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1.Introduccion

La CIER - Comision de Integracion Energética Regional — coordind la realizacion del
Diagndtico Sectorial - 122 Encuesta CIER de Satisfaccion del Consumidor Residencial
Energia Eléctrica.

La metodologia de la investigacion fue desarrollada tomando como referencia la
metodologia Abradee, utilizada desde 1999 en Brasil. Siendo utilizada 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 52 empresas que
participaron de la investigacion CIER presentados conjuntamente con los indices de las 20
distribuidoras brasilefias asociadas al Bracier que participaron de la investigaciéon 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 Instituto Innovare y realizada junto a
50.279 consumidores residenciales urbanos de 72 distribuidoras en 15 paises.

Dicha ronda de investigacion fue realizada junto a los consumidores residenciales
urbanos (muestra patréon) de las distribuidoras, siendo 30.204 en el universo de la
investigacion CIER y 20.075 en el universo de la investigacién Abradee (Bracier).

En el presente estudio, el conjunto de consumidores residenciales urbanos de todos los
paises es tomado como el universo de la investigacién, asi como cada distribuidora
representa un sub universo de la misma. Las distribuidoras fueron organizadas en dos
grupos, en funcidon del nimero total de consumidores: hasta 500 mil (35 empresas) y mas
de 500 mil (37 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 promedio obtenido, que es el Intervalo de
Confianza. Para esta investigacién, 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 estar por sobre el margen y 2,5% de estar por
debajo del mismo.
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Ejemplo: si la satisfaccidon respecto a determinado atributo es de 75%, esto significa que
existe 95% de probabilidades de que dicha satisfaccion esté comprendida en el intervalo:
75% menos error de muestra 'y 75% mds error de muestra, 2,5% de estar por debajo (75%
menos error de muestra) y 2,5% 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 histdrica, observar las demads respuestas del
cuestionario, resultados del cruce de informaciones, etc.

En el siguiente grafico, estdn relacionadas todas las empresas que participaron de la 122
ronda, con la indicacion del tamafo de la muestra para cada grupo de distribuidoras y
respectivo margen de error.
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Participantes de la 122 Ronda por Numero de Consumidores

CFE-MX s 27.914.185
CEMIG-BR s 6.186.622
LIGHT-BR s 3.744.216
CPFLPAULISTA-BR e 3.456.705
COPEL-BR wmmmmm 3.285.855
CELPE-BR wmmmm 2.929.034
COELCE-BR wmmmm ) A83.347
EDENOR-AR wmmmm 2 424462
AMPLA-BR mmmm 2.228.920
CODENSA-CO mmmm 3.208.190
ELEKTRO-BR mmm® 1.993.480
CELESC-BR wm» 1.986.573
CHILECTRA-CL wmm 1.604.182
EPM-CO mm® 1.493.635
DEOCSADEORSA-GT wmm 1428472
CPFL PIRATININGA-BR = 1.418.021
CEEE-BR wm® 1.316.603
« Mas de 500 mil EDELNOR-PE wmm 1.284.407
. ANDE-PY wm 1.217.478
LB I AES-SV mm 1.174.357
» 625 casos COSERN-BR wm 1.065.862
« Margen RGE-BR wm 1.065.776
. A0 UTE-UY =@ 1.062.340
de error: 4% ELETROBRASPI-BR m® 952422
ELETROBRASAL-BR B 895.694
CEB-BR ™ 816.015
EEQ-EC = 771.891
ELETROBRASAM-BR m 695.368
ICE-CR ™ 617.013
FEGSA-GT ™ 609.311
ELECGUAYAQUIL-EC ™ 501,788
ELCTO-PE ™ 562.451
HDNA-PE ® 539592
EDESUR-DO ™ 521.178
CNFL-CR ® 447.942
ESSA-CO ® 443.300
ELETROBRASRO-BR ® 401.687

ENOSA-PE ® 404.578
ELSE-PE ® 376.502
EDETSA-AR ® 337.061
SEAL-PE B 332718
EPSA-CO  ® 330.290
DELSUR-S5V ® 326.829
CENS-CO ® 326.214
CRE-BO » 323.434
ENSA-PA » 316.768
ENSA-PE  » 301.215
EDENSA-AR B 293.176
CHEC-CO » 289.880
ELOR-PE » 228,929
ELECTROPUNO-PE » 216.817
EBSA-CO » 214.093

ELECTROHUILA-CO » 191.459 «Hasta 500 mil
EMSA-CO » 191.166 consumidores
EMELNORTE-EC » 187.342
ELETROBRASAC-BR » 177.895 +400 casos
EEC-CO b 169.099 » Margen
EDEQ-CO ) 129.492 de error: 5%

ELECTROSUR-PE v 128.904
CENTROSUR-EC » 127.139
EEASA-EC b 126.081
EERSSA-EC » 98.051
ELETROBRASRR-BR © 83.364
JASEC-CR 1 78.734
ELFEOSA-BO 1 77.370
SUCUMBIOS-EC b 73.601
CESSA-BO b 73.112
COOPELESCA-CR v 72.178
EUSA-PE v 54.160
CETSA-CO 1 45.226
ADINELSA-PE 1 43,201
CEPM-DO v 14.022

Fuente: CIER y Abradee
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2.Distribucion
de la Muestra

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

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

distribuidora y de las otras participantes de esa encuesta.

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

Para cada distribuidora, los casos adicionales, o sea, los casos mayores que la muestra
patrén (400 o 625 casos dependiendo del porte de la distribuidora) son utilizados
especificamente para la generacidon de indices por regién, presentados en los productos:

|Il

“Informe de Anadlisis de las Regiones de la Distribuidora” y “Presentacién Individua
para distribuidoras que contrataron casos adicionales a la muestra patrdén o para aquellas
ddénde la distribucion de 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
porte de los municipios atendidos, resultando en una muestra consistente, que reproduce
las caracteristicas de cada sub-universo considerado.

Para obtener la muestra, los municipios atendidos por la distribuidora son agrupados de
acuerdo con su ubicacién y numero 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
continuaciéon, la distribucién de la muestra patrén por regién y por municipio, y el
periodo del levantamiento de datos.
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REGION MUNICIFIO | wuesrra
MANIZALES (ME: %) WANIZALES 14
SUBTOTAL 1
BELEN DE UMBRIA X
DOSOUIEERADAS T4
LADCRADS 3
WISTRATC 1
GTRAS CILBADES: (ME: %) NEIRA kil
PEMEILVANIA bl
SANTAROSADE CABAL X
SlPIA 3
SUBTOTAL 25
A
D0 DE GAWPT 2575 4 080¢
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La aplicacién de los cuestionarios fue cara a cara y realizada en el domicilio del
consumidor. Para que un domicilio residencial sorteado compusiera la muestra, algunas
condiciones debian ser tomadas en consideracién. Para esto, en el abordaje fue aplicado
un cuestionario de seleccidon del domicilio, de forma de garantizar que en el estudio
fueran considerados solamente aquellos donde:

fuera posible encuestar el responsable (o conyuge);

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

la energia eléctrica sea suministrada por la distribuidora investigada;
el encuestado residiera permanentemente;

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

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

el uso fuera solamente residencial;

hubiera medicidon individual;

no hubiera suministro de energia para otros hogares;

no se compra energia prepago;

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

el respondiente no se recusé a decir su escolaridad e ingreso familiar;

se ha presentado la factura.

Todos los encuestadores que trabajaron en el levantamiento 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 y por el Instituto Innovare,
conteniendo explicacion sobre la investigacién y el numero del Centro de llamadas de la
distribuidora y del suministrador encargado por el campo para aclaraciones adicionales.
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3.Productos
Generados

Los resultados obtenidos fueron organizados en seis informes y dos presentaciones.

Todos los productos son entregados en CD, en formato

presentaciones, en PowerPoint. Estos son:

m Informe Individual

Presenta los indices y los
resultados obtenidos para cada
distribuidora. Este informe es
elaborado en Word y
entregado en forma impresa.

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

distribuidoras que los componen.

Este informe es elaborado en
Word.

m Presentacion Individual

Este producto presenta
resultados de cada distribuidora
(nivel general y por region), de
forma comparativa al promedio,
incluyendo serie histdrica del
desempefio de la empresa. Esta
presentacion es elaborada en
PowerPoint.

Informe Comparativo de
indices entre las Distribuidoras

Presenta los indices generados
para cada una de las
distribuidoras en el afio 2014,
permitiendo la comparacion
entre ellas. Este informe es
elaborado en Word y entregado
en forma impresa.

Informe Comparativo
de Indices entre Grupos
Empresariales

Presenta los indices
generados para cada uno de
los grupos, permitiendo la
comparacion entre las
distribuidoras que los
componen. Reciben este
producto las distribuidoras
de los grupos: AES, CNEL,
ENDESA, EPM, EPSA,
FONAFE, ICE. Este informe es
elaborado en Word.

PDF y, en el caso de las

Informe Comparativo de

los indices entre las Rondas
Presenta los indices generados
para cada una de las
distribuidoras, lo que posibilita la
verificacion de la evolucién de la
distribuidora durante los 12 afios
de realizacion del trabajo. Este
informe es elaborado en Excel.

Informe de Analisis de
Regiones de la Distribuidora

Toda empresa que posea un
minimo de 100 encuestas
realizadas por area administrativa
recibird los andlisis realizados
para cada una de esas unidades
espaciales. Este informe es
elaborado en Word.

m Presentacion Analitica

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

innovare @0
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Ademads de los informes y presentaciones, otros productos fueron entregados:

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 levantamiento 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 y ingreso familiar;

Matriz de correlacidon;

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 aplicacion de la encuesta y de los indices
calculados.

Se comienza el levantamiento 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 evaluacién de calidad de los servicios prestados por la
distribuidora.

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

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

hegaron a contestar.

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

En el 2011, se hizo una alteracién 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 patrdén, correspondiendo a 125 casos. Para las
distribuidoras con hasta 500 mil consumidores los 100 casos fueron mantenidos.

A excepcion de esa alteracidn 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, y también, a partir de la comparaciéon de esos resultados por
regiones geograficas y tamafio de la distribuidora (definido a partir del nimero de
consumidores) que demostré no haber variaciones significativas de los resultados.

Por eso, fueron elaborados dos cuestionarios: uno completo - con importancia y
satisfaccion de los atributos - y, otro, sin el levantamiento de la importancia.
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Para acompafiar la explicacion de la encuesta para el levantamiento de la importancia,
consulte el cuestionario. La recoleccion de la importancia es realizada en tres etapas
como serd presentado en seguida.

Importancia de las areas y atributos de calidad:

Son cinco las adreas de calidad encuestadas (P12 hasta P16): “calidad y continuidad del
suministro”, “informacién y comunicaciéon”, “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, segun su percepcion. Cada tarjeta contiene un atributo del area en
evaluacidn.

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 evaluacién, son obtenidos el ranking y la
evaluaciéon de la importancia para cada atributo en cada una de las areas de calidad.

El mismo procedimiento es adoptado para los atributos de cada una de las cinco areas de
calidad, al término del cual se solicita al encuestado que ordene y evaltie la importancia
para cada una (P17).

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

En el 2010 se incorporaron dos indices: IECP (indice de Excelencia de la Calidad
Percibida) y el I1CP (indice de Insatisfaccién con la Calidad Percibida).

La metodologia aun prevé el estudio de la importancia de los atributos que componen las

|I)

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 de precio:

Asi como en las otras areas, se solicita al encuestado que ordene los cuatro atributos
referidos al precio y que los evallue en términos de importancia a cada uno de ellos (P18).

Con estos datos es calculada la importancia relativa de cada atributo del area “valor
percibido”, informacién que es utilizada para la generacién del ISPRE (indice de
Satisfaccion con el Precio Percibido), que sera explicado adelante.
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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:
calidad y continuidad del suministro; informaciéon y comunicacion; factura de energia;
atencidn al consumidor e imagen. El precio se presenta como el conjunto de atributos:
precio percibido 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 ISC (indice de Satisfaccién del Consumidor),
que serd explicado adelante.

22 Parte - Levantamiento de la percepcion del consumidor en
relacion a los atributos de calidad y de precio

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

Terminada la asignacion de la importancia a los atributos de los diversos aspectos
investigados, se da comienzo al conjunto de preguntas que tienen por objetivo recolectar
el grado de satisfaccion de los consumidores en relacién a cada uno de los atributos
encuestados para las siete areas: “calidad y continuidad del suministro” (pregunta 24),
“informacion y comunicaciéon” (pregunta 35), “factura de energia” (pregunta 36),
“atencion al consumidor” (pregunta 52), “imagen” (pregunta 49), “responsabilidad social”
(pregunta 50) y “alumbrado publico” (pregunta 53).

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

Es el porcentaje de consumidores cuya evaluacion haya sido mayor o igual a 7 (“muy satisfecho” o
“satisfecho” ) para cada uno de los atributos investigados, sin tomar en consideracion a aquellos que no

supieron 0 se negaron a contestar.
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Con esos mismos datos, ademdas del calculo del IDAT, también es calculado el IDAR
(indice de Desempefio del Area):

¢Qué es el IDAR?

Es el porcentaje de consumidores cuya evaluacion haya sido mayor o igual que 7(“muy satisfecho” o
“satisfecho”) para todos los atributos de un drea en evaluacion, sin tomar en consideracion a aquellos

que no supieron o se negaron a contestar. Vea el ejemplo abajo:

TABLA AGREGRADA (5 PUNTOS) o i
-4 TOTAL INDICE
m SUMINISTRO DE ENERGIA 2,9% 5,0% 20,2% 41,0% 30,5% 100% 1875 71,8

Suministro de energia sin interrupcién, o sea,
IDAT ’ # o )
R enot-feanar 1,4% 3,8% 185% 422% 332% 09% 100% 625 76,1

’

g Suministro de energia sin variacion de voltaje, es decir, sin

pareadkos o iuttiadonss: 25% 45% 184% 450% 293% 03% 100% 625 74,5

Agilidad en la reanudacion del servicio eléctrico cuando falta,

IDAT
es decir, el tiempo que tarda a la energia en volver.

5,0% 74%  203% 369% 304% 0,1% 100% 625 67,3

Ponderando cada IDAT por la importancia relativa del respectivo atributo, se calcula su
tasa de satisfaccion, la cual es informacion necesaria para el cdlculo del ISCAL' (indice de
Satisfaccion con la Calidad Percibida):

¢Qué es el ISCAL?

Es la suma de la tasa de satisfaccion de cada atributo de calidad percibida, obtenida por la multiplicacion

del IDAT por su respectiva importancia relativa.

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

¢Qué es el IECP?

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

importancia relativa.

¢Qué esel lICP?

Es la suma de la tasa de satisfaccion de cada atributo de calidad percibida, obtenida por la multiplicacion
del IDAT, calculado solamente con las calificaciones 1 hasta 4 ("muy insatisfecho" e "insatisfecho"), por

su respectiva importancia relativa.

1El ISCAL no lleva en consideracidn los resultados resultados de las dreas de “responsabilidad social” y “alumbrado publico”.
2El ISPRE no considera los resultados de las dreas de “responsabilidad social” y “alumbrado publico”.

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

A continuacion 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 51y 52).

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

¢Qué es el ISPRE?

Es la suma de la tasa de satisfaccion de cada atributo del precio, obtenida por la multiplicacion del IDAT

por su respectiva importancia relativa.

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

Calculados el ISCAL y el ISPRE, y conocida la importancia relativa de la calidad y del
precio, se tiene la informacién necesaria para el calculo del I1SC (indice de Satisfaccidn
del Consumidor):

¢Qué es el ISC?

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

la importancia relativa del precio.

Ademdas 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 IESC (indice de Excelencia) y el IIC (indice de
Insatisfaccion del Consumidor).

¢Qué es el IESC?

Es el resultado de la ponderacion entre el ISCAL (calculado solamente con aquellos que dicen estar “muy
satisfechos” con los atributos — calificaciones 9 o 10), la importancia relativa de la calidad y el ISPRE
(calculado solamente con aquellos que afirmaron que el precio es “muy barato” — calificaciones 9y 10) y
la importancia relativa del precio.

¢Quéesel lIC?

Es el resultado de la ponderacion entre el ISCAL (calculado solamente con aquellos que dicen estar “muy
insatisfechos” e "insatisfechos" con los atributos — calificaciones 1 hasta 4) y la importancia relativa de la
calidad y el ISPRE (calculado solamente con aquellos que dijeron que el precio es “caro” o “muy caro” —
calificaciones 1 hasta 4) y la importancia relativa del precio.
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El IESC y el 1IC, por incluir el precio en su composicidon, fueron eliminados de los
productos finales, pero continuaran presentes en la planilla de indices.

Después de realizadas todas las preguntas relativas a importancia y satisfaccion con
atributos de calidad y precio, fue solicitada 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). Las respuestas obtenidas en esa pregunta son
utilizadas para el calculo del ISG (indice de Satisfaccién General).

