores, si alguna vez recibieron, vieron u
oyeron algun comunicado hecho por la distribuidora, alertando para el hecho de que la
region se quedaria sin energia debido a la realizacidén de algun servicio en la red eléctrica
(P30).

Aquellos que contestaron afirmativamente fueron cuestionados sobre los medios por los
gue tomaron conocimiento del corte programado (P31). Esa fue una pregunta de respuesta
multiple y espontanea y fue representado el porcentaje de mencion de cada medio. Véase:
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Como el mismo encuestado podria citar una o mds maneras por las cuales tuvo
conocimiento acerca del corte programado, fue creada una variable para identificar
cuantos mencionaron solamente el aviso impreso en casa y cuantos tuvieron conocimiento
por otros canales. Sigue el resultado de la variable creada:

Ademds fue preguntado si el consumidor sabria informar cudndo tuvo conocimiento de que
su domicilio o regién donde vive se quedaria sin energia debido a los servicios de corte
programado (P32).
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A aquellos que afirmaron haber recibido el aviso, fue preguntado si el domicilio realmente
se quedd sin energia debido a la interrupcién programada por la distribuidora. Para los que
respondieron que si, fue preguntado si el servicio fue realizado en la fecha marcada; si la
energia fue desconectada en la hora marcada (no antes o después del horario marcado); si
la energia fue conectada en la hora marcada (no antes o después del horario marcado) y si
cuando volvié la energia la tensién estaba normal (no volvié mucho més fuerte o mucho
mas débil) (P33 y P36).

A partir de las respuestas dadas a esas preguntas, fue creada una variable que tiene el
objetivo de informar si todos los aspectos importantes del aviso fueron cumplidos por la
distribuidora, o no.
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La categoria “cumplid el aviso” significa que el consumidor contestd a las cuatro preguntas
afirmativamente. La categoria “cumplié parcialmente” significa que por lo menos una de
las respuestas fue negativa. Finalmente, la categoria “no cumplid el aviso” significa que el
consumidor contestd a las cuatro preguntas negativamente. Asi se puede considerar que
la suma de las dos respuestas: “cumplié parcialmente” y “no cumplié el aviso” indica la
proporcion de consumidores que afirmaron haber recibido el aviso y que él no fue
cumplido.

Los consumidores que dijeron haber quedado sin energia informaron cuantas veces el
domicilio se quedd sin energia y por cuanto tiempo (P34 y P35).
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A los consumidores que dijeron no haber recibido la notificacidon fueron hechas otras dos
preguntas (P37 y P38). Primero, fueron cuestionados si, alguna vez, se habian quedado sin
energia debido a servicios de arreglo programado. Y, aquellos que contestaron
afirmativamente, deberian decir co6mo supieron que se trataba de una interrupcidon
programada. Esa fue una pregunta de respuesta espontdanea. Observe los resultados
obtenidos:

Fue creada una variable a partir de las respuestas dadas a las cuatro preguntas ya presentadas:

® P30: recibié el aviso de corte programado (aplicada a 100% de los
consumidores);

® P33:Se quedd sin energia en el domicilio debido al corte programado (aplicada
a aquellos que afirmaron haber recibido el aviso);

® P37: Aplicada a aquellos que no recibieron el aviso, con el objetivo de verificar
si se quedaron sin energia debido al corte programado;

® P38: Aplicada a aquellos que no recibieron el aviso y dijeron que se quedaron
sin energia debido al corte programado.

La variable creada tiene las siguientes categorias de respuestas:

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

® No recibiéo el aviso y se quedd sin energia en el domicilio (debido a la
interrupcion programada);

® Norecibio el aviso y se quedd sin energia en el domicilio (por otros motivos que
no la interrupciéon programada);

® No recibid el aviso y no se quedd sin energia en el domicilio.
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En la ocasiéon de que no haya sido posible clasificar algin caso conforme las categorias

previstas arriba, el caso en cuestién fue sumado a la categoria “otra respuesta”. Sigue el
resultado obtenido:

Para completarse el analisis, se calculd el IDAT “notificacion de interrupcion” para cada
una de las siguientes variables:

e Cumplimento del aviso (variable creada);
Tiempo sin energia debido al corte programado (variable creada);
Recibimiento del aviso de corte programado (variable creada).

Los resultados estdn presentados a seguir. No se olvide de observar la base de las
respuestas.
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Factura/Boleta de Energia

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

® Plazo (n2 de dias) para pagar (plazo entre la recepcién de la boleta/factura y la fecha
del vencimiento de ésta);

® Factura/boleta sin errores, es decir, con la lectura del contador/medidor y los calculos
correctos;

® Facilidad de comprension de la informacidn que estd en la factura/boleta;
® Disponibilidad de puntos de pago, tales como bancos, internet, correos, etc.;

® Fecha para el vencimiento de la factura/boleta, es decir, el dia que tiene que pagar la
factura/boleta.

(*) la redaccion de los atributos es la utilizada para el conjunto de preguntas de la recoleccién de los datos

referidos a la importancia. Nétese que, en los graficos, los atributos se encuentran resumidos.
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Véase, en el apéndice 1, los indices de los atributos y del darea, calculados para las variables
de caracterizacién de los encuestados (género, edad, nivel de escolaridad e ingreso
familiar).
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Matriz de apoyo a la definicion de acciones de mejora

Para mejor comprension de los resultados, véase la matriz de correlacidon en el apéndice 2.

Solamente recordando la instruccion de la seccién 7.6.1, aquellos atributos cuya
correlacidon con la satisfaccién final esté contenida en el intervalo: la media * 2,5%, son
considerados “en la media” y serdn representados en la matriz con el color azul. Aquellos
cuyas correlaciones fueron mayores que la media + 2,5% son considerados “por sobre la
media”, y son representados en la matriz en color rojo. Finalmente, aquellos atributos
cuyas correlaciones fueron menores que la media — 2,5% son considerados “por debajo de
la media” y son representados en el mapa en color verde.

Ocurriendo superposicion del marcador (del punto/de la “bolilla”) o del numero
identificador de los atributos, la tabla con la indicacién del orden de prioridad ayudard en
la comprensién del resultado.
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Pregunta complementaria

Después de la evaluacién de los atributos, aquellos que manifestaron alguna insatisfaccién
con el atributo “factura sin error” deberian informar cual tipo de error percibieron en su
factura/boleta (P42). Esa fue una pregunta de respuesta Unica y espontanea, cuyo
resultado sigue presentado abajo. Se debe poner atencion a la base de encuestados que

contestaron.
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Atencion al Consumidor

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

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

® Eltiempo que dura la atencidn - agilidad de los empleados en el momento de la atencidn
al consumidor;

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

® Conocimiento que los empleados tienen sobre el tema;

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

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

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

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

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

(*) la redaccion de los atributos es la utilizada para el conjunto de preguntas de la recoleccién de los datos

referidos a la importancia. Nétese que, en los graficos, los atributos se encuentran resumidos.
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En el afio de 2010, fueron incluidos dos atributos en esta area: “solucién de problema en
el primer contacto” y “habilidad del empleado para negociar con su cliente
(autonomia/flexibilidad)”. En 2011, el atributo “soluciéon del problema en el primer
contacto” fue transformado en pregunta complementaria incluida en el conjunto destinado
a evaluar la atencidén al consumidor. Ademds de eso, es importante decir que el atributo
“habilidad del empleado para negociar con el consumidor” fue mantenido. Es importante
recordar que el atributo incluido en 2010 no es considerado en el calculo del indice del
area (IDAR), ni en el calculo del ISCALy tampoco es representado en la matriz del apoyo la
definicion de las mejoras.