¢Qué es el 1ISG?

El ISG es el porcentaje de consumidores cuya evaluacion haya sido mayor o igual que 7 (“muy satisfecho”
o “satisfecho”) para la evaluacion final de la distribuidora, sin tomar en consideracion a aquellos que no

Supieron o se negaron a contestar.

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

Indice de Indice de Desempefio indice de Desempefio
Aprobacion del de los Atributos de de las Areas de Calidad
Consumidor Calidad Percibida
[ ISCAL = »
Indice de indice de Excelencia indice de
Satisfaccion con la de la Calidad Insatisfaccion con la
Calidad Percibida Percibida Calidad Percibida

ED =D |_IESC

indice de

Indice de Satisfaccion Gariacansiin el indice de
con el Precio aCLS sl Excelencia
Percibido onsumidor
Indice de R indice de
Insatisfaccion del nige 9o at'ls Bty Aprovechamiento de
Consumidar General Oportunidades
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4.1. El Instrumento de Levantamiento de Datos
Para esta edicion de la encuesta fueron elaborados dos cuestionarios: uno de
importancia y otro de satisfaccién. Los lectores de los informes y aquellos que
manipularan el banco de datos deberan adoptar el cuestionario de importancia como
referencia. Se debe destacar que los dos cuestionarios obedecen a la misma numeracion
de preguntas y variables, pero, el cuestionario de satisfaccidén, 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 asunto tratado en esa ronda fue detallado en 319 variables, distribuidas entre los
siguientes grupos de cuestiones:

- Caracterizacién de los Evaluacion de la calidad Evaluacion de la calidad

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

. Relevamiento de la

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

Relevamiento de la
satisfaccion con los
atributos de las areas de
calidad, responsabilidad
social y alumbrado publico;

. Relevamiento del

importe de la factura de
energia eléctrica y del
consumo medio
mensual;

- Control de la muestra,

realizado a partir de la

codificacion de la ciudad e

identificacion del ndmero
de la hoja de punto de
muestra.

de los servicios prestados
por la distribuidora, con
Justificativas para las
notas dadas;

. Percepcion de evolucién

de la empresa;

Verificacion si el
consumidor busco atencion
en la empresa o no. Si lo
hizo; ¢cuando? jcual fue la
razén? y ¢cuales los
medios utilizados?

Apuramiento de la
satisfaccion final del
consumidor, con la
justificativa para las
respuestas contestadas;

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

Apuramiento del desempeno
de la distribuidora con la
utilizacién de preguntas de
disconformidad (mejor/peor
que lo esperado) y distancia
para el servicio ideal;

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

Verificacion de existencia
de histérico negativo
respecto a la relacion con
la empresa.

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 continuacién se muestran los resultados obtenidos para las variables: tiempo que vive
en este hogar (V4); género (V318); edad (V5); escolaridad (V6); principal ocupacidn
(V319) e ingreso familiar (V7).

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

B Hasta 5 afios

W Entre 6y 20 afios
' Mas de 20 afios B Masculino
Base: 100% B Femenino
Base: 100%
Edad (%) Escolaridad (%)
W Hasta 35 afios
B Nivel basico

W Entre 36y 45 afios
[ Entre 46 y 55 afos
B 56 afios o mas
Base: 100%

Media recortada*: 49,1

M Nivel medio

Nivel universitario

26, Nicel posgrado
S '8 * Media recortada: media Bas?lDO% Pose
aritmética simple, calculada
sin los valores extremos.
P ( o
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Principal ocupacion (%)

48,5
15,3 13,5
9,8 8,0

4,8

] i 03
—

Amade casa Empleado de Auténomo Jubilado/ Desempleado Otra NS/NC
empresa privada pensionado actividad

Base: 100%

Durante la presentacion de la investigacidn, le fue ensefiada al encuestado una tarjeta
con rangos de ingresos familiares, para que el mismo sefialara el ingreso correspondiente
a su hogar.

Al final de la encuesta, fue requerida otra vez, la informacion del ingreso familiar
mensual (P72). Sin Embargo, en ese momento, el encuestado deberia contestar un valor
(respuesta abierta) y no una clase de renta. Cuando preguntados sobre el valor del
ingreso familiar mensual, hay algunas reacciones posibles a la pregunta, como por
ejemplo: hay aquellos que no tienen problemas para informar el valor, aquellos que
contestan que no es posible o es dificil estimar porque la renta varia mucho por mes y
aquellos que se niegan a contestar el valor abierto. Para todos aquellos que contestaron
un valor, mismo que aproximado, fue calculada la media de ingresos familiares. Siguen
los resultados obtenidos:

Informacion de ingreso familiar (%)

9 Supo apuntar un valor

B No supo apuntar un valor
Base: 100%

Media recortada*: USS 477,42

* Media recortada: media
aritmética simple, calculada sin
los valores extremos.
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Ingreso familiar mensual (%)

O

W Hasta USS$ 310,00
I Mas de USS 310,00 hasta US5360,00

Mds de USS 360,00 hasta USS 620,00

B Més de USS 620,00

NS/NC

Base: 100%

Utilizando la respuesta del valor del ingreso familiar mensual (P72) y de la cantidad de

moradores del domicilio (P61), fue posible crear una variable de renta per capita del

domicilio y la media de la variable creada.

Cudntas personas viven en el domicilio (%)

24,5

10 2 personas

Numero de

29,0

3 personas

personas que viven

en el domicilio
(media)
3,5

21,0 25,5
4 personas 5 personas o

mas Base: 100%

Renta percépita
(media

recortada) por
domicilio:
USS 151,35

* Media recortada: media aritmética simple,
calculada sin los valores extremos.
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5.2. Utilizacion del teléfono movil/celular e internet

Con la intencién de comprender el nivel de conocimiento y utilizacién del teléfono
movil/celular por parte de los consumidores. Desde 2012, algunos cambios de contenido
vienen siendo propuestos con la intencién de ampliar el conjunto de cuestionamientos
basico en el levantamiento a la investigacion sobre la existencia de teléfono
movil/celular, teléfono fijo y computadora. A todos los encuestados también fue
preguntado sobre acceder al 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 que
presuponen minima comprension acerca de las funcionalidades del teléfono mévil/celular
y del internet.

El objetivo inicial es identificar si aquellos que poseen teléfono mdvil/celular también
saben abrir y enviar mensajes de SMS (P38 y P39). A partir de las respuestas contestadas
sobre la utilizacion del SMS, fue creada una variable que cuantifica los consumidores que
utilizan solamente una de las funciones, las dos o ninguna de ellas.

La pregunta de acceso a la Internet es especifica sobre el uso y tipo de aparato utilizado
para acceder a la red (computadora, teléfono movil o tablet), no importando el local
(domicilio o no). Ademds, interesa saber cual es la proporcion de los que acceden a redes
sociales, cuales redes son las mas utilizadas y si hacen buUsqueda por las distribuidoras en
las redes sociales (P42 hasta P46).

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

60,5
21,0
11,8
] =
Lee y envia mensaje Solamente lee o No lee y no envia No posee teléfono Base: 100%
de texto solamente envia mensaje de texto movil -

mesaje de texto

En la secuencia, se buscd identificar el tipo de teléfono madvil utilizado: si es 0 no un
smartphone. A los consumidores que poseen smartphone, fue preguntado si bajaban
aplicaciones, mismo que de vez en cuando (P40 y P41).
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Teléfono movil Download de
smartphone (%) aplicaciones (%)

I Base: 24,5% (consumidores
Base: 93,3% {consumidores que poseen aparato de
que poseen aparato de teléfono movil smartphone)
teléfono movil)

La pregunta de acceso a la internet es especifica sobre el uso u el tipo de equipo donde
se accede a la red. Adicionalmente, es de interés saber cual es la proporcién de los
consumidores que tienen en redes sociales y cuales son mas utilizadas (P42 hasta P45).

Tipo de equipo para acceso a la internet (%)
(respuesta multiple)

Computadora [_] I 55,6 |

{ il Tipo de equipo para acceso a la

Acceddela = Ciber/ Café-internet[i] B 23,1 : internet (%)

Internet (%) (variable creada)

" Aparato teléfono movil D P a8

Base: 100% | ': Solamente utiliza  Utiliza mds de un

| un equipamiento equipamiento
Tablet [ | W 18,1

! Base: 40,0% (consumidores que acceden a
' laInternet)
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Redes sociales donde hay cuenta (%)
(respuesta multiple)

Facebook o
Accede las redes

sociales (%)

94,2

Twitter o s s

MSN/SKYPE @ I 25,5

Otra . | PX0)

Base: 30,3% (consumidores que acceden la internet y posse cuenta en redes sociales)

Base: 40,0% (consumidores
que acceden la internet)

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 la media de las respuestas de los
encuestados del muestreo patron de todas las distribuidoras.

Facebook y Twitter (%)
(variable creada)

Solamente Facebook o [ FER

Solamente Twitter o J10
Las dosm- 12,8

ah
Ninguna de las dos () [, 70,5

Base: 100%
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Entre aquellos que acceden a las redes sociales, 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
proporcion de los que hacen busqueda en las redes sociales, independientemente de la
finalidad y de aquellos que no hacen la busqueda (P46).

8,3

Busca de la

distribuidora
en las redes
sociales (%)

(variable creada)

Busca de la distribuidora en las redes sociales (%)

(respuesta multiple)

4,1 2,5 4,1 4,1
[Esar} — s -
Sigue la Solicita Hace comentarios Busca
distribuidora informaciones informaciones

Base: 30,3% {consumidores que acceden la internet y posse cuenta en redes sociales)
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Para finalizar, fue creada una variable para identificar el contingente con predisposicion
para solamente realizar servicios por el celular (porque tiene el aparato y sabe leer y
enviar SMS); el contingente para solamente realizar servicios por Internet (no tiene
celular y/o no sabe leer/enviar SMS pero acceden a la Internet); el contingente con
predisposiciéon para la utilizacién de las dos tecnologias en conjunto y aquellos sin
predisposiciéon para utilizar ninguna de las dos.

Predisposicion para el uso (%)
(variable creada)

36,3 35,8
24,3
3,8
[ |
P~ = ) .
N S v {
Solamente Solamente Teleféono movil  Niteleféno movil
telefdno maovil Internet y Internet ni Internet Base: 100%
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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 opinidn general acerca de los resultados.

En el siguiente grafico, se puede realizar una lectura comparativa al resultado CIER y el
benchmark obtenido entre las distribuidoras del mismo porte que esta.

El resultado CIER es un resultado generado a partir de la ponderacion de los datos obtenidos. Al haber
sido calculadas muestras independientes, cada una para representar una distribuidora, la suma de las 52
muestras no refleja el universo de consumidores residenciales. Para resumir los datos obtenidos en el
estudio en un solo indice es necesario un procedimiento de “ajuste”, que denominamos ponderacion.

El objetivo de la ponderacidon es corregir la proporcién de casos de cada distribuidora,
para que ellos asuman, a partir de la aplicaciéon de un peso, la importancia que poseen en
el total de unidades consumidoras de las 52 distribuidoras participantes del estudio. La
cantidad de consumidores residenciales de cada distribuidora fue la informacidn
adoptada para los calculos.

Las cinco areas referidas a calidad, responsabilidad social y alumbrado publico, fueron
representadas en sus respectivos colores, y resumidas de la siguiente manera:

Suministro  Informaciony  Factura de
de Energia Comunicacion Energia

Imagen  Responsabilidad Alumbrado
Social Piblico
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PRINCIPALES iINDICES
(DISTRIBUIDORA X BENCHMARK X RESULTADO CIER)
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Ademads, para auxiliar el lector en la evaluacion de los indices y formulacion de hipdtesis
explicativas, es presentado el resultado del indice de Aprovechamiento de Oportunidades
(IAOP), asi como la diferencia en puntos porcentuales entre los resultados obtenidos en
2013y 2014 vy, los resultados desde 2012 para cada indice.
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CHEC-CO - Margen de error: 5%

o indice indice indice Diferencia Er
2012 2013 2014 (2014 - 2013)*

IDAR - SUMINISTRO DE ENERGIA 94,1
IDAT - Sin interrupeién 93,0 86,7 97,0 11,8%
IDAT - Sin variacién de voltaje 92,4 80,7 91,5 X 134%
IDAT - Rapidez en |a reincorporacién de la energia cuando falta 92,5 79,8 93,7 m 17,4%
IDAR - INFORMACION Y comunicacion | 644 | 285 | 751 | 265 |
IDAT - Notificacién de interrupcién 65,0 58,5 209 HHETE 22
IDAT - Uso eficiente 64,7 18,5 73,2 51,0%
IDAT - Riesgos y peligros 65,8 13,3 75 HEEE 752%
IDAT - Derechos y deberes 62,2 44,2 706 HHEXE o8
IDAR - FACTURA DEENERGIA | 895 | 806 J 05 | 99 | 123%
IDAT - Plazo entre el recepcidn y el vencimiento 841 78,6 83,2 13,4%
IDAT - Factura/boleta sin errores 93,7 92,9 95,4 2,5 2,7%
IDAT - Facilidad de comprensién 94,2 75,1 85,7 14,1%
IDAT - Locales para el pago 91,7 81,8 217 HIEXEE -9
IDAT - Fechas para el vencimiento 83,9 74,8 277 IR 22
IDAT - Facilidad para contactarse m
IDAT - Tiempo de espera hasta ser atendido m
IDAT - Duracién del tiempo de la atencién | 227 |
IDAT - Autonomia/flexibilidad del empleado
IDAT - Conocimiento sobre el tema
IDAT - Claridad en la informacién
IDAT - Calidad de la atencién m
IDAT - Plazo informade
IDAT - Solucién definitiva del problema
IDAT - Cumplimiento del plazo
ipAR-MAGEN | oto | 754 ] 909 | 155 | 206% ]
IDAT - Respeta los derechos de los consumidores 91,2 81,4 92,4 13,5%
IDAT - Correcta con los consumidores 89,2 76,5 90,1 17,8%
IDAT - Invierte para proveer energia de calidad 93,4 74,7 93,0 m 24,6%
IDAT - Informa a sus consumidores con respecto a su actuacién 90,8 69,7 s22 N 265
IDAT - Se ocupa de evitar hurtos/robos 91,7 78,6 93,0 14,5 18,4%
IDAT - Ofrece atencién sin discriminacién 92,4 75,0 9,0 HHEXEE 5%
IDAT - Dispuesta a negociar con sus consumidores (flexible) 88,1 72,1 90,4 m 25,4%
IDAT - Se ocupa del medio ambiente 91,1 74,9 88,9 18,7%
IDAT - Preparada para situaciones de emergencia 0,0 81,8 92,1 12,6%

ISCAL - INDICE DE SATISFACCION DE LA CALIDAD PERCIBIDA [ 156 |
[IECP - INDICE DE EXCELENCIA DE LA cALIDAD PERCBIDA | 328 ] 332 | se0 ]| 226 ] 675% |
1ICP - INDICE DE INSATISFACCION CON LA CALIDADPERCIBIDA | 55 | 70 | 29 | 41 | -50,0% |

IDAR - ResPoNsaBiuDADSOCAL | 839 ] 748 | o11 | 163 | 218%
IDAT - Promocién de programas sociales 835 771 91,0 18,0%
IDAT - Promocién de acciones culturales 735 774 89,9 16,1%
IDAT - Se ocupa de la prevencion de accidentes 81,4 72,5 92,6 27,8%
IDAT - Lleva energia a las regiones no atendidas 82,1 714 92,9 m 30,1%
IDAT - Contribuye para el desarrollo econ. de la ciudad 80,2 71,1 91,4 m 28,5%
IDAT - Facilita el acceso de ciudadanos con neces. espec. 78,2 74,8 884 18,1%
IDAT - Honesta/cumple con sus obligaciones 81,5 75,0 91,3 21,7%
IDAT - Ofrece buenas condiciones de trabajos 0,0 73,6 89,6 21,7%
IDAT - Dispenible en toda la ciudad 88,0 76,8 84,0 9,5%
IDAT - Calidad del AP 87,5 74,0 84,8 14,6%
IDAT - Cuidados con el mantenimiente del alumbrado pablico 86,7 67,8 84,0 m 23,8%
PRECO____________ | 0 | 502 | 332 |

IDAT - Precio de la factura/boleta 14,8 17,6 44,3 26,7

IDAT - Precio comparado con los beneficios 31,1 24,4 61,9 37,4

IDAT - Precie comparado con la calidad del suministro 332 31,5 65,8 m 109,1%
IDAT - Precio comparado con la atencidén 319 303 a6 HHEEE 1133%
ISPRE - iNDICE DE SATISFACCION CON ELPRECIO PERCIBIDO | 261 | 248 ] 570 | 330 ] 133.1% ]
1SC - INDICE DE SATISFACCION DELCONsUMIDOR | 628 | 516 | 772 | 257 | 498% |

15G - INDICE DE SATISFACOION GENERAL I T N T T

*los f[ndices son calculados utilizando mds decimales de los que se presentan, por eso puede haber
diferencias de redondeo en el IAOP y en la Diferencia entre 2013 y 2014.

En la columna diferencia, las marcaciones en verde y rojo se refieren a diferencias
mayores o menores que las indicadas por el margen de error. Resultados mas favorables
en 2014 con la marcacién en verdes, y resultados menos favorables en 2014 con la
marcacion en rojo.
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A continuacidon se presenta, el desempefio de los IAOPs de la distribuidora en cuestidn,

de manera comparativa al

resultado CIER, para el

ISCAL y todos

los atributos que

componen las cinco areas de calidad consideradas en su calculo, asi como los indices

generales simples: IAC (Aprobacién del Consumidor) y ISG (Satisfaccion General).

indice de Aprovechamiento de Oportunidades

EECHEC-CO
70,0% -

60,0% -

50,0% - .
40,0% -

30,0% -

20,0% -

= ol
0,0% ~.

-10,0% -
-20,0% -
-30,0% -
-40,0%
-50,0% -
-60,0% -|
-70,0% -

SE1
SE2 |
SE3
IC1
Ic2
IC3
Ica
FE1
FE2
FE3 |
FE4 |

IDAR SE
IDARIC |
IDAR FE

Suministro de Energia

[sE1) Sin interrupcién

[sE2] Sin variacion de voltaje

[sE3] Rapidez en la reincorporacion de
la energia cuando falta

Factura de Energia

fe1| Plazo entre el recepcion y el
vencimiento

re2| Factura/boleta sin errores

fe3| Facilidad de comprension

FE4| Locales para el pago

fEs| Fechas para el vencimiento

Imagen

IM1; Respeta los derechos de los
consumidores

IM;J\ Correcta con |los consumidores

[im3] Invierte para proveer energia
de calidad

[i844] Informa a sus consumidores con

_ respecto a su actuacion

IM5]| Se ocupa de evitar hurtos/robos
IM8| Ofrece atencion sin discriminacién

IM7| Dispuesta a negociar con sus
_ consumidores (flexible)
"MS_I Se ocupa del medio ambiente
IM3| Preparada para situaciones de
emergencia

Alumbrado Pablico

Ar1| Disponible en toda la ciudad

ap2| Calidad del AP

AP3| Cuidados con el mantenimiento
del alumbrado publico

FES

—RESULTADO CIER

Notificacion de interrupcion
Uso eficiente

[1c3] Riesgos y peligros
Derechos y deberes

Facilidad para contactarse
Tiempo de espera hasta ser
atendido

Duracion del tiempo de la atencion
Autonomia/flexibilidad del
empleado

Conocimiento sobre el tema
Claridad en la informacion
Calidad de la atencion

Plazo informado

Solucion definitiva del problema
Cumplimiento del plazo

Responsabilidad Social

[rs1] Promocién de programas sociales
[rs2| Promocion de acciones culturales
rs3| Se ocupa de la prevencion de
accidentes
[rs4] Lleva energia a las regiones no
atendidas
®s5| Contribuye para el desarrollo econ.
de la ciudad
Rs| Facilita el acceso de ciudadanos
€OoNn neces. espec.
Rs7| Honesta/cumple con sus obligaciones
Rrs8| Ofrece buenas condiciones de trabajos
RS9/ Se ocupa de evitar hurtos/fraudes
[RS10]Se ocupa del medio ambiente

innovare @0
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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 5 serda posible observar las variaciones ocurridas en la
distribucion de las notas del aflo 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 relacion al promedio calculado. Esa medida es
presentada, visto que algunas situaciones interfieren en el valor del promedio, como por
ejemplo, la proporcion de consumidores que no supieron o se negaron a contestar sobre
determinado atributo. Cuanto mayor el desvio patrén mas dispersas estaran las notas
individuales en relacién al promedio calculado.

X - Promedio / \«— 5- pequefio

\
\
\

S - Desvio patron / \
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batrén
indice_de aprobacién del consumidor [ o3 | 05 | 75 ] 293 [ 620 ] 00 ] 87 | 15 ]
[ iDAR|Suministrodeenergia [ 0s | 09 [ 43 | 275 [ 663 ] 03] 88 | 15 |

SE1 Sininterrupcién 0,0 0,0 3,0 25,5 71,3 0,3 9,0 1,2
SE2 Sin variacion de voltaje 1,5 1,5 5,5 24,0 67,3 0,3 8,8 1,7
SE3 Rapidez en la reincorporacion de la energia 0,8 1,3 4,3 33,0 60,3 0,5 8,7 1,5
[1DAR [informacién y comunicacion [ 41 | 51 ] 140 ] 331 [ 394 f3a] 76 | 22
IC1 Notificacion previa de interrupcién 3,5 1,5 13,0 34,0 42,3 5,8 8,0 2,1
IC2 Uso eficiente 4,5 5,0 16,8 30,8 41,0 2,0 7,6 2,2
IC3 Riesgos y peligros 4,0 5,5 14,3 36,8 37,5 2,0 7,6 2,2
IC4 Derechos y deberes 4,5 83 15,5 31,0 36,8 4,0 7,4 2,3
IDAR|Facturadeenergia | 08 | 19 ]| 67 [ 323 [ 571 ] a3 [ 85 [ 16
FE1 Plazo entre el recibo y el vencimiento 1,8 2,5 6,5 30,0 58,8 0,5 8,5 1,8
FE2 Factura sin errores 0,0 1,5 3,0 39,3 54,0 2,3 8,6 14
FE3 Facilidad de comprension 1,0 1,3 12,0 35,0 50,3 0,5 8,3 1,7
FE4 Locales para el pago 0,3 1,0 4,0 28,0 66,0 0,8 8,8 1,4
FE5 Fechas para el vencimiento 1,0 3,3 7,8 29,3 56,3 2,5 8,4 1,8

Facilidad para contactarse

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

Claridad en la informacién

Calidad de la atencion

Plazo informado

Solucidn definitiva del problema
Cumplimiento del plazo

ipARlimagen | 10| 0s | 70 |343]527]43[ 85 [ 16

IM1 Respeta los derechos de los consumidores 0,8 0,8 5,8 35,5 52,5 4,8 8,5 1,6
IM2 Correcta con los consumidores 0,8 1,3 7,5 30,8 56,0 3,8 8,5 1,6
IM3 Invierte para proveer energia de calidad 0,8 0,8 53 34,0 56,3 3,0 8,5 1,5
IM4 Informa a sus consumidores con respecto a su actuacion 1,5 1,3 8,5 34,8 49,0 5,0 8,3 1,7
IM5 Se ocupa de evitar hurtos/robos 0,8 0,0 6,0 32,3 57,8 3,3 8,6 1,5
IM6 Ofrece atencidn sin discriminacion 1,3 1,0 6,5 37,5 50,5 3,3 8,4 1,6
IM7 Dispuesta a negociar con sus consumidores (flexible) 1,3 1,0 7,0 37,0 50,0 3,8 8,4 1,6
IM8 Se ocupa del medio ambiente 0,8 0,3 9,3 32,5 49,8 7,5 8,4 1,6
IM9 Preparada para situaciones de emergencia 6,8 34,0 54,0

mmmmmm
RS1 Promaocion de programas sociales 0,8 0,8 5,5 19,8 51,3 22,0 8,7 1,6
RS2 Promocidon de eventos culturales 1,3 0,5 6,5 26,0 47,5 13,3 8,6 1,6
RS3 Se ocupa de la prevencion de accidentes 0,8 0,5 5,8 34,3 53,3 5,5 8,5 1,5
RS4 Lleva energia a las regiones no atendidas 0,3 0,8 58 30,0 58,8 4,5 8,7 1,4
RS5 Contribuye para el desarrollo econdmico de la ciudad 0,8 0,5 6,8 32,0 52,5 7,5 8,6 1,5
RS6 Facilita el acceso de ciudadanos con neces. Espec. 1,0 0,8 8,0 30,8 43,3 16,3 8,4 1,6
RS7 Honesta/cumple con sus obligaciones 0,8 1,0 6,3 34,0 49,5 8,5 8,5 1,5
RS8 Ofrece buenas condiciones de trabajo 0,5 1,3 7,3 30,0 47,5 13,5 84 1,6

L iDAR [Alumbrado publico [ 38 | 42 | 76 | 254 [ 575 La6 | 83 | 22
AP1 Disponible en toda la ciudad 3,0 4,5 8,3 23,5 59,3 1,5 8,4 2,2
AP2 Calidad del AP 3,3 3,8 8,0 28,3 55,3 1,5 8,3 2,1
AP3 Cuidados con el mantenimiento del AP 5,0 4,3 6,5 24,5 58,0 1,8 8,2 2,3

ipARfPrecio [ 51 ]33] 201 ] 298 [ 238908l 69 | 23
PR1 Precio de la factura 8,0 19,8 27,5 20,8 23,3 0,8 6,3 2,5
PR2 Precio comparado con los beneficios 4,8 10,5 22,5 30,5 30,8 1,0 7,0 2,3
PR3 Precio comparado con la calidad del suministro 3,0 12,5 18,5 35,3 30,3 0,5 7,1 2,1
PR4 Precio comparado con la atencién 4,5 10,5 20,0 32,8 31,3 1,0 7,1 2,2

L 1SG lindice de satisfacciéngeneral | o5 | 10 | 43 | 268 | 660 ] 15 [ 87 [ 14
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Para verificar si la satisfaccion con la distribuidora sufre variacién 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 se presentan las tablas
con los indices calculados para esa variable de caracterizacién de los encuestados, de
manera que se posibilita la visualizacién de los resultados de manera comparativa
(apéndice 1).

A continuacidén, las respuestas de cada variable de caracterizacién fueron organizadas en
dos categorias, de la siguiente manera: nivel de escolaridad, en nivel basico, nivel medio
y nivel universitario. Con respeto a la edad: hasta 45 afios y 46 afios o mas. Para el
ingreso familiar fue calculado el promedio CIER para la creacion de las categorias. Asi,
tenemos un grupo formado por encuestados cuyo resultado se presenta debajo del
promedio y otro cuyo resultado se presenta arriba del promedio 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 uUnica 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 de contestaron notas 7 hasta 10.

Como el objetivo es identificar si las respuestas de satisfaccion de cada categoria de las
variables de caracterizacion 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 satisfaccion es igual entre
ellos.
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En las tablas de presentacion de los resultados, la linea

Cuando la

linea no estuviere

Illenada en color

gris,

significa que

satisfaccion observada entre los grupos no fue significativa.

Masculing
259,5%
1AL 93,2
Suministro de energia 95.5
Informacion y comunicacion 78,1

Factura de energia

Imagen

1AL

Suministro de energia

Informacicn y comunicacian

L
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Imagen
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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.
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Suministro de energia

Informacicn y comunicacion

Imagen
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7.Presentacion
de los Resultados

7.1. 1AC - indice de Aprobacion del Consumidor

La primera pregunta (P4) efectiva del cuestionario, corresponde a la evaluacién de la
calidad de los servicios prestados por la distribuidora. El resultado obtenido representa
el nivel de satisfaccidon inicial del consumidor, dado que fue aplicada antes de la
evaluacion 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 “dptima” hasta “pésima”.

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

Regular

Los resultados obtenidos fueron agrupados y presentados a continuaciéon. 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 del promedio obtenido, el siguiente grafico muestra la distribucidén
de las respuestas en la escala agrupada, para asi poder comparar el desempefio de la
distribuidora con el resultado CIER y con el mejor resultado obtenido entre las
distribuidoras de su mismo porte.

indice de aprobacién del consumidor - 1AC

1 62,0%
@ Mala + WBuena B Optima
pésima
T eeco P T eeasaec
' e | | Benchmark N
Media: 8,7
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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 satisfaccion en funcidon del tiempo de residencia. Véase el resultado

obtenido:
Tiempo que vive en el domicilio (%)
Evaluacion de calidad de los Hasta 5 afos Entre 6 y 20afios Mas de 20 afios
servicos (%) (36,3) (40,0) (23,8)
Optima/buena 91,3 93,1 90,0 90,5 Base: 100%
6,2 8,8 7,4 Nota: No se presentd la
Mala +pésima 1,3 0,7 1,3 2,1 proporcion de NS/NC
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7.2. Justificacion en la evaluacion de la calidad de servicios

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

En esa 122 ronda, fue seguido el procedimiento de estandarizacién de las categorias de
respuestas espontdaneas. Eso quiere decir que, si el encuestado se justificéd 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
gque “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:
reincorporacién de energia.

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

En las ediciones anteriores de esa encuesta, eran recogidas las motivaciones de los
consumidores para evaluaciones negativa, regular o positiva de la distribuidora. En esta
ronda, algunas alteraciones fueron realizadas y para aquellos que evaluaron Ila
distribuidora con notas desde 1 hasta 4, correspondiendo a los conceptos “pésima” vy
“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 o 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.

Cada consumidor podria mencionar hasta dos respuestas como justificaciones para su
percepcidon de la empresa 6ptima o pésima. Asi, serdan informados cuantos consumidores
contestaron mds de una respuesta. En consecuencia, los resultados consideran el total de
respuestas obtenidas, y no el total de encuestados.
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Razén para evaluacién mala/pésima (%)
(respuesta multiple y espontanea)

precio | N ¢2,5

Atencion al consumidor - 12,5

Solucién de problemas [} 12,5

Continuidad del suministro - 12,5

Base: 1,3% (consumidores que
evaluaron con notas 1 hasta4 la
distribuidora)

Razon para no haber dado nota igual o mayor que 7 para la distribuidora
(%)
(respuesta multiple y espontanea)

Precio IS 41,0
Continuidad del suministro IS 15,4
Cobranza 10,3
Atenciénal consumidor 7,7
Calidad de suministro 1R 7,7
Renunciaciénde la energia 15,1
Soluciénde problemas B5,1
Medicién B2,6
Manutencion/arreglo de la red eléctrica 82,6

Base: 7,5% (consumidores que

Informaciones al consumidor B2,6 distribuidora)

calificaron desde 5 hasta 6 para la

innovare
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¢Lo qué es necesario mejorar para que la evaluacion sea 6ptima? (%)

(respuesta multiple y espontanea)

Precio

Continuidad del suministro
Nada/nofalta nada

Atencién al consumidor
Informaciones al consumidor
Alumbrado publico

Solucion de problemas
Restablecimiento de la energia
Cobranza

Otros

I 40,6
_— 14,5

4

6,5

6,5

53

W36

W36

»2,9

6,5

Motivo para evaluar la empresa como déptima (%)
(respuesta multiple y espontanea)

Continuidad del suministro

Soluccidn de problemas

Nada/nofalta nada

Aspectos relativos a la imagen

Calidad del suministro

Precio

Atencion al consumidor

Otros

I 34,8

- 14,4

I 13,8

11,3

9,1

m4,7

ma4

Base: 62,0% (consumidores que
7,2 evaluaron con notas 9 ¢ 10 la
distribuidora)

Base: 29,3% (consumidores que
evaluaron con notas 7 0 8 la
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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 opinidn 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 evaluacidn de instituciones bancarias y proveedores
de gas por tuberia.

Para eso, fue presentada la escala para el levantamiento de la calidad de los servicios (la
misma utilizada para la generacién del IAC): escala de 10 puntos, variando desde
“6ptima” hasta “pésima”.

Las respuestas obtenidas fueron tratadas de la misma forma 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
demas 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.

indice

91,3

Distribuidora de
agua

KA 273 625 [

[Ne]
=
~

Empresa de

SAGICIO

telefonia fija 2,3 [ 83 20,3 46,8 : 2,5
Empresa de Y
telefonia mavil 4,0 . 10,8 mm
N )
( ﬂ Gas 18 ['63 /,8 91,3

Bancos 63 N 85 5,8
@Mala + @Buena @Optima @NS/NC
pésima
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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) con su respectiva evaluacién de los demds

prestadores de servicios.

Avaliacdo da qualidade dos servigos
prestados por outras empresas

Distribuidora de agua
Empresa de telefonia fija
Empresa de telefonia movil
Gas

Bancos

mo los consumidores que no estan satisfechos con EE eval
los otros servicios? (%)

) Mala +
ima Buena Regular L.
pésima

25,7
17,1
45,7
42,9
31,4

28,6
22,9
28,6
17,1
34,3

40,0
11,4
14,3
17,1
17,1

57
57
8,6

11,4
8,6

Base: 8,8% (consumidores que
evaluaron con notas de 1 hasta
6 para la evaluacion de la
calidad de los servicios de la
distribuidora)

innovare @0

pesaes 08

Informe Individual - 2014

43



7.4. Conformidad Global

Después de la justificacién de la evaluacion de la calidad de los servicios, fue aplicada la
escala de conformidad (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 que lo esperado.. mucho mejor que lo esperado”. El encuestado debia

indicar el punto de la escala correspondiente a su opinidn.