Véase, en el apéndice 1, los indices de los atributos y del drea, calculados para las variables
de caracterizacién de los encuestados (género, edad, nivel de escolaridad e ingreso
familiar).
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Para mejor comprension de los resultados, véase la matriz de correlaciéon en el apéndice 2.

Solamente recordando la instruccion de la seccion 7.6.1, aquellos atributos cuya
correlacidon con la satisfaccion final esté contenida en el intervalo: media £ 2,5%, son
considerados “en la media” y serdn representados en la matriz con el color azul. Aquellos
cuyas correlaciones fueron mayores que la media + 2,5% son considerados “por sobre la
media”, y son representados en la matriz en color rojo. Finalmente, aquellos atributos
cuyas correlaciones fueron menores que la media — 2,5% son considerados “por debajo de

la media” y son representados en el mapa en color verde.

Ocurriendo superposicién del marcador (del punto / de la “bolilla”) o del nimero
identificador de los atributos, la tabla con la indicacién del orden de prioridad ayudard en
la comprensién del resultado.
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Otra forma de visualizar los resultados del area “atencién al consumidor” es repartir los
atributos por similitud, conforme presentado enseguida. Habiendo mas de un atributo por
grupo, se calculd el IDAR. Asi, se facilita la identificacidon del tema mas critico entre los
cuatro abordados en la evaluacion de la atencidn.

Antes de la evaluacidon de los atributos del area “atencidon al consumidor”, fueron aplicadas
algunas preguntas con la finalidad de identificar si el consumidor encuestado buscé la
atencién al consumidor de la distribuidora (P53). Se debe poner la atencidén en tres
elementos importantes del enunciado de la primera pregunta (P53A), que estan
subrayados: ¢Usted u otra persona que vive en este domicilio realizé contacto con la
distribuidora en el aio pasado o en este afio, sin importar que haya sido por Internet, por
algunos de estos motivos?” (el encuestador presentd una lista de respuestas posibles, con
respectivos ejemplos, al encuestado).

Para aquellos que hicieron contacto reciente con la distribuidora (2014 o 2015) fue
preguntado si para cada motivo citado, el problema fue resuelto en el primer contacto o si
fue necesario mas de un contacto por el mismo motivo (P53B).

Para aquellos que hicieron contacto reciente con la distribuidora, independientemente del
motivo haber sido resuelto en el primer contacto, fue preguntado el canal utilizado. En
ocasion de que haya sido utilizado mas de un canal, fue indicado al encuestador que
registrase el primer utilizado (P53C).
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El primer resultado a ser presentado es la proporciéon de consumidores que hicieron
contacto reciente (en 2014 o 2015) con la distribuidora, por motivo de contacto.

Para cada uno de los motivos de contacto mencionado por los encuestadores, fue calculado
un indice de desempefio del drea “atencidén al consumidor”, de acuerdo con lo que sera
presentado enseguida.
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Como cada domicilio podria citar mds de un motivo, fue creada una variable para identificar
cuantos hicieron contacto reciente (2014/2015) con la distribuidora por uno o mas motivos
y cuantos no hicieron contacto. Su resultado sigue representado abajo.

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

Por lo tanto, es importante presentar los indices de satisfaccion con los atributos y con el
area “atencién” separando las respuestas contestadas por aquellos que buscaron atencién
en los Ultimos meses de aquellos que no hicieron contacto con la empresa.

Poniendo atencidon a la base de personas que contestaron la pregunta, es posible observar,
en el proximo grafico, la variacion de los resultados. En la tabla presentada
inmediatamente después, estan contenidos los datos que originaron el gréafico.
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También fue aplicado un test estadistico con el objetivo de informar si los grupos en
andlisis (tuvo contacto en 2014/2015 con la distribuidora o no) son iguales entre si o
diferentes. El test utilizado fue el mismo ya presentado: Kruskal-Wallis.

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

Enla proxima tabla estd representada la proporciéon de consumidores que hicieron contacto
en 2014 o en 2015 para cada motivo (que es la base de incidencia de las otras respuestas),
la proporciéon de aquellos que afirmaron que el asunto fue resuelto en el primer contacto

REALIZO SOLUCION CANAL UTILIZADO
CONTACTO, EN EN EL \ ) ,-\ .-.
C B A
\J N o

y cudl fue el canal utilizado.

2014/2015, MISMO | PRIMER Teléfono
QUE POR INTERNET,| CONTACTO

movil/

Call center  Oficina Internet celular
Copia de la factura 7,0 85,7 92,9 3,6 3,6
Pagar una factura 4,8 89,5 5,3 94,7
Realizacién de servicio 4,5 72,2 94,4 5,6
Hacer un reclamo 4,5 77,8 11,1 83,3 5,6
Solicitar informaciéon 2,8 81,8 9,1 90,9
Acompaifiar pedido 2,5 60,0 100,0
Falta de energia 1,8 57,1 14,3 85,7
Negociar facturas en retraso 1,0 25,0 100,0
Consultar interrupciones programadas 0,8 33,3 66,7 33,3
Base: 100% Base (%): (consumidores que hicieron contacto en 2014/2015

con la distribuidora por ese motivo)

A partir de las respuestas obtenidas, fueron creadas algunas variables. Una de ellas tiene
el objetivo de identificar cuantos consumidores que hicieron contacto reciente con la
distribuidora tuvieron el asunto resuelto en el primer contacto. Para eso, aquellos que
hicieron contacto por mas de un motivo fueron contados solamente una vez y clasificados
en las siguientes categorias: “primer contacto”, “mas de un contacto” y “otra respuesta”.
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La categoria “otra respuesta” fue creada para agrupar aquellos que tuvieron el asunto
resuelto en el primer contacto para un determinado motivo, pero que, para otro motivo,
fue necesario mds de un contacto para resolver el problema. Ejemplo: si un consumidor
hizo un contacto para hacer una reclamaciéon y el problema fue resuelto y otro contacto
para solicitud de servicios en que fue necesario mas de un contacto, ese consumidor fue
contado solamente una vez en la categoria “otra respuesta”. Si, por otro lado, los dos
motivos fueron resueltos en el primer contacto, el consumidor fue contado solamente una
vez en la categoria “primer contacto”. El resultado de esa variable creada se presenta a
continuacion:

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

SOLUCION EN EL PRIMER
CONTACTO
(VARIABLE CREADA)

Primer contacto | Mas de un contacto
14,3% 2,8%
Facilidad para contactarse 94,6 90,9
Tiempo de espera hasta ser atendido 94,6 81,8
Duracion del tiempo de la atencion 94,6 81,8
Autonomia/flexibilidad del empleado 100,0 81,8
Conocimiento sobre el tema 98
Claridad en la informacion 98,2 72,7
Calidad de la atencion 98,2 81,8
Plazo informado 98,2 63,6
Solucion definitiva del problema 94 60,0
Cumplimiento del plazo 98,2 63,6
Atencion al consumidor 96,6

Nota: El IDAR "atencidn al consumidor" fue calculado sin considerar el atributo
"autonomia/flexibilidad del empleado”
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Otra variable creada tiene el objetivo de indicar el primer canal utilizado. Note que a
variable creada tiene la categoria “mas de un canal”, para agrupar aquellos consumidores
gue hicieron contacto por mas de un motivo y que, para cada uno, utilizaron un canal
diferente. Ejemplo: si un consumidor hizo contacto reciente para reclamacién utilizando
internet y otro para solicitud de servicios utilizando el teléfono, este consumidor sera
contado una sola vez, en la respuesta “mds de un canal”. Si, por otro lado, el teléfono fue
el canal utilizado para los dos motivos, ésta fue la respuesta registrada para ese
consumidor.