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

Mucho lgual al : Mucho

Peor que esperado/ :
peor que lo lo esperado carclo mejor que lo

esperado esperado esperado

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

Ademads del indice de conformidad y del promedio obtenido, en el siguiente grafico es
posible observar la distribucién 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 porte.

Grado de conformidad

B 93%

B Peor + Mucho
peor que lo esperado

B Mucho mejor
que lo esperado

| EDEQ-CO
EL Benchmark
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Se realizd el cruce entre las respuestas obtenidas a partir de la escala de conformidad
global y la de evaluacién de la calidad de servicios. De esta manera, es posible observar,
por ejemplo, entre aquellos que tienen una opinién favorable sobre los servicios
prestados por la distribuidora, la proporcién de los consumidores que la consideran
mejor/ mucho mejor que lo esperado.

A efectos de facilitar la asociacién entre las dos variables (escala de conformidad y
evaluaciéon de la calidad de los servicios), fue calculada la correlacién entre ellas.

La correlacion es una estadistica que varia entre 0% y el 100%, donde 0% indica “ninguna asociacion”, y
el 100%, “asociacion perfecta”. Por sobre el 50% ya es considerada una asociacion significativa. Este
promedio puede tener signo negativo, indicando que, si una variable crece, la otra disminuye. Si el signo
fuera positivo, indica que si una variable crece, la otra crece también.

Evaluacion de la calidad de los servicios prestados por la

distribuidora (%)

Rezul Mala +
Conformidad T pésima
(7,5)
(1,3)
Mucho mejorque lo esperado 80,6 17,9 10,0 0,0
Mejor quelo esperado 14,9 68,4 33,3 0,0
3,2 11,1 46,7 40,0 Base: 100%
Peor + Mucho Nota: No se presentd la
0,4 2,6 10,0 60,0 -
peor que lo esperado proporcion de NS/NC

Correlagdo: 62,0%
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7.5. Datos de Importancia
Importancia de los atributos y las areas de calidad percibida

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

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

¢Qué es importancia relativa?

Es la transformacion de los promedios de importancia de cada atributo en valores porcentuales, de
manera que, al final, cada atributo asuma un valor correspondiente a su importancia en el total de

atributos investigados.

En la siguiente tabla, se puede observar la importancia relativa de cada uno de los
atributos de las areas de calidad “Suministro de Energia”, “Informacion y Comunicacién”,
“Factura de Energia”, “Atencidon al Consumidor” e “Imagen”.

IMPORTANCIA RELATIVA DE LOS ATRIBUTOS

Suministro de energia Informacién y comunicacién Factura de energia
?‘ Sin interrupcién 4,3 | Notificacién previa de interrupcion 5,3 | Plazo entre el recibo y el vencimiento
6,1 | Sin variacién de voltaje 3,9 | Uso eficiente o 4,6 | Factura sin errores
4,8 | Rapidez en la reincorporacion de la energia 3,5 | Riesgosy peligros 4,2 | Facilidad de comprension
2,6 | Derechos y deberes 72,’97” Locales para el pago
2,4 | Fechas para el vencimiento
Imagen
‘ 3,1 “Respeta los derechos de los consumidores La importancia relativa de los atributos de
O 2,2 |Correcta con los consumidores calidad es utilizada en el cdlculo del indice
de Satisfaccion con la calidad Percibida

| 2,3 |Invierte para proveer energia de calidad

(ISCAL) y em las matrices de apoyo a la
definicion de mejoras, presentados em el

,7 |Informa a sus consumidores con respecto a su actuacion
2,0 |Se ocupa de evitar hurtos/robos

R Fe e informe
[7 2,2 |Ofrece atencion sin discriminacion
‘7 1,8 |Dispuesta a negociar con sus consumidores (flexible)
L},}}W:Se ocupa del medio ambiente
TOTAL: 100%)
P @) o
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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 el levantamiento de
las respuestas (P18).

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

importancia relativa de los atributos de calidad.

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

Importancia relativa de los atributos de precio (%)

Precio de la factura/boleta 31.7
Precio comparado con los beneficios 24,6
Precio comparado con la calidad del suministro 27,0
Precio comparado con la atencidn 16,7

OTAL: 100

Importancia de las areas “calidad” y “precio”

Para finalizar, fue solicitado al encuestado que apunte la importancia para las dos
grandes areas: calidad percibida (aclarando que calidad abarca los atributos de las areas
“Suministro de Energia”, “Informacién y Comunicacion”, “Factura de Energia”, “Atencidn
al Consumidor” e “Imagen”) y valor percibido (Precio).

Fue solicitado al encuestado que ordenara las dos grandes areas (“calidad percibida” y
“valor percibido”) segln su importancia y, a continuacidn, distribuyera 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.

PRECIO

CALIDAD

La importancia relativa de las dreas de calidad y precio es utilizada para el calculo del ISC
(indice de Satisfaccion del Consumidor), para el 1ESC (indice de Excelencia) y para el IIC
(indice de Insatisfaccién del Consumidor).

Observe, en el apéndice 2, la serie histdrica de la importancia relativa de los atributos de
calidad, de los atributos de precio y de las dos grandes areas (calidad y precio).
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7.6. Indice de Evaluacion de Trayectoria

Entre los dos bloques de preguntas - levantamiento del grado de importancia y del nivel
de satisfaccidon, en relacién a los atributos de calidad y precio-, fue formulada una
pregunta con el objetivo de relevar la percepcién del consumidor respecto a la evolucidn
de la empresa (P23).

Pensando en la experiencia con la distribuidora, el consumidor deberia contestar si, de
una forma general, la empresa esta 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 consideracidn 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.

indice de trayectoria

B 80% 34,8% 55,3%
BEmpeorando + B Mejorando @ Mejorando
empeorando mucho mucho

Resultado

i CEPM-DO
] SrlEesy | CIER Benchmark
Media: 8,5
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Fue realizado el cruce de las respuestas de la evaluaciéon de la trayectoria con las
obtenidas en la primera pregunta general, que evallia la calidad de los servicios
(respuestas que generan el IAC). De esa forma, es posible observar, por ejemplo, como se
distribuye la respuesta de evaluacién de la calidad de servicios entre aquellos que
consideran la empresa 6ptima, por ejemplo.

Ademas, fue verificada una asociacién entre las dos variables, con el céalculo de la
correlacién. La correlacién es una medida que varia entre 0 y 100%, en 0% indica ninguna
correlacion, y 100% asociacién perfecta. Por encima de 50%, ya es considerado una
asociacidén significativa. Esa medida puede tener sefial negativa, indicando que, si una
variable crece, la otra disminuye. Si la sefial es negativa, indica que, si una variable
crece la otra crece también.

Evaluacion de la calidad de los servicios prestados por la

idora (%)

Rezul \EIERS
egular
Trayectoria de la empresa (%) ; 5) pésima

' (1,3)
Mejorandomucho 55,3 77,0 21,4 13,3 20,0
Mejorando 34,8 18,1 71,8 33,3 0,0

3,2 6,0 53,3 20,0 Base: 100%
Empeorando + Nota: No se presento la
1,5 0,8 0,9 0,0 60,0 -

empeorando mucho proporcién de NS/NC

Correlacion: 56,9%
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7.7. Levantamiento del Nivel de Satisfaccion

Tras la investigacién referida a la importancia, el encuestado pasdé a contestar sobre su
grado de satisfaccion con cada uno de los atributos de calidad.

Para el levantamiento del grado de satisfaccion, fue presentada y explicada al encuestado
una escala de 10 puntos, variando desde “muy satisfecho” hasta “muy insatisfecho”.

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

Ni
insatisfecho
ni satisfecho

Muy
insatisfecho

Muy
satisfecho

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

e 192 - IDAT’s e IDAR presentados de manera comparativa al resultado CIER y a
los respectivos benchmarks. En el caso de ese informe, el benchmark es el
mejor resultado entre las empresas de mismo porte de la distribuidora.

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

o 2 - Resultado de preguntas complementarias, relativas al drea en cuestion.

Obsérvese la explicacion de la matriz de apoyo la definicion de acciones de mejoras.

. 2

7.7.1. Matrices de apoyo a la definicion de acciones
de mejora

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 satisfaccion del consumidor.

Esta matriz presenta simultdneamente tres resultados: la importancia relativa de los
atributos, la satisfaccidon respecto al atributo (IDAT) y la incidencia del atributo en la
satisfaccion general del consumidor (preguntas cuyos resultados generan ISG). Habiendo
expuesto y explicado los dos primeros anteriormente, a continuacién presentaremos el
ultimo resultado (la incidencia del atributo). Con el objetivo de identificar los atributos
mas fuertemente asociados a la satisfaccién general del consumidor, fue realizada una
correlacion entre cada IDAT y la satisfaccion general.

La correlacidon bivariada representa la asociacidon entre las respuestas de las dos variables
(satisfaccidn con el atributo general) y fue presentado el coeficiente de Tau Kendall. Para
mayor facilidad de interpretacién, los coeficientes de correlacién fueron transformados
en porcentajes, a partir de su multiplicacion por 100. Cuanto mayor es el porcentaje
derivado de la correlacién, mayor es la asociacion entre la satisfaccién con el atributo y
la satisfaccién final.

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 4rea de imagen, y sin los atributos de 2010 en las areas de
atencion al consumidor y responsabilidad social.
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El eje vertical representa la satisfaccién respecto a los atributos (IDATs). El resultado de
la correlacion (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, promedio £ 2,5%, son considerados “en el promedio” y seran
representados en la matriz con el color azul. Aquellos cuyas correlaciones fueron
mayores que el promedio + 2,5% son considerados “por sobre el promedio”, y son
representados en la matriz en color rojo. Finalmente, aquellos atributos cuyas
correlaciones fueron menores que el promedio — 2,5% son considerados “por debajo del

promedio” y son representados en el mapa en color verde.

El promedio de los IDATs y el promedio de la importancia relativa de los atributos son
utilizados para la definicién de la matriz. Asi, aquellos atributos contenidos en el
cuadrante inferior derecho serdn los que deban ser priorizados, o sea, los que tienen
grado de importancia por encima del promedio y nivel de satisfacciéon por debajo del
promedio. En secuencia, los atributos del cuadrante inferior izquierdo (nivel de
satisfaccion y grado de importancia por debajo del promedio). Luego, los atributos del
cuadrante superior derecho (nivel de satisfaccién y grado de importancia por sobre el
promedio) y, por ultimo, los atributos contenidos en el cuadrante superior izquierdo
(nivel de satisfaccion por sobre el promedio y grado de importancia por debajo del
promedio).

Dentro de un mismo cuadrante, el orden de prioridades es determinado por el color con
que estan representados: el color rojo en primer lugar, seguidos por los atributos en
color azul y, por ultimo, los que se muestran en color verde. En un mismo cuadrante,
habiendo mas de un atributo con el mismo color del “punto”(bolilla), la importancia
relativa es la informacién que determinard la prioridad.

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

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

Esta area esta compuesta por tres atributos (*), cuales sean:

® Suministro de energia sin interrupcidn, es decir, que no falte energia;
® Suministro de energia sin variacién de voltaje, es decir, sin parpadeos o fluctuaciones;

® Agilidad en la reanudacion del servicio eléctrico cuando falta, es decir, el tiempo que
tarda a la energia en volver.

(*) la redacciéon de los atributos es la utilizada para el conjunto de preguntas del levantamiento de los

datos referidos a la importancia. Nétese que, en los gréaficos, los atributos se encuentran resumidos.

Primero son presentados los IDATs y, después del Gltimo atributo del area, el IDAR.
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CEPM-DO EDEQ-CO EDEQ-CO EDEQ-CO
97,7 96,3 95,7 96,3

i—
=)
~ LN M~ L |
I~ = - -
o o= & S
Sininterrupcién Sinvariacién de voltaje Rapidezen la IDAR - Suministro de
reincorporacionde la energia
energia
(o4
L. 7
Y
B Resultado CIER
B CHEC-CO
@Benchmark

Véase, en el apéndice 1, los indices de los atributos y del area, calculados para las

variables de caracterizacién de los encuestados (género, nivel de escolaridad y ingreso
familiar).
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Matriz de apoyo a la definicion de acciones de mejora

Para mejor comprensién de los resultados, véase la matriz de correlaciéon en el apéndice
3.

Solamente recordando la instruccion de la seccidon 7.7.1, aquellos atributos cuya
correlacion con la satisfaccién final esté contenida en el intervalo, promedio + 2,5%, son
considerados “en el promedio” y seran representados en la matriz con el color azul.
Aquellos cuyas correlaciones fueron mayores que el promedio + 2,5% son considerados
“por sobre el promedio”, y son representados en la matriz en color rojo. Finalmente,
aquellos atributos cuyas correlaciones fueron menores que el promedio - 2,5% son
considerados “por debajo del promedio” y son representados en 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 auxiliara
en la comprensidén del resultado.

CHEC-CO
98 A 1
[ ]
3
— 93 ¢ 2
2 ]
=
g 88 -
]
=
®
& 83 A
@
=
2
@
= 78 A
E
@
g
a
73 A
Cuadrante foco
68 T T T T T T T
0.4% 1.4% 2.4% 3.4% 4.4% 5.4% 6.4% 7.4%
Importancia Relativa
I Y Y e
1 IDAT - Sin interrupeién n
2 IDAT - Sin variacidn de v oltaje 3°
3 IDAT - Rapidez en |a reincorporacidn de la energia cuando falta 2°
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Pregunta complementaria

Este afio fue aplicada una bateria de preguntas (P67 hasta P70) con el objetivo de
identificar si la respuesta de satisfacciéon con la calidad y continuidad del suministro de
energia varia en funcidn del domicilio haber sufrido falta en los ultimos 30 dias.

Primero, el consumidor fue interrogado sobre si falté6 energia en su domicilio, en los
ultimos 30 dias, mismo que hubiera sido una interrupcién de corto tiempo de duracién.
Aquellos que contestaron de manera positiva deberian informar cuantas interrupciones
ocurrieron y cual habia sido el motivo para la interrupcion. Esa fue una pregunta de
respuesta espontanea para la cual el encuestador fue orientado a recolectar la
opinién/impresion del consumidor, y no, necesariamente, el motivo real indicado por
distribuidora.

¢Hubo alguna éCuantas interrupciones ocurrieron en el domicilio en el ultimo mes? (%)
interrupciénen el (Variable creada)
suministro de energia i
en el domicilioen el
ultimo mes? (%)
@ Unavez
@ Dos veces

Tres veces 0 mas

TUNS/NC

Base: 43,8%

(domicilios dénde hubo interrupciones
de energia en los ultimos 30 dias)

Media recortada*:1,7

* Media recortada: media aritmética
simple, calculada sin los valores extremos.

Base: 100%
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Motivo por lo cual se supone que falté energia en el domicilio (%)
(respuesta espontanea)

Motivos climaticos [ NN 61,1

Interrupcidn para manutencidn/arreglo (falto luz - 12.0
porque la distribuidora desligd para hacer mejorias) !

Falta de manutencidn/arregloen la red (faltd la luz - 6.9
porque la red es ruin/estd en mas condiciones) !

ns/NC [ 20,0

Base: 43,8% (consumidores
que se quedaron sin energia
en el domicilio en los Gltimos

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 que no supieron responder la pregunta, fueron sumados con los que contestaron
no haber tenido interrupcidn. Mira:

¢Cuantas interrupciones ocurrieron en el domicilio
en el altimo mes? (%)
(Variable creada)

8,8

B Ninguna
B Unavez

Dos veces
B Tres veces 0 mas
[ Nose recuerda
Base: 100%
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Fue calculado el IDAT “suministro sin interrupcién” para cada categoria de respuesta de
la variable creada

IDAT - Sin interrupcion x Cuantas interrupciones ocurrieron en el domicilio (%)

97,0 97,8 955 97,4 97,1
9,5 8,8

56,3 22,0
IDAT Sin Ninguna Unavez Dos veces Tres veces 0 mas
interrupcion
(Resultado
general} Base: 100%

También fue realizado un test de promedios para indicar si es igual o diferente el nivel de
satisfacciéon de aquellos que tuvieron y los que no tuvieron interrupcion de energia en los
Gltimos 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.
Hubo interrupcion de
energia en el domicilio
Sin interrupcion 96,0 97,8
Sinwariacion de voltaje 90,8 52,0
Rzpidezen |z reincorporacian de la energia cuando fzlta 92,6 m
Suministro de energia 93,1 m
P @) o
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A los consumidores que contestaron haberse quedado sin energia en su domicilio en los
ultimos 30 dias, fue cuestionada la duracién de la interrupcién. Aquellos que tuvieron
mas de una interrupcién deberian estimar el tiempo total pensando en todos los eventos.

Duracion de la interrupcion (%)
(variable creada)

Hasta20 min [N 25,1
Mas de 20 min hasta 60 min | NN 32,0

Més de 60 min hasta 120 min [N 18,3
Base: 43,8% (consumidores que se
quedaron sin energia en el domicilio en
los ultimos 30 dias)

Mas de 120 min | 24,0 Media recortada:*
(en minutos): 119,98

* Media recortada: media
aritmeética simple, calculada sin

NS/NC Jo,6 los valores extremos.

En la tabla abajo, poniendo atencidén en la cantidad de encuestados, mira como varia la
media de duracion 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? (%)

Duracion de la interrupcion (%) Dos veces Tres veces o mas
o -
22,3 20,0 Base: 100%
Nota: No se presento la
Media recortada: (min.) 1356,95 94,62 202,71 proporcion de NS/NC
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En la tabla abajo y teniendo atencién en la cantidad de encuestados, mira el desempefio
en el atributo “rapidez en la reincorporacién” por tiempo de interrupcion:

IDAT Rapidez en la reincorporacion de la energia X Duracion de la
interrupcion (%)

93,7 97,7 92,9 93,8
85,7

25,1 32,0 18,3 24,0
IDAT Rapidezenla Hasta 20 min Masde 20min ~ Masde 60 min ~ Mas de 120 min Base: 43,8%

(domicilios dénde hubo

reincorporacion hasta 60 min hasta 120 min interrupciones de energfa
dela energl’a en los dltimos 30 dias)
(Resultado
Nota: No se presentd la proporcion de NS/NC
general)
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Informaciony
Comunicacion

Esta area esta compuesta por cuatro atributos (*), cuales sean:

® Notificacion previa en el caso de interrupcion (corte) programada del servicio de
energia, cuando se estd 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 cémo consumidor de energia eléctrica.

(*) la redaccidon de los atributos es la utilizada para el conjunto de preguntas del levantamiento de los

datos referidos a la importancia. Noétese que, en los gréaficos, los atributos se encuentran resumidos.
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@Resultado CIER
@CHEC-CO
@Benchmark

Véase, en el apéndice 1, los indices de los atributos y del area, calculados para las
variables de caracterizacién de los encuestados (género, nivel de escolaridad y ingreso
familiar).
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Matriz de apoyo a la definicion de acciones de mejora

Para mejor comprensiéon de los resultados, véase la matriz de correlacién en el apéndice
3.

Solamente recordando la instruccion de la seccidon 7.7.1, aquellos atributos cuya
correlacion con la satisfaccién final esté contenida en el intervalo, promedio + 2,5%, son
considerados “en el promedio” y seran representados en la matriz con el color azul.
Aquellos cuyas correlaciones fueron mayores que el promedio + 2,5% son considerados
“por sobre el promedio”, y son representados en la matriz en color rojo. Finalmente,
aquellos atributos cuyas correlaciones fueron menores que el promedio - 2,5% son

considerados “por debajo del promedio” y son representados en 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 indicacién del orden de prioridad auxiliara
en la comprensién del resultado.

CHEC-CO
98 A
— 93
o
=
=
g 88
]
=
®
& 83 A
: .
=
@
= 78 A
g 4
8 »
a
2
73 1 [
L)
*
Cuadrante foco
68 T T T T T T T
0.4% 1.4% 2.4% 3.4% 4.4% 5.4% 6.4% 7.4%
Importancia Relativa
Informacion y comunicacion
1 IDAT - Notificacidn de interrupcian 3°
2 IDAT - Usa eficiente [ 1|
3 IDAT - Riesgos y peligros 2°
4 IDAT - Derechos y deberes 4°
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Preguntas complementarias

Sobre el atributo “Aviso anticipado”

Mucho se discute acerca de lo que se mide con ese atributo. O sea, si los encuestados lo
comprenden y cual es el desempefio del atributo en aquellas distribuidoras donde no hay
aviso porque no hay interrupcidn del suministro para mantenimiento programado.

Entonces, para que no haya dudas acerca de la comprensién del concepto, el conjunto de
preguntas relativas a la satisfaccion con los atributos del area “Informacién vy
Comunicacion” fue iniciado con una explicacion: “normalmente, cuando la distribuidora
necesita hacer algun arreglo o mejora en la red eléctrica, es comun tener que
desconectar por alglin tiempo la energia”.

Enseguida, a todos los consumidores, fue preguntado 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 realizacidn de algun servicio en la red eléctrica
(P25). También buscamos identificar si el consumidor recibid, vio u oyd aviso de que la
region donde vive se quedaria sin energia o si el consumidor recibidé el aviso de que su
domicilio se quedaria sin energia.

Aquellos que contestaron afirmativamente fueron cuestionados sobre los medios por los
gue tomaron conocimiento de la interrupcién programada (P26). Esa fue una pregunta de
respuesta multiple y espontdnea y fue representado el % de cita de cada medio. Véase:

Recepcion del aviso de ¢Como se entero del corte programado? (%)

corte programado (%)

Parlante Mdvil m— 35,5
Radio m—— 30,2
Periodico mmm® 14,0
Notificacion impresa de interrupcion =8 11,6
Avisoen la lglesia = 11,6
Porteiro/administrador/cartelerade aviso mB 8,1
Empleados pasaronavisando m®7,0
Internet ®2,3
Base: 100% Mensaje de texto (SMS) 91,2
Otros w8 8,0

Base: 43,0% (consumidores que recibieron el aviso)

innovare @0 Informe Individual - 2014 63

cler

pesquisa O



Como el mismo encuestado podria citar una o mas maneras por las cuales tuvo
conocimiento acerca de la interrupciéon programada, fue creada una variable para
identificar cuantos citaron solamente el aviso impreso en casa y también tuvieron
conocimiento por otros canales y aquellos que solamente tomaron conocimiento por
otros canales. Sigue el resultado de la variable creada:

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

4,7

7,0

B Solamente aviso impreso en domicilio
Aviso impreso y otros

M Solamente otros

Base: 43,0% (consumidores que recibieron el
aviso)

Aln fue preguntado si el consumidor sabria informar cuando tuvo conocimiento de que

su domicilio o regién donde vive se quedaria sin energia debido a los servicios de arreglo
programado (P27).

éCuando tuvo conocimiento del corte programado?
(%)

WEmM 2014
Em 2013
BMEm 2012 ou anterior

Base: 43,0% (consumidores
que recibieron el aviso)
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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 interrupciéon 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 volvid la energia la tensién estaba normal (sin alteracién de
tension fuerte y débil) (P28 hasta P31).

Realizacidn del servicio informado por la distribuidora (%)
éSe quedo sin energia en el

domicilio debido al corte
programado? (%)

Realizacion del servicio programado [ R ¢: .«

e <. Puntualidad en la interrupcién programada | NN 53,5
9 Puntualidad en la vuelta de la energia _ 80,3

Base: 43,0% (consumidores que . . . e .
tuvieron conocimiento del corte Vuelta de la energia sin variacion de voltaje [ NnN N 73,7

programado)

Base: 30,5% (consumidores que tuvieron conocimiento del corte programado y se quedaron sin energia en
su domicilio)
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A partir de las respuestas dadas a esas preguntas, fue creada una variable que tiene el
objetivo de informar si todos los aspectos importantes del aviso fueron cumplidos por la
distribuidora, o no.

La categoria “cumplié el aviso” significa que el consumidor contestd a las cuatro
preguntas afirmativamente. La categoria “cumplié parcialmente” significa que en 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 cumplid el
aviso” indica la proporciéon de consumidores que afirmaron haber recibido el aviso y que
el mismo no fue cumplido.

Cumplimento del aviso (%)
(Variable creada)

B Cumplid el aviso
@ Cumplid en parte
No cumplio el aviso

Base: 30,5% (consumidores que
tuvieron conocimiento del corte
programado y se quedaron sin energia
en su domicilio)
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Para finalizar el anadlisis especifico para el contingente que afirmdé haber recibido el

aviso, es presentado el IDAT “notificaciéon de interrupcién”, calculado para cada una de

las categorias de la variable creada. No se olvide de observar |la base de las respuestas.

IDAT - Notificacidn previa de interrupcion x Cumplimento del aviso (%)
(Variable creada)

94,4
80,9 84,0 80,0
73,0 23,0 4,1
IDAT - Notificacion previa Cumplié el aviso Cumplié en parte No cumplié el aviso
de interrupcién
(Resultado general) Base: 30,5% (consumidores que
tuvieron conocimiento del corte
programado y se quedaron sin
energfa en su domicilio)
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Los consumidores que dijeron haber se quedado sin energia informaron aun cuantas

veces el domicilio se quedd sin energia y por cuanto tiempo (P29 y P30).

éCuantas veces se quedod sin energia debido a
servicios de corte programado? (%)

9,0

BUnavez
W Dos veces

[ Tres veces 0 mas

Base: 30,5% ( consumidores que se
quedaron sin energia)

Tiempo sin energia debido al corte programado (%)

W Hasta 110 min

B Mas de 110 min hasta 180 min
I Mas de 180 min hasta 240 min

B Méas de 240 min

Media recortada:
(en minutos): 182,9

Base: 30,5% (consumidores que se
quedaron sin energia)

pesaes 08
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Finalmente, fue preguntado cudl seria el tiempo aceptable sin energia para que la
distribuidora realizase obras de mejoras o arreglo de la red eléctrica (P34).

Tiempo que considera aceptable quedarse sin energia (%)

38,3
24,5 21,0
16,3
.
Hasta 60 min Més de 60 min hasta 120 Més de 120 min hasta 240 Mésde 240 min ik
min min

Base: 100%

Con la intencion de comparar si el tiempo sin energia fue superior al aceptable, en el
caso de los consumidores que contestaron haber se quedado sin energia debido al corte
programado, fue creada una variable de comparacion entre la duracién aceptable del
corte y el tiempo efectivamente sin energia. Asi, serd presentada la frecuencia simple vy
el promedio de los dos grupos: aquellos en que el tiempo sin energia fue superior al
tiempo aceptable, y aquellos en que el tiempo sin energia fue abajo del aceptable.

¢El tiempo sin energia fue superior al aceptable?
(%)
(Variable creada)

@ Tiempo real abajo del aceptable
Tiempo real igual al aceptable

W Tiempo real por encima del aceptable

Base: 30,5% (consumidores que se quedaron
sin energia)
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Para los consumidores que dijeron no haber recibido la notificaciéon fueron hechas otras
dos preguntas (P32 y P33). Primero, fueron cuestionados si, alguna vez, se habian
guedado sin energia debido a servicios de arreglo programado. Y, aquellos que
contestaron afirmativamente, deberian decir como supieron de qué se trataba de una
interrupcién programada. Esa fue una pregunta de respuesta espontanea. Observe los

resultados obtenidos:

¢Se quedo sin energia / ¢Como supo que la falta de energia ocurrié debido al corte programado?
' (%)

en el domicilio debido|
al corte programado?
(%)

(Respuesta espontanea)

\\ Algun vecino/alguien de la regiéon comentd _ 59,5

Base: 57,0% (consumidores que Vio el camidn en la calle / vio electricistas trabajando _ 40,5

no tuvieron conocimiento del
corte programado)

\- Base: 9,3% (consumidores que no tuvieron conocimiento del corte programado, pero dijeron que la falta de energia

fue debido ese motivo)
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Fue creada una variable a partir de las respuestas dada a las cuatro preguntas

representadas abajo:

La variable

P25: recibio el aviso de corte programado (aplicada a 100% de los
consumidores);

P28: Se quedd sin energia en el domicilio debido al corte programado
(aplicada a aquellos que afirmaron haber recibido el aviso);

P32: Aplicada a aquellos que no recibieron el aviso, con el objetivo de verificar
si se quedaron sin energia debido al corte programado;

P33: Aplicada a aquellos que no recibieron el aviso y dijeron que se quedaron
sin energia debido a la interrupcion programada.

creada tiene las siguientes categorias de respuestas:

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

Recibio el aviso pero no se quedd sin energia en el domicilio;

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

No recibié el aviso y se quedd sin energia en el domicilio (por otros motivos
que no la interrupcion programada);

No recibio el aviso y no se quedd sin energia en el domicilio.

En la ocasion de que no haya sido posible clasificar algin caso conforme las categorias

previstas arriba, el caso en cuestion fue sumado a la categoria “otra respuesta”. Sigue el

resultado obtenido:

Recibié el aviso y corte programado (%)
(Variable creada)

s |15 Bb 47,8 38

B Recibid el aviso y se quedo sin energia en el domicilio Base: 100%

[P Recibid la notificacién y no se quedo sin energia eléctrica en su domicilio

No recibio la notificacion y se quedo sin energia eléctrica (devido a manutengao)

B No recibid la notificacion y no se quedo sin energia

B@No recibid la notificacion y se quedo sin energia (por otros motivos)
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Para finalizar el analisis de desempefio del atributo, fue calculado el IDAT “Notificacidn

previa de interrupcidon” para cada una de las categorias arriba.

IDAT - Notificacion previa de interrupcion x Variable creada (%)

91,6
83,3
30,5 12,5
Recibio el avisoy se Recibid la

quedo sin energia en notificaciony no se

77,8
65,0
5,5 47,8
No recibio la No recibio la

notificaciony se  notificaciony no se

3,8
No recibio la

notificaciony se

Base: 100%

el domicilio quedosinenergia  quedosinenergia  quedosinenergia  quedosin energia
eléctrica en su eléctrica (devidoa (por otros motivos)
domicilio manutencdo)
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A

Factura de Energia

Esta area esta compuesta por cinco atributos (*), cuales sean:

® Plazo (n? de dias) para pagar (plazo entre la recepcidon 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 comprensidn 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 del levantamiento de los

datos referidos a la importancia. Notese que, en los graficos, los atributos se encuentran resumidos.
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EERSSA-EC EDEQ-CO EDEQ-CO EMELNORTE-EC EMELNORTE-EC EDEQ-CO
94,5 96,2 93,7 96,8 95,2

94,4
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Plazo entre la Factura sin errores Facilidad de Locales para el pago Fechas para el IDAR - Factura de
recepciony e comprension vencimiento energia
vencimiento

O @ &
\ J
Y

@Resultado CIER
BCHEC-CO
@Benchmark

Véase, en el apéndice 1, los indices de los atributos y del area, calculados para las
variables de caracterizacién de los encuestados (género, nivel de escolaridad y ingreso
familiar).
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Matriz de apoyo a la definicion de acciones de mejora

Para mejor comprensién de los resultados, véase la matriz de correlacidon en el apéndice
3.

Solamente recordando la instruccion de la seccion 7.7.1, aquellos atributos cuya
correlacion con la satisfaccién final esté contenida en el intervalo, promedio + 2,5%, son
considerados “en el promedio” y serdn representados en la matriz con el color azul.
Aquellos cuyas correlaciones fueron mayores que el promedio + 2,5% son considerados
“por sobre el promedio”, y son representados en la matriz en color rojo. Finalmente,
aquellos atributos cuyas correlaciones fueron menores que el promedio - 2,5% son
considerados “por debajo del promedio” y son representados en el mapa en color verde.

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

CHEC-CO
98 A
2
4
* [ ]
93
1]
=
: .
2 88 *
= 3
= [
®
£ 83 A
2
2
S 78
3
]
a
73 A
Cuadrante foco
68 T T T T T T T
0.4% 1.4% 2.4% 3.4% 4.4% 5.4% 6.4% 74%
Imp ortancia Relativa
e [ Fewodeomge o]
1 IDAT - Plazo entre la recepcidn y el vencimiento n
2 IDAT - Factura/boleta sin errores 4°
3 IDAT - Facilidad de comprensian e
4 IDAT - Locales para el pago 5°
5 IDAT - Fechas para el vencimiento 3°
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Pregunta complementaria

Después de la evaluacién de los atributos, aquellos que manifestaron alguna
insatisfaccion con el atributo “factura sin error”, deberian informar cual tipo de error
percibieron en su factura/boleta (P37). Esa fue una pregunta de respuesta Unica y
espontanea, cuyo resultado sigue abajo presentado. Se debe tener atencidén en la base de
encuestados que contestaron.

Tipo de error en la factura de energia (%)
(respuesta espontanea)

Cobranzas indebidas | NNENEREE 33,9
No comprehende calculos/tasas/impuestos [ N RN 27,3

Problemas con la lectura [ 11,1

Factura alta en relacidn a los aparatos que posee / PR
economia que realiza !