También fue recolectada la satisfaccion del consumidor con la atencidn recibida en funcién
del canal utilizado. Como el teléfono y la agencia (tienda, centro u oficina de la atencidn)
fueron los canales mas utilizados o respuestas mas frecuentes, los indices fueron
calculados solamente para esos dos canales.
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Poniendo atencidn a la base de los respondientes, es posible observar la variacién de los
resultados en el grafico abajo y distinguir los datos en la tabla que sigue.

La cantidad de encuestas en por lo menos una de las categorias, no fue significativa, por
eso el radar no es presentado en ese informe.

También para ese cruce, fue aplicado el teste con el objetivo de informar si los grupos en
analisis (atendidos en agencias y atendidos por teléfono) son iguales. El test empleado fue
el mismo presentado: Kruskal-Wallis.

En la tabla de presentacion de los resultados que sigue abajo, cuando el test de medias
apunta la diferencia de resultados, la linea sigue Ilenada en azul. En ese caso, se debe
mirar lo que ocurre con el indice calculado. Cuando la linea no estuviere resaltada en azul
significa que la variacion de satisfaccién observada entre los grupos no es significativa.

La cantidad de encuestas en por lo menos una de las categorias, no fue significativa, por
eso el cruce no es presentado en ese informe.
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Imagen

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

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

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

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

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

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

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

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

® Empresa preparada y con buena organizacidon para atender su region/zona en casos de
tormentas, vientos fuertes o cualquier otra situaciéon de emergencia.

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

Aqui es importante destacar que el atributo “Empresa preparada y con buena organizacidn
para atender su region/zona en casos de tormentas, vientos fuertes o cualquier otra
situacién de emergencia”, que hizo parte de la encuesta en 2011, pero no fue aplicado en
2012, vuelve a hacer parte de la encuesta en 2013.Sin embargo, es importante decir que
este atributo no es considerado en el cédlculo del indice del drea (IDAR) ni en el cdlculo del
ISCAL.

Véase, en el apéndice 1, los indices de los atributos y del drea, calculados para las variables
de caracterizacién de los encuestados (género, edad, nivel de escolaridad e ingreso
familiar) y el apéndice 4, el desempefio de la respuesta “NS/NC” por atributo, de manera
comparativa al resultado del afio pasado.
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Matriz de apoyo a la definicion de acciones de mejora

Para mejor comprension de los resultados, véase la matriz de correlaciéon en el apéndice 2.

La matriz no posee el atributo “Empresa preparada y con buena organizacién para atender
su regidn/zona en casos de tormentas, vientos fuertes o cualquier otra situacion de
emergencia”, que retornd a la encuesta en 2013.

Solamente recordando la instruccion de la seccién 7.6.1, aquellos atributos cuya
correlacidon con la satisfaccion final esté contenida en el intervalo: media £ 2,5%, son
considerados “en la media” y serdn representados en la matriz con el color azul. Aquellos
cuyas correlaciones fueron mayores que la media + 2,5% son considerados “por sobre la
media”, y son representados en la matriz en color rojo. Finalmente, aquellos atributos
cuyas correlaciones fueron menores que la media — 2,5% son considerados “por debajo de

la media” y son representados en el mapa en color verde.

Ocurriendo superposicién del marcador (del punto / de la “bolilla”) o del numero
identificador de los atributos, la tabla con la indicacion del orden de prioridad ayudard en
la comprensién del resultado.
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7.9.indice de Satisfaccién con la Calidad Percibida - ISCAL

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

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

El ISCAL fue calculado con los 29 atributos comunes a los afios anteriores, o sea, no fue
considerado el siguiente atributo: “autonomia/flexibilidad del empleado”, incluido en el
area de atencidén, y “empresa preparada para situaciones de emergencia”, incluido en el
area de imagen.

Evalia el resultado de la distribuidora comparativamente a la que obtuvo el mejor
desempefio entre las 63 participantes de esa ronda y el resultado CIER.
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Tasa de

Importancia relativa de los atributos 4 IDATs [E

satisfaccidn
Suministro de energia
Sin interrupcién 8,2% 96,8
Sin variacién de voltaje 5,5% 96,0 5,3%
Rapidez en la reanudacién de la energia cuando falta 4,6% 95,7 4,4%
Informacién y comunicacién
Notificacién de interrupcién 4,4% 76,3 3,4%
Uso eficiente 4,4% 67,4 2,9%
Riesgos y peligros 3,8% 66,1 2,5%
Derechos y deberes 2,8% 65,8 1,8%
Plazo entre la recepcién y el vencimiento 4,8% 93,0 4,4%
Factura/boleta sin errores 5,5% 95,4 5,3%
Facilidad de comprensién 4,3% 95,2 4,1%
Locales para el pago 2,9% 95,8 2,8%
Fechas para el vencimiento 2,8% 95,3 2,6%
Atencidn al consumidor BENCHMARK
Facilidad para contactarse 4,7% 93,7 4,4% CHEC-CO
Tiempo de espera hasta ser atendido 3,4% 83,2 2,8%
Duracién del tiempo de la atencién 3,3% 90,5 3,0%
Conocimiento sobre el tema 4,2% 95,8 4,1%
Claridad en la informacién 3,5% 94,5 3,3%
Calidad de la atencién 3,2% 94,9 3,0%
Plazo informado 3,2% 94,2 3,0%
Solucién definitiva del problema 3,4% 91,3 3,1%
Cumplimiento del plazo 2,9% 92,6 2,7%

e I
Respeta los derechos de los consumidores 2,8% 95,6 2,6%
Correcta con los consumidores 2,0% 93,7 1,8%
Invierte para proveer energia con calidad 1,8% 97,1 1,7%
Informa a sus consumidores con respecto a su actuacién 1,8% 94,4 1,7%

Se ocupa de evitar hurtos de energia 1,4% 97,5 1,3%
Ofrece atencién sin discriminacién 1,8% 94,7 1,7%
Dispuesta a negociar con sus consumidores (flexible) 1,5% 93,8 1,4%
Se ocupa del medio ambiente 1,3% 97,1 1,2%
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7.10. indice de Excelencia de la Calidad Percibida - IECP

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

contestar.

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

Informe Individual - 2015

85



7.11. indice de Insatisfaccion con la Calidad Percibida - IICP

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

Evallese comparativamente la distribuidora en cuestién, respecto a aquella que obtuvo el
mejor desempeio para este indice entre empresas del mismo tamafio y el resultado CIER.
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7.12. indice de la Satisfaccion del Consumidor con el Precio
Percibido - ISPRE

Los IDATs de precio son calculados considerando el porcentaje de consumidores que
asignaron calificaciones desde 7 hasta 10 en la escala de evaluacidon del precio (“barato” vy
“muy barato”). Los mismos se encuentran en la tercera columna de la tabla de célculo del
ISPRE.