No identificd error en la factura [} 5,6

Mantener la rutina y los valores cambian . 5,6 Base: 4,5% (consumidores que evaluaron
con notas 1 hasta 6 para la satisfaccion
con el atributo factura de energia sin
errores)
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Atencion al
Consumidor

Esta area esta compuesta por diez atributos (*), cuales sean:

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;

El tiempo que dura la atencidon - agilidad de los empleados en el momento de la
atencidon al consumidor;

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

Conocimiento que los empleados tienen sobre el tema;

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

Calidad de la atencidén, en cuanto a la cortesia, respeto y amabilidad con el
consumidor;

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

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

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

(*) la redaccion de los atributos es la utilizada para el conjunto de preguntas del levantamiento de los

datos referidos a la importancia. Notese que, en los graficos, los atributos se encuentran resumidos.
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W Resultado CIER
WCHEC-CO
WBenchmark

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 “solucién del problema en el primer contacto” fue transformado en
pregunta complementaria incluida en el conjunto destinado a evaluar la atencion al
consumidor, de acuerdo con esto aun serd presentado en ese informe, y 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) y ni en el cdlculo del ISCAL y también no es representado en la matriz del

apoyo la definicién de las mejoras.

Véase, en el apéndice 1, los indices de los atributos y del area, calculados para las
variables de caracterizacién de los encuestados (género, nivel de escolaridad y ingreso
familiar).
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Para mejor comprensién de los resultados, véase la matriz de correlaciéon en el apéndice
3.

Solamente recordando la instruccion de la seccidon 7.7.1, aquellos atributos cuya
correlacion con la satisfaccién final esté contenida en el intervalo, promedio + 2,5%, son
considerados “en el promedio” y seran representados en la matriz con el color azul.
Aquellos cuyas correlaciones fueron mayores que el promedio + 2,5% son considerados
“por sobre el promedio”, y son representados en la matriz en color rojo. Finalmente,
aquellos atributos cuyas correlaciones fueron menores que el promedio - 2,5% son
considerados “por debajo del promedio” y son representados en 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 indicacién del orden de prioridad auxiliara
en la comprensidén del resultado.

CHEC-CO
98 A 6 '
5 ®*

[ 3

93 1 Le ®
L
8
9 [ ]
[}
88 A
83 A
78 A
73 1
Cuadrante foco
68 T T T T T T T
0.4% 1.4% 2.4% 34% 4.4% 54% 6.4% 74%

IDAT - Facilidad para contactarse

IDAT - Tiempo de espera hasta ser atendido

IDAT - Duracidn del tiempo de la atencién

IDAT - Conocimiento sobre el tema

IDAT - Claridad en la informacidn

IDAT - Calidad de |la atencidn

IDAT - Plazo informado

IDAT - Solucian definitiva del problema

IDAT - Cumplimiento del plazo
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Antes de la evaluacion de los atributos del area “atencidon al consumidor”, fueron
aplicadas algunas preguntas con la finalidad de identificar si el consumidor encuestado
buscd la atencién al consumidor de la distribuidora (P47).Se debe poner la atencidén en
tres elementos importantes del enunciado de la primera pregunta (P47A), que esta
subrayado: éUsted realizé contacto con la distribuidora el afho pasado o en este afio, sin
importar que haya sido por Internet, por algunos de estos motivos?” (el encuestador
presenta una lista de respuestas posibles, con respectivos ejemplos, al encuestado).

Para aquellos que hicieron contacto reciente con la distribuidora (2013 o 2014) fue
preguntado si para cada motivo citado, el problema fue resuelto en el primer contacto o
si fue necesario mds de un contacto por el mismo motivo (P47B).

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 (P47C).

El primer resultado a ser presentado es la proporcién de consumidores que hicieron
contacto reciente (en 2013 o0 2014) con la distribuidora, por motivo de contacto.

Realizé contacto, en 2013/2014, mismo que por internet, para... (%)

Copiade la factura 6,3
Pagaruna factura 5,5
Realizacion de servicio B 4,0
Negociar facturas em retraso 1B 3,5
Falta de energia 81,8
Solicitar informacion B1,8
Acompafar pedido 81,8
Consultarinterrupciones programadas 80,8

Hacer unreclamo [l 8,0

A partir de las respuestas de arriba, fue creada la variable para identificar cudantos
hicieron contacto reciente (2013/2014) con la distribuidora por uno o mas motivos vy
cuantos no hicieron contacto. Su resultado sigue representado abajo.

Cada atributo del 4rea “atencién al consumidor” fue contestado por todos los
consumidores, mismo por aquellos que no hicieron contacto con la empresa.

De esa manera, hay aquellos que contestaron llevando en consideracién una experiencia
reciente o por imagen/expectativa creada a partir del servicio de atencidn al cliente.
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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 buscan atencidn
en los Ultimos meses de aquellos que no hicieron contacto con la empresa.

Poniendo atencion a la base de personas que contestaron la pregunta, es posible
observar, en el préoximo grafico, la variacién de los resultados. En la tabla presentada
inmediatamente después, estdn contenidos los datos de originaron el grafico.

Motivos para contacto (%)
(Variable creada)

B No realizo contacto
B Citd un motivo
Citd mas de un motivo
Base: 100%

IDAR - Atencion al consumidor

| Duracién del tiempo de la
7 "
/ atencion m—Realizé contacto 21,5%

o hizo contacto: 78,5%
; . /Autonomia/ flexibilidad del Nota: El IDAR Atencién al consumidor fue

empleado calculado sin considerar el atributo
"automia/flexibilidad del empleado”

Calidad de la atencién %

Claridad en la informacion Conocimientosobre el tema

También, fue aplicado un test estadistico con el objetivo de informar si los grupos en
analisis (tuvo contacto en 2013/2014 con la distribuidora o no) son iguales ente si o
diferentes. El test utilizado fue el mismo ya presentado: Kruskal-Wallis.

innovare @0 Informe Individual - 2014 81

pesause O



En la tabla que sigue abajo, cuando el

test de promedio 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 satisfaccién es mayor o menor en cada grupo). Cuando la

linea no

estuviere llena en gris, significa que la variacién de satisfaccién observada entre los

grupos no es significativa.

Facilidad para contactarse
Tiempo de espera hasta ser atendido
Duracion del tiempo de |a atencign
Autonomia/flexibilidad del empleado
Conocimiento sobre el tema

Claridad en |z informacian

Calidad de |2 atencign

Plazo informado

Solucian definitiva del problema
Cumplimiento del plazo

Atencion al consumidor

Contacto con la distribuidora

92,9

28,5

93,0

51,8

92,9

23,4

55,3

3.0

26,0

36,9

95,8

95,8

95,8

95,8

95,8

95,8

95,8

95,8

95,8

95,8

94,4
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Para finalizar es presentado el IDAR “Atencidén al consumidor”, calculado junto aquellos

gue hicieron contacto con la distribuidora, debido a cada uno de los motivos.

al consumidor X Motivos para el contacto (%)

95,9 96,9 96,6
77,6

o e 3 8=
S =] o0 2
-~ — @ >
O 5] 2 -
£ & 5 g
© @ ) [}
Py 5 o -
o - o] c
® & © ©
o o w S
S . S

©

o}

o

En la préxima tabla estd representada

IDAR Atencion

88,9

81,0

Solicitar informacion

Negociar facturas em retraso

85,7

Acompafiar pedido -

92,6

Consultarinterrupciones

programadas

89,5

Hacer un reclamo

Base: 100%

la proporcion de consumidores que hicieron

contacto en 2013 o en 2014 para cada motivo que es la base de incidencia de las otras
respuestas), la proporcién de aquellos que afirmaron que el asunto fue resuelto en el

primer contacto.

CE= L
a o
Teléfono Agencia Internet Celular
Copia de la factura 6,3 92,0 4,0 76,0 12,0
Pagar una factura 5,5 95,5 9,1 86,4 4,5
Falta de energia 1,8 57,1 71,4 14,3
Realizacidn de servicio 4,0 62,5 12,5 75,0 6,3
Solicitar informacién 1,8 85,7 28,6 57,1
Negociar facturas em retraso 3,5 85,7 7,1 78,6 7,1
Acompafiar pedido 1,8 71,4 100,0
Consultar interrupciones programadas 0,8 66,7 33,3 66,7
Hacer un reclamo 8,0 71,9 12,5 78,1 3,1 6,3
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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 mds de un motivo, fueron contados solamente una vez vy
clasificados en las siguientes categorias: “primer contacto”, “mas de un contacto” y “otra
respuesta”.

La categoria “otra respuesta” fue creada para acomodar 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 reclamacion y el problema fue resuelto y otro contacto
para solicitud de servicios en que fue necesario mas de un contacto, ese consumidor fue
contado solamente una vez en la categoria “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 sigue
presentado abajo:

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

B Primer contacto

B Mas de un contacto
Otra respuesta

Base: 21,5% (consumidores que

hicieron contacto con la
distribuidora en 2013/2014)
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Fue realizado un test de promedio con
significativa entre aquellos que tuvieron el

la

tema

intencion de verificar si

resuelto en el primer contacto vy

existe diferencia

aquellos que necesitaron mds de un contacto para solucionar el requerimiento. Caso

exista alguna diferencia, la linea estara en

gque ocurre con el indice calculado. Cuando la linea
significa que la variacion de la satisfaccion entre los grupos no es significativa.

Facilidad para contactarse
Tiempo de espera hasts ser atendido
Duracion del tiempo de |a atencion
Autonomia/fflexibilidad del empleado
Conocimiento sobre el tema

Claridad en |z informacian

Calidad de |2 atencign

Plazo informado

Splucion definitiva del problema
Cumplimiento del plazo

Atencion al consumidar

Tenia el asunto resuelto

85,0

95,0

a5,0

color azul. En ese caso, se debe observar lo
no estuviere subrayada en azul,
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La otra variable creada tiene el objetivo de ensefiar el primer canal mds utilizado. Note
para acomodar aquellos

|)I

que la variable creada tiene la categoria “mds de un cana
consumidores que hicieron contacto por mas de un motivo utilizando canales diferentes
en los contactos. Ejemplo: si un consumidor hizo contacto reciente para hacer una
reclamacién, utilizando la Internet y otro contacto para hacer una solicitud de servicios
utilizando el teléfono, él serd contado solamente una vez en la categoria “mds de un
canal”. Si por otro lado el teléfono fue el canal utilizado para hacer los dos contactos, su
respuesta fue registrada en la categoria “teléfono”.

Canal utilizado (%)
(Variable creada)

61,6
23,3
. 7,0 23 5,8
[ ] -— [
\] =
) o
\\ ﬁ ~ @Y ~LH
Teléfone Agencia/oficina Internet Otro canal M3s de un canal

Base: 21,5% (consumidores que hicieron contacto con la distribuidora en 2013/2014)
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También fue levantada la satisfaccién del cliente con la atencién recibida en funcién del
canal utilizado. Como el teléfono y la agencia (tienda, centro u oficina de la atencidn)
fueron las respuestas mas utilizadas, los indices fueron calculados solamente para eses
dos canales.

Poniendo atencidn a la base de los respondientes, es posible observar la variaciéon de los
resultados en el grafico abajo y distinguir los datos en la tabla que sigue.

IDAR - Atencion al consumidor
100
Cumplimiento de los plazos 90 i~ Facilidad para contactarse

Solucion definitiva del
problema

Tiempo de espera hasta ser
atendido

Duracién del tiempo de la

Plazo informado | .
\ atencion

Autonomia/ flexibilidad del
empleado

Calidad de la atencién'
—Agencia/oficina 5,0%

Claridad en la informacién’ Conocimientosobre el tema
Nota: El IDAR Atencion al consumidor fue

calculado sin considerar el atributo
"automia/flexibilidad del empleado”

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

En la tabla de presentacidon 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 subrayada en
gris significa que la variacion de satisfaccién observada entre los grupos no es
significativa.
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Teléfono Agencia

13,3% 5.,0%
Facilidad para contactarse 96,2 35,0
Tiempo de espera hasta ser atendido 94,3 80,0
Duracidn del tiempo de |a atencidn 54,3 85,0
Autonomia/fflexibilidad del empleado 80,6 50,0
Conocimienta sobre el tema 925 90,0
Claridad en |a informacion 24,9 95,0
Calidad de |3 stencign 94,3 95,0
Plazo informado 8.6 83,5
Splucion definitiva del problema 24,9 30,0
Cumplimiento del plazo 34,6 85,0

B
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Imagen

Esta area esta compuesta por nueve atributos (*), cuales sean:

® 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 extensidn de las redes, en los postes, etc.;

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

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

® Empresa que ofrece la misma atencidén 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 organizaciéon para atender su region/zona en casos de
tormentas, vientos fuertes o cualquier otra situacién de emergencia.

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

Aqui es importante destacar que el atributo “Empresa preparada y con buena
organizacién para atender su regidn/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 él no es considerado en el calculo del indice del drea (IDAR) ni en
el cdlculo del ISCAL.
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, calculados para las

variables de caracterizacién de los encuestados (género, nivel de escolaridad y ingreso

.

area

Véase, en el apéndice 1, los indices de los atributos y del

familiar) y el apéndice 5, es 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 comprensién de los resultados, véase la matriz de correlaciéon en el apéndice
3.

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

Solamente recordando la instruccion de la seccidon 7.7.1, aquellos atributos cuya
correlacion con la satisfaccién final esté contenida en el intervalo, promedio + 2,5%, son
considerados “en el promedio” y seran representados en la matriz con el color azul.
Aquellos cuyas correlaciones fueron mayores que el promedio + 2,5% son considerados
“por sobre el promedio”, y son representados en la matriz en color rojo. Finalmente,
aquellos atributos cuyas correlaciones fueron menores que el promedio - 2,5% son

considerados “por debajo del promedio” y son representados en 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 auxiliara
en la comprensién del resultado.

CHEC-CO
98 A
5 3
_ 93 A * e 1
= ;8 ¢
‘E: 8 * ..
= * 1
§ 88 A L}
&
£ 83 A
2
2
S 78 -
3
g
=]
73 1
Cuadrante foco
68 T T T T T T T
0.4% 1.4% 24% 34% 4.4% 54% 6.4% 74%
Importancia Relativa
I T S 7Y
1 IDAT - Respeta los derechos de los consumidores 3°
2 |IDAT - Correcta con los consumidores 4°
3 IDAT - Invierte para proveer energia de calidad 6°
4 IDAT - Informa a sus consumidores con respecto a su actuacidn n
5 IDAT - Se ocupa de evitar hurtos/robos g°
6 IDAT - Ofrece atencidn sin discriminacion 7
7 IDAT - Dispuesta a negociar con sus consumidores (flexible) 5°
8 |IDAT - Se ocupa del medio ambiente 2°
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7.8. ISCAL - indice de Satisfaccion de la Calidad Percibida

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

En la préxima tabla, la columna 1 presenta la importancia relativa de cada atributo de
calidad. La columna 2 enseifla el porcentaje de consumidores que se declaran
“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 atencidn, y “empresa preparada para situaciones de emergencia”, incluido en el
area de imagen.

Evalua el resultado de la distribuidora comparativamente a aquella que obtuvo el mejor
desempefio entre las 52 participantes de esa ronda y al resultado CIER.
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TASA DE

IMPORTANCIA RELATIVA DE LOS ATRIBUTOS X IDATs P
SATISFACCION

‘l

uministro de energia

Sin interrupcion 73 97,0 7,1
Sin variacidn de voltaje 6,1 915 5,6
Rapidez en la reincorporacion de la energia 48 93,7 45

Informacion y comunicacion

Notificacidn previa de interrupcion 43 80,9 3,4
Uso eficiente 3,9 73,2 2,9
Riesgos y peligros 3,5 75,8 2,6
Derechos y deberes 2,6 70,6 1,9
I S
Plazo entre el recibo y el vencimiento 53 89,2 4,7
Factura sin errores 46 95,4 4,4
Facilidad de comprension 4,2 85,7 3,6
Locales para el pago 2,9 94,7 2,8
Fechas para el vencimiento 2,4 87,7 2,1

I S
Respeta los derechos de los consumidores 3,1 92,4 2,8
Correcta con los consumidores 2,2 50,1 2,0
Invierte para proveer energia de calidad 2,3 93,0 2,2
Informa a sus consumidores con respecto a su actuacion 2,7 88,2 2,3
Se ocupa de evitar hurtos/robos 2,0 93,0 1,9
Ofrece atencidn sin discriminacion 2,2 91,0 2,0
Dispuesta a negociar con sus consumidores (flexible) 1,8 50,4 1,7
Se ocupa del medio ambiente 1,4 88,9 1,2

Resultado EDEQ-CO
CIER Benchmark
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7.9. IECP - indice de Excelencia de la Calidad Percibida

Ese indice fue incluido en 2010 y es calculado como el ISCAL, con la siguiente diferencia:
para el 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 consideraciéon a aquellos que no supieron o se negaron a
contestar.

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

CHEC-CO

toceeo-..Benchmark . .

| CHEC-CO

7.10. IICP - indice de Insatisfaccion con la Calidad Percibida

Este indice fue incluido en 2010 y es calculado como el ISCAL, con la siguiente diferencia:
para el cadlculo 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 consideracidon a aquellos
gue no supieron o se negaron a contestar.