En la tabla siguiente se observa el cdlculo del ISPRE: importancia relativa de cada atributo
del precio multiplicada por el porcentaje de consumidores que evallian cada uno de los

mismos como “barato” o “muy barato” (IDAT), siendo obtenida la tasa de evaluacidn.

El ISPRE es la suma de las tasas de evaluacion de los atributos de precio, como es posible
observar en la siguiente tabla.

Profundizacion respecto a la evaluacion del precio

Verifiquese la distribucion de calificaciones obtenidas para la evaluacién del atributo
“precio propiamente dicho” (P63: escala de 10 puntos, variando de “muy caro” hasta “muy
barato”, agregada).

PR1 - PRECIO DE LA FACTURA/BOLETA (%)

@ Muy caro W Caro Ni caro, B Muy barato/ NS/NR
ni barato Barato
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En la secuencia son presentados los motivos para la opinién del consumidor con respeto a
la evaluacién del precio. Fueron seleccionados los encuestados que comentaron que el
precio es caro o muy caro y fue generada una lista de los principales motivos apuntados
para esta percepcion. En seguida, el mismo proceso fue realizado para aquellos que
contestaron que no es caro ni barato. Por ultimo, fueron captados los principales motivos
apuntados por aquellos que consideran el precio barato o muy barato.
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Para cada uno de los grupos de respuesta de la variable de evaluacidon del precio (caro/muy
caro, ni caro ni barato, barato/muy barato), fueron calculados los principales indices de la
encuesta. El resultado es presentado en seguida.

PRECIO DE LA FACTURA/BOLETA (%)

Barato/ Mu
[\ (N1 YR I Ni caro, Ni barato
barato

7o [IEETIEN

IAC 79,5 92,6 98,0

SUMINISTRO DE ENERGIA 92,9 96,8 99,7
INFORMACION Y COMUNICACION 60,9 66,8 81,9
FACTURA/BOLETA DE ENERGIA 90,7 95,9 99,2
ATENCION AL CONSUMIDOR 86,3 94,5 97,2

91,9 96,5 98,8

63,0 90,5 97,0

Base: 100%
Nota: no fue presentada la proporcion de NS/NR
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Ademds para el atributo “precio comparado a las facilidades/beneficios que la energia
eléctrica proporciona en su vida”, fue realizado un cruce con la evaluacién del precio. Asi,
se puede observar, como se distribuye la evaluacién del precio comparado a los

beneficios/facilidades que la energia eléctrica trae para la vida de las personas en funcidn
de la percepcidon del costo.

PRECIO DE LA FACTURA/BOLETA (%)

. i Barato/ Muy
PRECIO COMPARADO A LOS Muy caro/ Caro Ni caro, Ni barato barato
PENEFICIOS B4 | 365 |

Muy caro/ Caro 13,8 32,2 1,4
Ni caro, Ni barato 21,3 27,4 28,4 3,0
Barato/ Muy barato 63,5 39,0 67,6 97,0

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

Para cada grupo de respuestas obtenidas para la evaluacién del precio comparado a la
calidad del suministro de energia, fue calculado el IDAR del area “suministro de energia”:
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Ahora, véase como varia el IDAR “atencién al consumidor” calculado para cada grupo de
respuestas obtenido para la evaluacion del precio comparado a la atencidn.
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7.13. Caracterizacion de los domicilios cuanto al consumo
mensual de energia y valor pago

Valor de la factura/boleta de energia

En la presentacion de resultado abajo fue utilizada la informacién del valor de la
factura/boleta copiado de la misma. La presentacién de la factura/boleta de energia es
obligatoria en la Encuesta CIER.

Para esa variable, véase los resultados agregados en clases, ademas de la informacion de
la media recortada de los valores obtenidos:

Con lainformacién del valor de la factura/boleta y la cantidad de moradores en el domicilio
fue calculado el gasto por energia per capita mensual. Con las informaciones de ingreso
familiar y valor de la factura/boleta, fue calculada la participacion de los gastos por energia
eléctrica en el ingreso familiar.
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Por ultimo, para cada uno de los rangos de evaluacidn del atributo “precio”, fue calculado
el valor de la factura (media recortada), el gasto con energia per capita mensual y la
participacion de los gastos por energia eléctrica en el ingreso familiar. Poniendo atencidn
a la cantidad de consumidores para cada categoria de respuesta, véase los resultados en
seguida.

PRECIO DE LA FACTURA/BOLETA (%)

. . Barato/ Muy
Y T TR« TG Ni caro, Ni barato
MEDIA RECORTADA*: barato

Part. del gasto con EE en el ing. fam. (%) 6,2 4,8 4,6
Gasto con energia eléctrica per capita (USS) 6,75 4,17 4,39
Valor de la factura/ boleta de energia (USS) 19,26 13,94 14,14

Base: 100%
Nota: no fue presentada la proporcién de NS/NR
* Media recortada: Media aritmética simple, calculada sin los valores extremos.

Consumo de energia

Enla presentacidon de resultado abajo fue utilizada la informacién del consumo en kWh/mes
copiado de la factura. Para esa variable, véase los resultados agregados en clases, ademas
de la informacién de la media recortada de los valores obtenidos.
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7.14. Medidas para Consumo Racional

En la ronda de 2015 fueron aplicadas algunas preguntas con el objetivo de verificar si el
consumidor realizaba el consumo racional de la energia. Para eso, primero fue preguntado
si adoptaba alguna medida para evitar desperdicio de energia (P66). Para aquellos que
contestaron de manera afirmativa, fue hecha la pregunta de cudles medidas suelen adoptar
para el uso eficiente (P67). Por ultimo, esos encuestados contestaron sobre su percepcidn
de las medidas adoptadas en el valor de la factura/boleta de energia.

Abajo serad presentada la comparacidon entre los domicilios que suelen adoptar medidas
para evitar desperdicio y aquellos que no, conjuntamente con la informacién del consumo
per capita mensual, variable creada a partir de la informacién de consumo en kWh/mes,
copiada de la factura de energia, y cantidad de personas que viven en el domicilio.

¢ADOPTA MEDIDA PARA EVITAR
DESPERDICIO? (%)

consumo Meoio mensuaL per capira NI R
33

3
’
Media recortada (kWh/mes)*:‘ ‘ 36

Base: 100%
Nota: no fue presentada la proporcion de NS/NR
* Media recortada: Media aritmética simple, calculada sin los valores extremos.

En seguida, los consumidores que adoptan medidas para evitar desperdicio, indicaron en
la pregunta (P67) cudles medidas suelen adoptar. Abajo el resultado:
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Después, fue creada una variable que indica la cantidad de medidas tomadas por el
consumidor para el uso eficiente de energia, con las siguientes categorias de respuesta:
hasta 3 medidas, de 5 hasta 6 medidas y de 7 hasta 9 medidas. A partir de esa, fue realizado
un cruce de esa variable creada con la pregunta de percepcion de las medidas en el valor
de su factura de energia (P58).

Por Ultimo, fue consultado si el consumidor percibe que esas medidas impactan el valor de
la factura (P68). Las categorias de respuesta para esa pregunta fueron “en la mayoria de
las veces si”, “algunas veces si otras no”, “en la mayoria de las veces no”, “no hace

seguimiento del consumo”.
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Y a partir de eso, fue realizado un cruce de los motivos detallados con la percepcion de las
medidas en la factura/boleta, pero a partir de la variable creada a partir de la percepcidn

con las categorias de respuesta “si”, “no”, “no hace seguimiento”. En seguida los
resultados.

PERCEPCION DE LAS MEDIDAS EN LA FACTURA/BOLETA

(%)
CANTIDAD DE MEDIDAS ADOPTADAS (%) —
(VARIABLE CREADA) m

No hace
seguimiento

o | 2
19,1

Adopta hasta 3 medidas 19,9 19,4 N 44,4
Adopta de 4 hasta 6 medidas 48,2 49,4 45,2 55,6
Adopta de 7 hasta 9 medidas 31,8 31,2 35,7

Base (%): 92,8 (consumidores que adoptan medidas para uso eficiente)
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8.Indice de Satisfaccion del Consumidor - ISC

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

En éste item seran detalladas las evaluaciones realizadas para los atributos investigados
en las dreas “Responsabilidad Social” y “Alumbrado Publico”.

A pesar de que han sido importantes para la compresion de la satisfaccién del consumidor,
estos temas no son considerados en el cadlculo de los indices compuestos de satisfaccidn,
tales como el ISCAL y el ISC. No obstante, los mismos deben ser monitoreados v,
eventualmente, trabajados por la distribuidora, con la intencién de obtener mejores
niveles de satisfaccion general.
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Responsabilidad social

Esta drea es compuesta por diez atributos, siendo ocho exclusivos y dos que son
evaluados en el drea “imagen”, que son: “Empresa que se ocupa de evitar fraudes como
los hurtos de energia, etc.;” y “Empresa que se ocupa del medio ambiente, de la
preservaciéon de la naturaleza;”. (P55)

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

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

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

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

® Empresa que invierte para llevar energia eléctrica a zonas/regiones no atendidas;
® Empresa que contribuye para el desarrollo econdmico de su ciudad/municipio/comuna;

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

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

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

(*) la redaccion de los atributos es la utilizada para el conjunto de preguntas de la recoleccién de los datos

referidos a la importancia. Nétese que, en los graficos, los atributos se encuentran resumidos.
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En el 2010, el atributo “empresa que ofrece buenas condiciones de trabajo a sus
empleados” y e
la encuesta, pero estos no componen el indice.

Iu

empresa honesta, que cumple con sus obligaciones” fueron incluidos en

Asi, el indice del area de ‘Responsabilidad Social” considera en su calculo los seis atributos
tradicionales del area (sin los dos incluidos en 2010), y los dos atributos del drea “imagen”,
como ya fue mencionado.
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Véase, en el apéndice 1, los indices de los atributos y del drea, calculados para las variables
de caracterizacién de los encuestados (género, edad, nivel de escolaridad e ingreso
familiar). El apéndice 4, el desempefio de la respuesta “NS/NR” por atributo, de manera
comparativa al resultado del afio pasado.
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Matriz de apoyo a la definicion de acciones de mejora

Para mejor comprension de los resultados, véase la matriz de correlacidon en el apéndice 2.

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

Solamente recordando la instruccion de la seccién 7.6.1, aquellos atributos cuya
correlacidon con la satisfaccion final esté contenida en el intervalo: media * 2,5%, son
considerados “en la media” y seran representados en la matriz con el color azul. Aquellos
cuyas correlaciones fueron mayores que la media + 2,5% son considerados “por sobre la
media”, y son representados en la matriz en color rojo. Finalmente, aquellos atributos
cuyas correlaciones fueron menores que la media — 2,5% son considerados “por debajo de

la media” y son representados en el mapa en color verde.

Ocurriendo superposicién del marcador (del punto / de la “bolilla”) o del numero
identificador de los atributos, la tabla con la indicacidon del orden de prioridad ayudard en
la comprensién del resultado.
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Alumbrado Publico

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

® Tener alumbrado publico disponible en toda la ciudad/municipio/comuna;
® Tener alumbrado de calidad, es decir, calles y plazas bien alumbradas;

® Cuidados con el mantenimiento del alumbrado en calles y plazas (recambio de ldmparas,
postes etc.).

(*) la redaccion de los atributos es la utilizada para el conjunto de preguntas de la recolecciéon de los datos

referidos a la importancia. Notese que, en los grdaficos, los atributos se encuentran resumidos.
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Véase, en el apéndice 1, los indices de los atributos y del drea, calculados para las variables
de caracterizacién de los encuestados (género, edad, nivel de escolaridad e ingreso
familiar).
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Matriz de apoyo a la definicion de acciones de mejora

Para mejor comprension de los resultados, véase la matriz de correlacién en el apéndice 2.

Solamente recordando la instruccion de la seccién 7.6.1, aquellos atributos cuya
correlacidon con la satisfaccion final esté contenida en el intervalo: media £ 2,5%, son
considerados “en la media” y serdn representados en la matriz con el color azul. Aquellos
cuyas correlaciones fueron mayores que la media + 2,5% son considerados “por sobre la
media”, y son representados en la matriz en color rojo. Finalmente, aquellos atributos
cuyas correlaciones fueron menores que la media — 2,5% son considerados “por debajo de

la media” y son representados en el mapa en color verde.

Ocurriendo superposicién del marcador (del punto / de la “bolilla”) o del nimero
identificador de los atributos, la tabla con la indicacidon del orden de prioridad ayudard en
la comprensién del resultado.
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Preguntas complementarias

Fue preguntado a la totalidad de consumidores si ellos sabrian decir quién tiene la
responsabilidad por el alumbrado publico de las calles y plazas de las ciudades y quién
determina el valor de la tasa del alumbrado publico. Sigue el resultado obtenido para cada

una de las preguntas.
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Fue realizado el cruce entre esas dos preguntas. De esa manera, se puede observar cuantos
consumidores creen que la distribuidora es responsable por el alumbrado publico v,
también, determina la tasa de ese servicio.

RESPONSABLE POR EL ALUMBRADO PUBLICO (%)

Municipalidad/

, , X Distribuidora/
¢QUIEN DETERMINA EL PRECIO DEL ELEICIECEIERILELY)

, Otra respuesta
Empresa de energia

ALUMBRADO PUBLICO? (%) municipio/ comuna

Municipalidad/ alcaldia de la

16,8 82,1 7,7 15,4

ciudad/ municipio/ comuna "~ ! ’ ’

Distribuidora/ Empresa de

/ P ., 45,5 16,4 90,7 7,7
energia

Otrarespuesta 3,3 1,5 76,9

No respondié/ No sabe 34,5 1,6

Base: 100%

Fue calculado el indice de desempeiio del drea Alumbrado Publico para cada categoria de
respuesta de la variable respeto de la responsabilidad sobre el mantenimiento del
alumbrado: aquellos que creian que la responsabilidad es de la municipalidad, los que
consideran que la responsabilidad es de la distribuidora y aquellos que dieron otra

respuesta.
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Para finalizar, se busco verificar lo que mds causa insatisfaccién al grupo de consumidores
ya insatisfechos con el drea “Alumbrado Publico”. Para eso, fueron seleccionados todos los
consumidores insatisfechos con el AP y, entonces, se calculd los indices para ese grupo de
consumidores: IAC, cinco areas de calidad, Precio e ISG. A continuacidén el resultado:
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10. Evaluacion General

de los Servicios de Electricistas y Equipo que hace

la lectura de la energia

La pregunta de introduccién de la bateria es la siguiente: éTuvo contacto con técnicos de
la distribuidora, o trabajadores contratados por la distribuidora que realicen servicios en
las calles o en los domicilios de los consumidores? El enunciado ademas buscd clarificar la
distincion entre los electricistas y los empleados que miden/hacen la lectura la energia,
reforzando que el foco de interés de la evaluacién son aquellos que hacen reparaciones en
la red eléctrica, cambio o colocacidon de postes entre otros servicios (P57).