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

i ! Resultado
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7.11. ISPRE - indice de la Satisfaccion del Consumidor con el
Precio Percibido

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

En la tabla siguiente se observa el cdalculo del ISPRE: importancia relativa de cada
atributo del precio multiplicada por el porcentaje de consumidores que evallan cada uno
de los mismos como “barato” o “muy barato” (IDAT).

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

Tasa de

Importancia relativa de los atributos de precio (%) ;
evaluacidn

Precio de la factura/boleta 31,7 44,3 14,0

Precio comparado con los beneficios 24,6 61,9 15,2

Precio comparado con |la calidad del suministro 27,0 65,8 17,8

Precio comparado con |la atencidén 16,7 64,6 10,8
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7.12. Profundizacion respecto a la evaluacion del precio

Verifiquese la distribuciéon de calificaciones obtenidas para la evaluacion del atributo
“precio propiamente dicho” (P51: escala de 10 puntos, variando de “muy caro” hasta
“muy barato”, agregada).

Precio propiamente dicho

8,0% 19,8% 27,5%
@ Muy caro @ Caro li ¢ r @ Barato + Muy barato

| Resultado CHEC-CO
E CIER Benchmark

CHEC-CO

Media: 6,3

Obsérvese en la siguiente tabla, el cruce del IDAT “precio propiamente dicho” por clase
de ingreso familiar, que evaluaron el precio como caro o barato.

Informacién de ingreso familiar (%)

Entre US5$200,00

Hasta US$200,00 Mais de
. . y US$500,00 al
Evaluacion del precio (%) al mes 5%$500,00 al mes
mes
13,0% 30,3%
° 56,8% °
Barato + Muy barato 44,0 57,7 44,5 37,2 Base: 100%
28,8 29,5 23,1 Nota: No se presentd la
Caro +muy caro 27,8 11,5 25,6 38,8 proporcion de NS/NC

Aun para el atributo “precio comparado a las facilidades/beneficios que la energia
eléctrica proporciona en su vida”, fue realizado un cruce con la evaluacion del precio. De
esa manera, es posible observar cémo se distribuye la evaluacién del precio en funcidén
de la percepcién del costo en relaciéon con los beneficios/facilidades que la energia
eléctrica trae para la vida de las personas.

Precio comparado con los beneficios

Barato Ni caro, ni barato Caro
61,3 22,5 15,3

Evaluacién del precio (%)

Barato + Muy barato 44,0 68,2 5,6 6,6 Base: 100%

20,4 56,7 11,5 Nota: No se presento la
Caro +muy caro 27,8 11,0 37,8 82,0 proporcién de NS/NC
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Para cada grupo de respuestas obtenidas para la evaluacién del precio comparado a la

calidad del suministro de energia, fue calculado el IDAR del area “suministro de energia”:

IDAR - Suministro de energia x Precio comparado con la calidad del
suministro (%)

95,0 95,8
87,0 _
15,5 18,5 65,5
Caro + Ni caro, ni barato Barato + Muy barato
muy caro Base: 100%

Ahora, véase como varia el IDAR “atencién al consumidor” calculado para cada grupo de

respuestas obtenido para la evaluacidon del precio comparado a la atencidn.

IDAR - Atencion
al consumidor x Precio comparado con la atencion (%)

95,9
83,9 91,6
15,0 20,0 64,0
Caro+ Ni caro, ni barato Barato + Muy barato 3
muy caro Base: 100%

Vea como varian los principales resultados obtenidos por la distribuidora cuando

dividimos los consumidores entre aquellos que evaltdan el precio como “caro” o “barato”.

Evaluacion del precio (%)

Mi caro, ni

barato i’:r:

275 )
93,5 91,8 83.8
Suministro de energia 96,2 95,1 90.4
Informacion y comunicacian B6.O 69,1 62,4
Factura de energia 94,7 9.0 83,2
96.3 94,0 88.0
magen 956 90,8 83,2
Responsabilidad Socia 96,0 89,6 83.9
Alumbrado publico 89,0 84,9 76,8
989 97,2 83,5
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7.13. Caracterizacion de los domicilios cuanto al consumo
mensual de energia y valor pago

Valor de la factura de energia

En la presentacion de resultado abajo fue utilizada la informacién del valor de la factura
copiado de la misma.

Para esa variable, véase los resultados agregados en clases, ademas de la informacidon de
la media apareada de los valores obtenidos, de la mediana y de la moda, teniendo
conocimiento que:

Valor de la factura/boleta de energia (%)

Hasta USS 10,00 [ 24,5

Mas de USS 10,00 hasta US $ 16,00 [ 24,3

Masde Us$ 16,00 hasta US $ 26,00 ISR 26,0

Base: 100%

i * Media recortada: media aritmética
Mas de USS 26,00 D 25,3 simple, calculada sin los valores

extremos.

Con la informacién del valor de la factura y la cantidad de moradores en el domicilio fue
calculado el gasto con energia per capita mensual.

Con las informaciones de ingreso familiar y valor de la factura, fue calculada la
participacidon de los gastos con energia eléctrica en el ingreso familiar.

! Gasto con la LS Py
! A i ( i Participacion del gasto
! energia R e
! P i alp) con la energia eléctrica
! eléctrica per PN ) : &
! : e T en el ingreso familiar
L e capita: N e
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Consumo de energia

En la presentacion de resultado abajo fue utilizada la informacién del consumo en
kWh/mes copiado de la factura.

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

Consumo medio mensual (%)

Hasta 75 kw/h | 25,8

Mas de 75 kW/h hasta 113 kw/h | 24,3

Mas de 113 kW/h hasta 156 kw/h [ NEEEES 24,3 :
Media recortada
(kWh/mes): 121

Mas de 156 kw/h IR 24,8 * Media recortada: media aritmética

simple, calculada sin los valores extremos.

Base: 100%
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7.14. ISC - indice de Satisfacciéon del Consumidor

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

[ ]
90,2 x 60,1 + 57,9 x 40,0 77,2
Importancia I rtancia
ISCAL _ e | 1sPRE | isc

i Resultado 3 VVVVVVVVVV C HEC"CO """""""""""
'LC”ER __________________ :_ Benchmark

8.Demas Aspectos
y Indicadores de Calidad

En este item serdn 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 cdlculo de los indices compuestos de
satisfaccion, tales como el ISCAL y el ISC. No obstante, los mismos deben ser
monitoreados y, eventualmente, trabajados por la distribuidora, con la intencién de
obtener mejores niveles de satisfaccion general.

innovare @0 Informe Individual - 2014 100

cler

pesguisa .,



Responsabilidad
Social

Esta area esta compuesta por ocho atributos (*), cuales sean:

® 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 o 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 prevencidon 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 econédmico de su ciudad/municipio;

® Empresa que facilita el acceso de los ciudadanos con edad avanzada o discapacitados
en sus puntos de atencidon y medios de comunicacidon 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 redaccidon de los atributos es la utilizada para el conjunto de preguntas del levantamiento de los

datos referidos a la importancia. Notese que, en los graficos, los atributos se encuentran resumidos.

En el 2010, el atributo “empresa que ofrece buenas condiciones de trabajo a sus

|ll

empleados” fue quitado de la encuesta. Este atributo y el “empresa honesta, que cumple

con sus obligaciones” fueron incluidos, pero estos no componen el indice del drea ISCAL.

Asi, el indice del area de ‘Responsabilidad Social” considera en su calculo los seis
atributos tradicionales del area (sin los dos incluidos en 2010), y los dos atributos del
area “imagen”, como ya fue mencionado.
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Premio CIER de Responsabilidad Social

Ademds de los IDATs e IDAR de esta area, existe otro indice relacionado al tema, que es

el considerado en el levantamiento del Premio CIER de Responsabilidad Social. Este

indice se obtiene a partir de la media aritmética de 12 IDATSs, siendo estos:

Tres del drea “Informacion y Comunicaciéon”: orientacion para el uso eficiente;
instruccion en relacion a los riegos y peligros, aclaraciones sobre derechos y
deberes como consumidor de energia eléctrica;

Cuatro del drea “Imagen”: empresa humana; empresa que se ocupa de evitar
fraudes; empresa que ofrece la misma atencién a todos los consumidores (no
promueve ningun tipo de discriminaciéon); empresa que se preocupa por el
medio ambiente, por la preservacion de la naturaleza;

Cinco de la drea “Responsabilidad Social”: 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 econédmico de la ciudad;
empresa que facilita el acceso de los ciudadanos con necesidades especiales a
sus formas de contacto y medios de comunicacion.

En la siguiente tabla, es posible evaluar el indice de desempefio de cada uno de los

atributos de forma comparativa a la empresa benchmark y al resultado CIER, ademas de

la media aritmética calculada para el Premio de Responsabilidad Social.

CHEC-CO RESULTADO
CIER
Uso eficiente 73,2 62,9
Riesgos y peligros 75,8 62,5
Derechos y deberes 70,6 57,5
Respeta los derechos de los consumidores (humana) 92,4 75,5
Se ocupa de evitar hurtos/robos 93,0 75,5
Ofrece atencion sin discriminacion 91,0 71,7
Se ocupa del medio ambiente 889 74,9
Promocion de programas sociales 91,0 67,1
Promocidn de acciones culturales 89,9 66,4
Lleva energia a las regiones no atendidas 92,9 77,4
Contribuye para el desarrollo econdmico de la ciudad 91,4 76,3
Facilita el acceso de ciudadanos con necesidades especiales 88,4 76,1
PREMIO DE RESPONSABILIDAD SOCIAL (FROMEDIO) 70,8
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Matriz de apoyo a la definicion de acciones de mejora

Para mejor comprensién de los resultados, véase la matriz de correlacién en el apéndice
3.

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 seccidon 7.7.1, aquellos atributos cuya
correlacion con la satisfaccién final esté contenida en el intervalo, promedio + 2,5%, son
considerados “en el promedio” y serdn representados en la matriz con el color azul.
Aquellos cuyas correlaciones fueron mayores que el promedio + 2,5% son considerados
“por sobre el promedio”, y son representados en la matriz en color rojo. Finalmente,
aquellos atributos cuyas correlaciones fueron menores que el promedio - 2,5% son

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

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

CHEC-CO
98 A
7
03 o _
2 P 1
< 2 @ L
= 8 Fd
" L] »
S 88 o
E
£ 83 A
2
=
2 78
3
g
a
73 A
Cuadrante foco
68 T T T T T T
0.2% 1.2% 2.2% 3.2% 4.2% 5.2% 6.2%
Imp ortancia Relativa
“ Res ponsabilidad social
1 IDAT - Promocién de programas sociales 3°
2 IDAT - Promocidn de acciones culturales 5°
3 IDAT - Se ocupa de la prevencion de accidentes 4°
4 IDAT - Lleva energia a las regiones no atendidas 6"
5 IDAT - Contribuye para el desarrollo econ. de la ciudad r
[ IDAT - Facilita el acceso de ciudadanos con neces. espec. n
7 IDAT - Se ocupa de evitar hurtos/robos 8°
8 IDAT - Se ocupa del medio ambiente 2°
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Alumbrado
Publico

Esta area esta compuesta por tres atributos (*), cuales sean:

® Tener alumbrado publico disponible en toda la ciudad/municipio;
® 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 redacciéon de los atributos es la utilizada para el conjunto de preguntas del levantamiento de los

datos referidos a la importancia. Notese que, en los graficos, los atributos se encuentran resumidos.
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04,8 CETSA-CO
92,0 90,3
86,0 .

— [i—
84,8 84,0 I

Disponible en toda la ciudad Calidad del AP Cuidados con el mantenimiento IDAR - Alumbrado publico

del AP
on
\ J
Y
BResultado CIER
BCHEC-CO
@Benchmark

Véase, en el apéndice 1, los indices de los atributos y del d4rea, calculados para las
variables de caracterizacién de los encuestados (género, nivel de escolaridad y ingreso
familiar).
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Matriz de apoyo a la definicion de acciones de mejora

Para mejor comprensién de los resultados, véase la matriz de correlacion en el apéndice
3.

Solamente recordando la instruccion de la seccidon 7.7.1, aquellos atributos cuya
correlacion con la satisfaccién final esté contenida en el intervalo, promedio + 2,5%, son
considerados “en el promedio” y seran representados en la matriz con el color azul.
Aquellos cuyas correlaciones fueron mayores que el promedio + 2,5% son considerados
“por sobre el promedio”, y son representados en la matriz en color rojo. Finalmente,
aquellos atributos cuyas correlaciones fueron menores que el promedio - 2,5% son
considerados “por debajo del promedio” y son representados en 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 indicacién del orden de prioridad auxiliara
en la comprensidén del resultado.

CHEC-CO
98 A
93 A
o
=
=]
£ 88 o
= 2
3 1
b . * b
& 83 7
2z
2
S 78 A
o
8
=
73 1
Cuadrante foco
68 T T T T T T
0.2% 1.2% 2.2% 3.2% 4.2% 5.2% 6.2%
Imp ortancia Relativa
“ Alumbrado piiblico
1 IDAT - Dispanible en toda la ciudad n
2 IDAT - Calidad del AP 2°
3 IDAT - Cuidados con el mantenimiento del alumbrado publico 3°
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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 para
aquellos que sabrian decir quién determina el valor de la tasa del alumbrado publico.
Sigue el resultado obtenido para cada una de las preguntas.

Responsable por el alumbrado publico (%)

Distribuidora/empresa de energia eléctrica [ NN 36,8

Municipalidad / alcaldia de la ciudad [ N AR 22,3

NS/NC [ 15,8

otro [N 15,3

Base: 100%

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

Distribuidora/concesionaria [ NN 33,5

Municipalidad/alcaldiade la ciudad [ NN N 24,0

Ns/NC N 20,8

otro [ 11,8

Base: 100%
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Las respuestas dadas a las dos preguntas fueron combinadas para generar solamente una
variable, con las categorias: la suministradora es responsable solamente por el
alumbrado publico; la suministradora solamente es responsable por determinar la tasa
del alumbrado publico; la suministradora no es responsable por ninguna de las dos; otras
respuestas.

Responsable por el alumbrado piiblico (%)

é¢Quién determina el precio del alumbrado B UGIEEIGERR BTl

publico? (%) (36,8)
Municipalidad 34,0 76,7 18,4 14,8
Distribuidora 33,5 15,5 76,9 0,0
Otro 11,8 0,8 0,7 73,8
NS/NC 20,8 7,0 4,1 11,5 96,8 Base: 100%
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9.Matriz Conjunta
de la Definicion de Acciones de Mejora

Para cada una de las cinco dreas de calidad, Responsabilidad Social y Alumbrado Publico,
fue presentada la matriz de apoyo a acciones de mejora. Ahora, el objetivo de este item
es presentar un resumen de todos los atributos encuestados (excepto los relativos a
precio y aquellos incluidos en 2010 o en 2011) en una sola matriz.

La matriz considera:

La importancia relativa del atributo. Para la elaboracion de esta matriz, la
importancia relativa de los atributos de las dreas “Suministro de energia”,
“Informacion y Comunicacion”, “Factura”, “Atencion al Consumidor” e
“Imagen”, se volviéo a calcular, dado que fueron incluidas otras dos dreas
(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 del promedio de las importancias relativas y por el
promedio de los IDATs. En este caso, el cuadrante foco se corresponde con el inferior
derecho (importancia relativa por sobre el promedio y satisfaccion con el atributo por
debajo del promedio).

De esta manera:

Los atributos posicionados en el cuadrante inferior derecho son los que deben
ser considerados en primer lugar en la determinacion 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
promedio);

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

Por ultimo, deberdn ser considerados los atributos posicionados en el
cuadrante superior izquierdo (nivel de satisfaccion por sobre el promedio y
grado de importancia por debajo del promedio).
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En distribuidoras donde muchos atributos tienen aproximadamente el mismo desempefio
y hay pequefa variacién de importancia relativa, puede ocurrir superposicién del
marcador (del punto / de la “bolilla”) o de los niumeros identificadores. Si acaso ocurra
eso, la tabla con la indicaciéon del orden de prioridad auxiliard en la comprensién 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 grdafico, los atributos estan sefalados con el color de sus respectivas dreas, y con
numeracion secuencial.

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 funcionarios.”