En la secuencia les fue solicitada, solamente a los encuestados que tuvieron contacto con
esos empleados, una evaluacidon del nivel de satisfaccion con el servicio realizado por
técnicos que realizan arreglos en la red eléctrica, a partir de una escala de 10 puntos que
variaba de “muy insatisfecho” hasta “muy satisfecho”. Y, para los consumidores que
supieron hacer la evaluacién, fue averiguado cudl fue el motivo de su nota. La presentacidn
de los motivos serd hecha separandolo en dos grupos: aquellos que evaluaron con notas
de 1 hasta 6 y para los consumidores que evaluaron con notas de 7 hasta 10.
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Pregunta semejante fue aplicada para evaluar el contacto de los consumidores con los
empleados que hacen la lectura (P60). Fue entonces solicitado, solamente a los
encuestados que tuvieron contacto con esos empleados, una evaluacion del nivel de
satisfaccién con el servicio realizado, a partir de una escala de 10 puntos que variaba de
“muy insatisfecho” hasta “muy satisfecho”. Y, para los consumidores que supieron hacer la
evaluacioén, fue averiguado cual fue el motivo de su nota. La presentacion de los motivos
sera hecha por separado en dos grupos: aquellos que evaluaron con notas de 1 hasta 6y
para los consumidores que evaluaron con notas de 7 hasta 10.
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Adicionalmente, fue creada una variable para verificar la cantidad de consumidores que
tuvieron contacto solamente con los técnicos que realizan arreglos, solamente con los
empleados que hacen la medicién de energia, con los dos tipos de profesionales o con
ninguno de los dos. Los resultados siguen presentados abajo.
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11. Matriz Conjunta
de la Definicion de Acciones de Mejora

Para cada una de las cinco dreas de calidad, ademds de “Responsabilidad Social” vy

“Alumbrado Publico”, fue presentada la matriz de apoyo a acciones de mejora.

Ahora, el objetivo de este item es presentar un resumen de todos los atributos encuestados
(excepto los relativos a precio y aquellos incluidos en 2010 o en 2011) en una sola matriz.

La matriz considera:

La importancia relativa del atributo. Para la elaboraciéon de esta matriz, se
volvié a calcular, Ila importancia relativa de los atributos de las dreas
“Suministro de energia”, “Informacién y Comunicacion”, “Factura”, “Atencion al

Consumidor” e “Imagen”, dado que fueron incluidas otras

(“Responsabilidad Social” y “Alumbrado Publico”) con sus respectivos atributos.
Al igual que para las demds matrices, la importancia relativa estd representada

por el eje horizontal;

la satisfaccion con el atributo (respectivos IDATs): este resultado estd

representado por el eje vertical de la matriz.

Los cuadrantes se generan a partir de la media de las importancias relativas y por la media
de los IDATs. En este caso, el cuadrante foco se corresponde con el inferior derecho
(importancia relativa por sobre la media y satisfaccion con el atributo por debajo del

media).

De esta manera:

Los atributos posicionados en el cuadrante inferior derecho son los que deben
ser considerados en primer lugar en la determinacidn de acciones de mejora;

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

media);

siguiendo, los atributos posicionados en el cuadrante superior derecho (nivel de

satisfaccion y grado de importancia por sobre la media);

Por ultimo, deberdn ser considerados los atributos posicionados en el cuadrante
superior izquierdo (nivel de satisfaccion por sobre la media y grado de

importancia por debajo de la media).
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En distribuidoras donde muchos atributos tienen aproximadamente el mismo desempefioy
hay pequeiia variacion de importancia relativa, puede ocurrir superposicién del marcador
(del punto / de la “bolilla”) o de los nimeros identificadores. En estos casos, la tabla con
la indicacién del orden de prioridad ayudara en la comprensidn del resultado.

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

En el grafico, los atributos estan sefialados con el color de sus respectivas areas, y con
numeracion secuencial.
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12. Indice de Satisfaccion General - ISG

Luego después de haber sido formuladas todas las preguntas relativas a los atributos de
calidad y precio, fue solicitada al encuestado una respuesta general de satisfaccion (P72),
en base a la misma escala de satisfacciéon de 10 puntos utilizada para la evaluacién de los
atributos de calidad.

Los resultados obtenidos fueron agrupados y se presentan a continuacidon. Es importante
tomar en consideracidon que, para el cdlculo del ISG, tampoco son considerados aquellos

encuestados que no supieron contestar la pregunta.

Véase, en el apéndice 1, ese indice calculado para las variables de caracterizacion de los
encuestados (género, edad, nivel de escolaridad e ingreso familiar).

ISG - INDICE DE SATISFACCION GENERAL (%)

B s 44,8 1,3
W Muy insatisfecho/ Insatisfecho [ Ni satisfecho, | Muy NS/NR
ni insatisfecho satisfecho
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A todos los consumidores se les solicité a informar los motivos para su nota de satisfaccion
general con la distribuidora. Todas las preguntas fueron de respuesta multiple y
espontanea, y los resultados estan abajo presentados. La categoria “otros” es la suma de
todas las otras respuestas que, aisladamente, no son significativas (menos de 2,5% de
mencién).
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indice de Aprobacion del Consumidor (IAC) X Indice de
Satisfaccion General del Consumidor (ISG)

La verificacién de la diferencia entre los resultados para cada uno de estos indices es un
analisis importante, ya que el encuestado puede cambiar su evaluaciéon durante la
encuesta, en funcidén de la orientacion en la aplicaciéon del cuestionario.

Para la comparacion entre las evaluaciones, fue analizada cada instancia por la que pasaron
los consumidores de esa distribuidora durante la aplicacién del cuestionario, tomando
como punto de partida la evaluacién correspondiente al IAC y, como punto final, la
correspondiente al ISG. Asi, los encuestados fueron clasificados en las siguientes
categorias:

disminuyd la calificacién (la calificaciéon para el IAC fue mayor que la asignada
al 1ISG);

mantuvo la calificacion (la calificacion para el IAC fue igual que la asignada al
1SG);

aumento la calificacion (la calificacion para el IAC fue menor que la asignada al
1SG).
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Dado que los indices estdan compuestos a partir de un rango de calificaciones (desde 7 hasta
10), puede ocurrir que un cambio en la calificacién no implique una alteracién en el indice.
De esta manera serd presentada la media aritmética del IACy del ISG, calculadas para cada

contingente, o sea, aquellos que disminuyeron, aumentaron o mantuvieron la nota.

Para cada uno de los contingentes presentados anteriormente en e
fueron calculados los indices de la encuesta: IAC, IDAR de las cinco areas, precio e indice

de desempeiio del ISG. El resultado es presentado abajo.

camino recorrido”,

CAMINO RECURRIDO (%)

(VARIABLE CREADA)

Disminuyd la nota

46,3
IAC 96,7 89,7 67,2
SUMINISTRO DE ENERGIA 96,3 98,6 87,9
INFORMACION Y COMUNICACION 73,8 67,4 58,7
FACTURA/BOLETA DE ENERGIA 93,5 96,1 94,5
ATENCION AL CONSUMIDOR 90,1 94,7 90,2
94,0 97,1 93,8
ALUMBRADO PUBLICO 78,9 83,8 85,6
PRECIO DE LA FAC 27,2 25,9 19,0
71,7 89,7 84,5

Base: 100%
Nota: no fue presentada la proporcion de NS/NR
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13. Analisis de Regresion:
Comprendiendo la Satisfaccion del

Consumidor

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

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

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

El concepto de variable esimportante porque, frecuentemente, el objetivo de una encuesta
consiste en la verificacidon de la intensidad de la asociaciéon entre dos o mas variables.
Ejemplo: écudnto de la satisfaccidon general estd relacionada a la atencidén? ¢Y al precio?