CHEC-CO

7 18 16 é

93 - B8 v ¢ o
; 8?3220 ‘ o

88 A

3 ¢ ‘

D es empeiio de los atributos (IDATs)

Cuadrante foco
68 T T T T T T
0.2% 1.2% 2.2% 3.2% 4.2% 5.2% 6.2%
Importancia Relativa
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1 IDAT - Sin interrupcidn |DAT - Respeta los derechos de los consumidores
2 IDAT - Sin variacidn de v oltaje 16° 23 IDAT - Correcta con los consumidores 31°
3 IDAT - Rapidez en la reincorporacion de |a energia cuando falta 18° 2 IDAT - Invierts para proveer energia de calidad 30°
25 IDAT - Informa a sus consumidores con respecto a su actuacion I
Informacion y comunicacio 26 IDAT - Se ocupa de evitar hurtos/robos 35°
4 IDAT - Matificacién de interrupcidn 30 27 IDAT - Ofrece atencidn sin discriminacidn 33°
5 |DAT - Uso eficiente 40 28 IDAT - Dispuesta a negociar con sus consumidores (flexible) 37
[ IDAT - Riesgos y peligros 50 29 IDAT - Se ocupa del medio ambiznte 14°
7 IDAT - Derechos y deberes 9°

“ Responsabilidad social
“ Factura de energia 30 IDAT - Promocion de programas sociales 29°

8 IDAT - Plazo entre la recepcion y el vencimiznto 31 IDAT - Promocion de accionas culturalss 38°

9 BT = e bl Sim snee 17° 32 IDAT - Se ocupa de la prevencidn de accidentes 34°

10 IDAT - Facilidad de comprensidn 20 = IDAT - Lleva energia a las regiones no atendidas 32°

1 IDAT - Locales para 2l paga 250 34 IDAT - Contribuye para el desarrollo econ. de la ciudad 36°

12 IDAT - Fechas para el vencimiento go H IDAT - Facilita el acceso de ciudadanos con neces. espec. 12°
IDAT - Facilidad para contactarse “ (NG e
IDAT - Tiempa de espera hasta ser atendido & 0Py = et e ek [ s i

- Il o
IDAT - Duracidn del tiempo de la atencidn £l DAY = ellite] el fe i
IDAT - C imiento sobre el 38 IDAT - Cuidados con &l mantenimiento del alumbrado puablico 13°
- Conocimiento sobre el tema
IDAT - Claridad en la informacidn
IDAT - Calidad de la atencidn
IDAT - Plazo informado
IDAT - Solucidn definitiva del problema
IDAT - Cumplimiento del plazo
O o
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9.1. ISG - indice de Satisfaccion General

Luego de haber sido formuladas todas las preguntas relativas a los atributos de calidad y
precio, fue solicitada al encuestado una respuesta general de satisfaccion (P56), en base
a la misma escala de satisfaccion de 10 puntos utilizada para la evaluaciéon de los
atributos de calidad.

Los resultados obtenidos fueron agrupados y se presentan a continuacién. Es importante
tener en consideracién que, para el calculo 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, nivel de escolaridad e ingreso familiar).

indice de satisfaccion general - 1SG

4,3% > 66,0%
B Insatisfecho + | Satisfechc B Muy
muy insatisfecho satisfecho
| checco 6 | Resultado P EEASA-EC
b e meememe e meem ] 'lOE,R 77777777777777 : Benchmark
Media: 8,7

A aquellos que manifestaron alguna insatisfaccién con la distribuidora (calificaciones
desde 1 hasta 8), les fue preguntado al consumidor (P57): “élo que deberia mejorar para
que usted la calificara con nota 9 o 10?”.

Para la presentacién de esa informacion, el grafico con las justificaciones sera
presentado haciendo un cruce entre la nota y los motivos para la nota. Asi tendremos
justificaciones para 2 rangos el primero de 1 hasta 6, pues es una evaluacion mas
negativa y el segundo, para las notas 7y 8, por ser evaluacién mas positiva.

Las respuestas a estas preguntas son de caracter multiple y espontdneo. La categoria
“otros” es la suma de todas otras respuestas que, aisladamente, no son significativas
(menos de 2,5% de mencidn).
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éLo qué necesita mejorar para el consumidor quedarse satisfecho con la
distribuidora? - Consumidores insatisfechos (%)
(respuesta multiple y espontanea)

Precio

Atencion al consumidor
Alumbrado Publico

Solucién de problemas
Continuidad del suministro
Informacionesal consumidor

Otros

I 50,0
14,3

7,1

-7,1

m36

W36

Base: 5,8% (consumidares que
evaluaron con notas 1 hasta 6 la
distribuidora)

I 14,3

éLo qué necesita mejorar para el consumidor quedarse satisfecho con la
distribuidora? - Consumidores satisfechos (%)
(respuesta multiple y espontanea)

Precio

Alumbrado Publico

Solucién de problemas
Atencién al consumidor
Informaciones al consumidor
Continuidad del suministro
Otros

NS/NC

IS 42,1
I 17,4
S 3,3
D 6,6
4,1
B33
12,4
Base: 26,8% (consumidores que

evaluaron con notas 7 0 8 la
distribuidora)

mes,s
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Indice Aprobacion del Cliente (IAC) X Indice de Satisfaccion
General del Cliente (ISG)

La verificacion de la diferencia entre los resultados para cada uno de estos indices
supone un analisis importante, ya que el encuestado puede cambiar su evaluacidén
durante la encuesta, en funcion del direccionamiento en la aplicacién del cuestionario.

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

® disminuyd la calificacion (la calificacion para el IAC fue mayor que la asignada

al 1SG);

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

® agumentd la calificacion (la calificacion para el IAC fue menor que la asignada
al 1ISG).

Dado que los indices estan compuestos a partir de un intervalo de calificaciones (desde 7
hasta 10), puede ocurrir que un cambio en la calificacién no implique una alteracion en el
indice. De esta manera sera presentada la media aritmética del IAC y del ISG, calculadas
para cada contingente, o sea, aquellos que disminuyeron, aumentaron o si mantuvieron la
nota.

Disminuyd la nota
23,8%
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10. Analisis de Regresion:
Comprendiendo la Satisfaccion del

Consumidor

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

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

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

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

Para atender a objetivos de esa naturaleza, son establecidos grupos de variables
dependientes e independientes. Variable independiente es una variable que se supone
influenciar otra: 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 “analisis de regresién” 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 relacion 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);

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 3, véase la
matriz de correlacidn 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 resultar en mayor satisfaccion general del consumidor?

Es importante notar que ni todas las dreas 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 dreas que permanezcan en
el modelo ejercen efecto sobre la probabilidad del consumidor estar, en general,
satisfecho con la distribuidora (en la pregunta final de satisfaccion). Entonces, ese es el
primer aspecto a observarse: qué areas permanecieron en el modelo. Las dareas que no
permanecieron en el modelo son aquellas para las cuales no hay valor en la celda gris.

El segundo aspecto es el R2: esa referencia, transformada en porcentaje, expresa cuan
bien ajustado es el modelo. Se considera aceptable cuando la calidad del ajuste (Ultima
linea de la tabla) sea igual o mayor que 0,50.

El resultado presentado es el coeficiente “odds ratio”, que significa “razén de chance”.
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 satisfaccién).

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 elevacién de la satisfaccion general del consumidor. Finalmente, identifique Ia
prioridad de accion, en funcidon del coeficiente presentado. Observe el modelo rehecho
considerando solamente las cinco dreas que son utilizadas para el cdlculo del ISCAL.
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Todas las areas Las areas utilizadas para el calculo de ISCAL

Bondad de ajuste: 46 Bondad de

Suministro de energia

Informacion y comunicacion 6,7 @ Informacion y comunicacion 6,6
L

Suministro de energia

Factura de energia Factura de energia

000

Atencion al consumider Atencion al consumider 3,9

Imagen 5,2

Imagen

Responsabilidad social 11,4

Alumbrado publico

Precio 15,2
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11. Comparacion
de la Distribuidora con la Empresa Ideal

Después de las justificaciones dadas para la satisfaccién general final, fue aplicada la
“distancia del ideal” (P58). 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.

Muy lejos Lejos Ni lejos, Muy cerca

ni cerca ol i
GERGEE] del ideal dalldaal de del ideal

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

Ademaias del indice y de la media, vea la distribucién de las respuestas obtenidas y

compare el desempeiio de la distribuidora con el resultado CIER y con el mejor resultado
obtenido entre las empresas del mismo porte.

Distancia para el ideal

(e 55 8%
B Lejos + muy lejos M Cerca del idea B Muy cerca
del ideal delideal
i CHEC-€O 932 : i;aEs:Itado E EDEQ-CO
e e N Y U B la
Media: 8,6
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Las respuestas obtenidas en la escala fueron agregadas en tres puntos para la realizacién
de un cruce entre esa pregunta y la de satisfaccidon general. De esa manera, serad posible
observar, entre aquellos que estan satisfechos con la distribuidora, la proporcién de los
que evaluaron como cerca del ideal.

Para auxiliar en la conclusion de la asociacidén entre las dos variables (escala de distancia
del ideal y satisfaccién general), fue calculada la correlacion entre ellas. La correlacidén
es una estadistica que varia entre 0% y el 100%, donde 0% indica “ninguna asociacién”, y
el 100%, “asociacién perfecta”. Por sobre el 50% ya es considerada una asociacion
significativa. Este promedio puede tener signo negativo, indicando que, si una variable
crece, la otra disminuye. Si el signo fuera positivo, indica que si una variable crece, la
otra crece también.

Satisfaccion general (%)

Insatisfecho +

Muy > Ni satisfecho,
. . . ; Satisfecho .. . muy
Distancia para el ideal satisfecho ni insatisfecho | )
(66,0) (26,8) (4,3) insatisfecho
: ! (1,5)
Muy cercadel ideal 55,8 78,4 15,0 0,0 0,0
Cerca del ideal 37,0 20,5 75,7 35,3 33,3 Base: 100%
Ni lejos, ni cerca del ideal 6,0 0,8 8,4 64,7 33,3 Nota: No se presentd la
Lejos + muy lejos del ideal 0,8 0,0 0,9 0,0 33,3 proporcion de NS/NC

Correlacion: 74,9%

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

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

® conformidad: cuanto la percepcion 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 cudal es la intensidad de
ellas, fue realizada una matriz de correlacién de esas variables. Las celdas marcadas
indican fuerte asociacidén (20,5).

i Distancia para
IAC Conformidad Trayectoria de la 1SG . sl
empresa el ideal

IAC

Conformidad

Trayectoria dela
empresa

ISG

Distancia para el
ideal
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11.1. Evaluacion general de la ejecucion de servicios

En ese afio tuvimos cambios en el bloque de evaluacién de la ejecucion de servicios. El
criterio para aplicacion de las preguntas sobre los técnicos tuvo en cuenta la
participacion o no en la Encuesta CIER en 2013 y también una solicitud especifica del
grupo empresarial Endesa para sus distribuidoras de energia.

En 2014 fueron afadidas tres (P63 hasta P65) nuevas preguntas en este bloque con la
intencion de evaluar los empleados que realizaron la lectura de la energia, aplicado a
todas las distribuidoras.

Debido a la especificidad de la aplicacion de las preguntas que dicen respecto a la
evaluacion de la ejecucidn de servicios, los resultados serdn presentados en el apéndice
7.
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12. Experiencia
con la distribuidora

Tras la realizacién de todas las preguntas de satisfaccion y practicamente al final de la
investigacion, el consumidor fue sometido a un conjunto de estimulos cuyo objetivo es
identificar cudntos, en el ultimo afio, tuvieron alguna experiencia negativa con la
distribuidora y cudntos no tuvieron (P66). Lo que Illamamos “experiencia negativa” esta
contenido en la tarjeta que fue utilizada para estimular la recordaciéon del consumidor
(P66A).

Observe, en la préoxima tabla, la proporcién de consumidores que dieron respuestas

afirmativas para cada uno de los estimulos, las respuestas de satisfaccién con el
tratamiento dado por la distribuidora al problema.

(% de respuesta afirmativa)

élLlevd el Ocurrencia de

problema/inconven |problema y Llevé el

Ocurrencia de .
: iente al problema al

problema (% e .
conocimiento de la | conocimiento de la

distribuidora? (%) | distribuidora (%)

Prejuicio de cualquier tipo 2,0 12,5 03
Cobro indebido 3,0 50,0 15
Problema con la factura 2,0 87,5 1.8
No realizacion de algin servicio 15 83,3 13
No cumplimiento de plazo 03 100,0 03
Corte por falta de pago 1,0 75,0 0,8
Corte por otros motivos 0,8 333 0,3
Dafio en aparato electrdnico 3,0 41,7 1,3
Nombre en la lista de consumidores morosos 0,0 0,0 0,0
Otro problema o inconveniencias 0,5 50,0 03 Base: 100%

Para los encuestados 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 de manera de calcular el
indice de satisfaccion, de la misma manera como se calcula un IDAT (proporcién de
consumidores que contestaron notas 7 hasta 10 para la pregunta realizada, retirando
aquellos que no supieron o no quisieron contestar).

Observe en la tabla abajo, el indice de satisfaccion con el tratamiento (actitud) dada por
la distribuidora a cada tipo de situacidon presentada por el consumidor y que fue llevada
al conocimiento de la empresa.
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Satisfaccion con el tratamiento dado (*) (%)

Ocurrencia de problema y Llevé el problema al conocimiento Satisfecho I\:Ii.satis.fecho, Insatisfecho
de la distribuidora (%) (53,3) Alinsatisteche (36,7)
(10,0)
Prejuicio de cualquier tipo 03 100,0 0,0 0,0 100,0
Cobro indebido 15 50,0 16,7 33,3 50,0
Problema con la factura 18 57,1 0,0 429 57,1
No realizacion de algin servicio 13 40,0 20,0 40,0 40,0
No cumplimiento de plazo 03 100,0 0,0 0,0 100,0
Corte por falta de pago 0,8 66,7 33,3 0,0 66,7
Corte por otros motivos 0,3 100,0 0,0 0,0 100,0
Dafio en aparato electrdnico 13 20,0 0,0 80,0 20,0
Nombre en la lista de consumidores morosos 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
Otro problema o inconveniencias 03 100,0 0,0 0,0 100,0

Base: (consumidores que tuvieron ese problema/ inconveniente y

Base: 100%
llevaron al conocimiento de la distribuidora)

(*) Nota: No se presentd la proporcidn de NS/NC

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

Ocurrencia de problemas (%)
(variable creada)

@ Ninguna experiencia
B Una experiencia
[ Mas de una experiencia

Base: 100%
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Impacto de las Experiencias con la Distribuidora en Ila
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 calculo del ISCAL.

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

IAC
100

80 ~

70 o i”“\“ IDAR Suministro de
=60 = A"“ energia

50
40
30
<20
[ 16

| IDAR Informacion ¥
IDAR Imagen
comunicacion

N\ 4,
IDAR Atencion at -

IDAR Factura de energia
consumidor

Para finalizar, fue aplicado una test estadistico Kruskal-Wallis con el objetivo de informar
si los grupos en andlisis (tuvo o no alguna experiencia negativa) son iguales entre si o
diferentes.
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En la tabla que sigue abajo, cuando el test de promedios 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 variacién de satisfaccidn observada entre los
grupos no es significativa.

Suministro de energia

Informacion y comunicacion

Imagen

Observe en el apéndice 4 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 seran presentados no son significativos. Sin
embargo, esta registrado como curiosidad para que sean observadas las tendencias o
regularidades.

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 buscoé la atencion al consumidor de la
distribuidora;

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

® Tuvo experiencia negativa y no buscd la atencion al consumidor de la
distribuidora;

® Tuvo experiencia negativa y buscé Ila atencion al consumidor de la
distribuidora.
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Relacionamiento (%)
(variable creada)

No tuvo experiencia negativa y no busco la atencion al _ 750
’

consumidor en la distribuidora

No tuvo experiencia negativa y busco la atencion al -
14,5

consumidor en la distribuidora

Tuvo experiencia negativa y no buscé la atencion al . 3.5
r

consumidor en la distribuidora

Tuvo experiencia negativa y buscd la atencion al - 70
’

consumidor en la distribuidora

Base: 100%

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

de la variable creada:

Relacionamiento (%)
[variable creada)

No tuvo experiencia| No tuvo experiencia

. L. la atencidn al
Indices principales )
consumidor en la

distribuidora

(75,0)
1AC 94,7
Suministro de energia 96,0
Informacién y comunicacidn 77,2
Factura de energia 92,0

94,8
Imagen 92,7
156 97,0

atencién al
consumidor en la
distribuidora

(14,5)
89,7
94,8
71,7
93,4
94,0
93,8
91,2

Tuvo experiencia

la atencién al
consumidor en la
distribuidora

(3,5)
85,7
85,7
72,7
89,9
84,7
79,0
84,6

atencién al

(7,0)
60,7
76,2
60,2
68,4
82,6
71,2
75,0

Tuvo experiencia

consumidor en la
distribuidora
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13. Apéndices

Apéndice 1:

indices por variables de caracterizacidn

Apéndice 2:

Serie histdrica de la importancia relativa

Apéndice 3:

Matriz de correlacidn

Apéndice 4:

indices por tipo de experiencia negativa

Apéndice 5:

Graficos de escalas abiertas (2013 y 2014)

Apéndice 6:

Evaluacion de la ejecucion de servicios

Apéndice 7:

Preguntas especificas del pais
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