Para atender a objetivos de esa naturaleza, son establecidos grupos de variables
dependientes e independientes. Variable independiente es una variable que se supone
influenciar otra: variable dependiente. El tratamiento dado a una variable (dependiente o
independiente) deriva de la necesidad de andlisis. El caso sobre el cual vamos a tratar, la
variable dependiente es la satisfaccion general y, las independientes, la satisfaccion con
las siete areas encuestadas y el precio.

El andlisis propuesto se llama “andlisis de regresion” y se trata de “un proceso estadistico
para analizar relaciones asociativas entre una variable dependiente y una o mas variables
independientes”. (Malhotra)
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Con la utilizacién de este andlisis, es posible:

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

Una relacion es un “caminar juntos” de dos variables: es lo que ellas tienen en
comun. Una relacion es una conexion. Hay relaciones positivas cuando una
variacion, para mds en una variable implica en una variacion para mds en la
otra. Hay relaciones negativas cuando una variacion para mds en una variable,
implica en una variacion para menos en la otra. En el apéndice 2, véase la matriz
de correlacion con todos los atributos y los indices simples: IAC e ISG;

determinar la probabilidad de una variable independiente impactar en la
variable dependiente. Asi, cuanto mayor la probabilidad, mayor el impacto. En
otras palabras: écudl es la probabilidad de que la satisfaccion con el drea
atencidon resulte en mayor satisfaccion general del consumidor?

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

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

El resultado presentado es el coeficiente “odds ratio”, que significa “razén de posibilidad”.
Para la comprensidon de ese concepto, vamos a suponer que el coeficiente para el area
“Suministro de energia” sea igual a 5. Eso significa que, estar satisfecho con el suministro
de energia implica en una probabilidad 5 veces mayor del consumidor estar satisfecho con
la distribuidora (en la pregunta final de satisfaccidn).
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De esa forma, primero observe, en la tabla abajo, si el modelo esta bien ajustado. Después,
qué areas son merecedoras de acciones de mejoras con el objetivo de promover la
elevacion de la satisfaccion general del consumidor. Finalmente, identifique la prioridad

de accidon, en funcidén del coeficiente presentado.
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14. Comparacion
de la Distribuidora con la Empresa Ideal

Después de las justificaciones dadas para la satisfaccidon general final, fue aplicada la
“distancia del ideal” (P76). La pregunta realizada fue: En su opinidon, la calidad de los
servicios prestados por la distribuidora para esa ciudad actualmente esta: “muy lejos del
ideal (...) muy cerca del ideal?”. El encuestado deberia indicar el punto de la escala que
corresponde a su opinidn.

Los resultados obtenidos en la escala de 10 puntos fueron agrupados y estdn abajo
presentados, recordando que, para el calculo del indice y de la media aritmética, fueron
excluidos los consumidores que no supieron o no quisieron contestar.

Ademads del indice y de la media, compare el desempefio de la distribuidora con el resultado
CIER y con el mejor resultado obtenido entre las empresas del mismo tamano.

Las respuestas obtenidas en la escala fueron agregadas en cuatro puntos para la realizacién
de un cruce entre esa pregunta y la de satisfaccién general. De esa manera, serd posible
observar, entre aquellos que estan satisfechos con la distribuidora, la proporcién de los
gue la evaluaron como cerca del ideal.
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La correlacion es un término que se utiliza para indicar la correspondencia o la relacion
reciproca entre variables, y que puede variar entre 0% y 100%, donde 0% indica “ninguna
asociacion”, y el 100%, “asociacién perfecta”. Por sobre el 50% ya es considerado una
asociacion significativa. Esa medida puede tener sefial negativo, indicando que, si una
variable crece, la otra disminuye. Si el sefial fuere positivo, indica que, si una variable
crece, la otra crece también.

SATISFACCION GENERAL (%)

W\ M5 1 oJA  Ni satisfecho ni .
. . . . Muy satisfecho
DISTANCIA PARA EL IDEAL (%) insatisfecho insatisfecho

15,5 44,8

Muy lejos del ideal
uy lejos delideal/ , 16 0,7 0,6
lejos del ideal
Ni lejos ni cerca’ 10,5 44,4 41,9 5,5 2,2
Cerca del ideal 46,5 22,2 40,3 80,0 22,3
Muy cerca del ideal 40,5 11,1 16,1 124 73,2

Base: 100% Correlacion: 60,8%

Nota: no fue presentada la proporcién de NS/NR

En esa encuesta, son realizadas cinco preguntas cuyas respuestas pueden o no estar muy
asociadas. Esas preguntas se refieren a los siguientes temas:

® evaluacion de la calidad de los servicios prestados por la distribuidora (IAC);

® conformidad: cuanto la percepciéon de calidad del servicio recibido estd en
coherencia con las expectativas del consumidor;

® percepcion de mejoria: cuanto percibe las acciones de la distribuidora con el
objetivo de mejorar la calidad del servicio;

® satisfaccion general con los servicios ofrecidos por la distribuidora (1SG);

e distancia para el servicio ideal: cuanto la percepcion de calidad del servicio
recibido estd cercana a un servicio idealizado por el consumidor.

Para verificar las asociaciones presentes para esa muestra y cudl es la intensidad de ellas,
fue realizada una matriz de correlacién de esas variables. Las celdas marcadas indican
fuerte asociacién (250%).

Correlacién (%) I1SG DI
0,47 0,47
0,43 0,47
0,43 0,48
- 0,61
IDI 0,47 ‘ 0,47 ‘ 0,48 0,61 =
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15. Experiencia
con la distribuidora

Tras la realizacién de todas las preguntas de satisfaccién y prdacticamente al final de la
investigacidon, el consumidor fue sometido a un conjunto de estimulos cuyo objetivo es
identificar cudntos, en el udltimo afio, tuvieron alguna experiencia negativa con la
distribuidora y cuantos no tuvieron (P77). Lo que llamamos “experiencia negativa” estd
contenido en la tarjeta que fue utilizada para estimular la recordacién del consumidor
(P77A).

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

(RESPUESTA AFIRMATIVA) (%)

¢LLEVO EL OCURRENCIA DE

PROBLEMA/ PROBLEMA Y LLEVO
OCURRENCIA DE

PROBLEMA (%)

INCONVENIENTE AL EL PROBLEMA AL
CONOCIMIENTO DE LA|CONOCIMIENTO DE LA
DISTRIBUIDORA? (%) | DISTRIBUIDORA (%)

Cobro indebido 1,8 100,0 1,8
Perjuicio de cualquier tipo 1,5 33,3 0,5
Problema con la factura 1,5 100,0 1,5
Corte por otros motivos 0,8 100,0 0,8
Dafio en aparato electrénico 0,8 100,0 0,8
No cumplimiento de plazo 0,3 100,0 0,3

Base: 100%

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

por la distribuidora a cada tipo de situacién presentada por el consumidor y que fue llevada

al conocimiento de la empresa.

SATISFACCION CON EL TRATAMIENTO DADO POR LA
DISTRIBUIDORA AL PROBLEMA/INCONVENIENTE (%)

OCURRENCIA DE PROBLEMA Y LLEVO EL PROBLEMA [SERNGY Ni satisfecho, [RERSNNES
AL CONOCIMIENTO DE LA DISTRIBUIDORA (%)  [HARHGRPRRNA ni insatisfecho NI

Insatisfecho satisfecho
Cobro indebido 1,8 14,3 28,6 57,1 57,1
Problema con la factura 1,5 16,7 16,7 66,7 66,7
Daiio en aparato electrénico 0,8 33,3 33,3 33,3 33,3
Corte por otros motivos 0,8 33,3 66,7 66,7
Perjuicio de cualquier tipo 0,5 100,0 100,0
No cumplimiento de plazo 0,3 100,0 100,0

‘Base: 100%

Base (%): (consumidores que tuvieron ese problema/
inconveniente y llevaron al conocimiento de la distribuidora)

Nota: no fue presentada la proporcion de NS/NR

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

suma, o sea: cuantos domicilios, en el Ultimo afio, pasaron por una de las situaciones
relacionadas, cuantos pasaron por dos o mas y cuantos no pasaron por ellas. Véase el

resultado obtenido:
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15.1. Impacto de las Experiencias con la Distribuidora en la
Evaluacion del Consumidor

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

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

Fue aplicado una test estadistico Kruskal-Wallis con el objetivo de informar si los grupos
en analisis (tuvo o no alguna experiencia negativa) son iguales entre si o diferentes, con
respeto a la satisfaccidn.
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En la tabla que sigue abajo, cuando el test de medias indica diferencia significativa, la linea
estard llena en color azul. En ese caso, se debe mirar lo que ocurre con el indice calculado
(si la satisfaccion es mayor o menor en cada grupo). Cuando la linea no estuviere llena en
azul, significa que la variacion de satisfaccidn observada entre los grupos no es
significativa.

OCURRENCIA DE PROBLEMAS

(VARIABLE CREADA)
Ninguna experiencia| Alguna experiencia
95,3% 4,8%
IAC | 89,4 84,2
SUMINISTRO DE ENERGIA 96,3 “
INFORMACION Y COMUNICACION 69,4 60,0
FACTURA/BOLETA DE ENERGIA 95,9 74,5
92,5 88,9
IMAGEN 96,0 85,1
PRECIO DE LA FACTURA/BOLETA 6
ISG 82,4 73,7

Observe en el apéndice 3 el resultado detallado de ese tipo de situacion. Como la cantidad
de consumidores que pasaron por cada una de las situaciones suele ser muy pequefia, los
resultados de los cruces que serdn presentados no son significativos. Sin embargo, esta
registrado como curiosidad para que sean observadas las tendencias o regularidades.
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Conociendo que el hecho de haber vivido una experiencia negativa o inconveniente con la
distribuidora no implica necesariamente en un contacto con la empresa y aquellos que
contactaron a la distribuidora no necesariamente lo hicieron porque estaban pasando por
una experiencia negativa, fue creada una variable para separar los grupos, descritos de la

siguiente manera:

® No tuvo experiencia negativa y no buscé la atencion al consumidor de la

distribuidora;

® No tuvo experiencia negativa y buscd la

distribuidora;

® Tuvo experiencia negativa y no buscdé la atencion al consumidor de

distribuidora;

® Tuvo experiencia negativa y buscd la atencion al consumidor de la distribuidora.

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

la variable creada:

IAC

SUMINISTRO DE ENERGIA
INFORMACION Y COMUNICACION
FACTURA/BOLETA DE ENERGIA
ATENCION AL CONSUMIDOR

RELACIONAMIENTO (%)
(VARIABLE CREADA)
No tuvo No tuvo
experiencia experiencia

Tuvo experiencia | Tuvo experiencia

negativa y no negativa y busco
busco atencién de| atencion de la
la distribuidora distribuidora

negativa y no negativa y busco

buscé la atencién | la atencion de la

de la distribuidora distribuidora

o5 |58 |23 |25

89,5 88,5 88,9 80,0
97,1 95,8 81,5 83,3
70,3 64,9 55,6 64,7
95,9 96,2 68,2 80,0
92,5 92,4 85,2 92,2
96,2 94,7 82,4 87,5
82,5 82,0 77,8 70,0

atencion al consumidor de la
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16. Apéndices

Apéndice 1:

indices por variables de caracterizacidn

Apéndice 2:

Matriz de correlacidn

Apéndice 3:

indices por tipo de experiencia negativa

Apéndice 4:

Graficos de escalas abiertas (2014 y 2015)

Apéndice 5:

Premio de Responsabilidad Social

Apéndice 6:

Cuestionario utilizado
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Apéndice 1:

indices por variables de caracterizacidn
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Matriz de correlacidn

Apéndice 2
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Indices por tipo de experiencia negativa
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Apéndice 4:
Graficos de escalas abiertas (2014 y 2015)

B Muy insatisfecho/ insatisfecho Ni satisfecho, ni insatisfecho B Muy satisfecho NS/NR
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. Muy insatisfecho/ insatisfecho Ni satisfecho, ni insatisfecho satisfecho ] Muy satisfecho NS/NR
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Apéndice 5:

Premio CIER de Responsabilidad Social

El Premio CIER de Responsabilidad Social es obtenido a partir de la media aritmética de 14
indicadores de satisfacciéon que hacen parte de las areas de calidad de la encuesta. Los
indicadores son:

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

® Dos del drea “Imagen”: empresa humana y empresa que se ocupa de evitar fraudes;

® Diez de la drea “Responsabilidad Social”: empresa que ofrece buenas condiciones de
trabajo; empresa que se ocupa del medio ambiente; empresa que se ocupa de la
prevencion de accidentes; empresa que facilita el acceso de los ciudadanos con
necesidades especiales; empresa que ofrece la misma atencion a todos los consumidores;
empresa que ofrece apoyo o realiza programas sociales; empresa que ofrece apoyo o
realiza eventos culturales; empresa que invierte para llevar energia eléctrica a
zonas/regiones no atendidas; empresa que contribuye para el desarrollo econémico de
la ciudad; empresa honesta que cumple con sus obligaciones.

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

En la siguiente tabla, es posible evaluar el indice de desempefio de cada uno de los
indicadores de forma comparativa al resultado CIER, ademas de la media aritmética
calculada para el Premio de Responsabilidad Social.

. ADO
Uso eficiente 67,4 65,3
Riesgos y peligros 66,1 65,0
Derechos y deberes 65,8 58,1
Respeta los derechos de los consumidores 95,6 73,1
Se ocupa de evitar hurtos de energia 97,5 73,2
Ofrece atencion sin discriminacion 94,7 76,2
Se ocupa del medio ambiente 97,1 73,9
Promocion de programas sociales 88,8 65,5
Promocién de acciones culturales 90,8 64,2
Lleva energia a las regiones no atendidas 96,4 76,4
Contribuye para el desarrollo econ. de la ciudad 94,3 74,9
Facilita el acceso de ciudadanos con neces. espec. 94,3 75,5
Premio responsabilidad social (media) 84,3 64,5
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Apéndice 6:

Cuestionario utilizado
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