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Empresa:

Instituto Innovare — Pesquisa de Mercado e Opinido LTDA.

Producto:

Diagndstico Sectorial - 222 Ronda de la Investigacién CIER de Satisfaccion del Cliente Residencial de Energia Eléctrica.
Periodo de Campo:

19 de abril al 23 de junio de 2024.
Tamano de la muestra:

La muestra patrén estd compuesta por 13.725 casos, aplicados en 468 municipios de 27 distribuidoras, en 10 paises de
América Latina. Entre las empresas, 14 tienen hasta 500 mil clientes y, 13, mdas de 500 mil clientes.

El resultado general CIER es un promedio que considera todas las empresas evaluadas en esta ronda de la Encuesta CIER
y también 3 empresas brasilefias asociadas al Comité Brasileiro da CIER (BRACIER) evaluadas en la 262 ronda de la
investigacion de la Associacdo Brasileira de Distribuidores de Energia Elétrica (ABRADEE). La muestra patron de esas
empresas suma 1.875 casos, que fueron aplicados en 109 municipios del territorio brasilefio. Todas las empresas
brasilefias tienen mas de 500 mil clientes. El periodo de recolecta de datos de la encuesta ABRADEE fue de 2 de marzo a
24 de abril de 2024.

Margen de error:

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

Profesionales aplicados:

Fueron entrenados responsables de 10 empresas prestadoras de servicios de recolecta de datos que comprenden los 11
paises, 66 supervisores y coordinadores de equipo, 674 encuestadores para la recoleccion de datos propiamente dicha,
132 verificadores y revisores del cumplimiento de las normas establecidas para dicha recoleccién y respuestas recogidas.

Expediente:

Atencion al Cliente: Rosana Valadares

Muestreo: Ana Paula Curto | Rafael Milagres

Operacionalizacién: Ana Clara Jardim | Mirel Legré | Roseli Alcantara

Analisis Cuantitativo: Ana Clara Jardim | Barbara Lamas | Gabriel Almeida | Livia Rodrigues| Ludimila Calijorne | Milton
Marques | Rafael Milagres

Finalizacién y Edicion: Erica Machado | Fabricio Souza | Felipe Rocha | Galdino Junior | Gismara Nogueira | Rafael Peixoto
| Tatiana Georgetti

Desarrollo y Tecnologia: Ana Paula Curto | Daniein‘ Miranda

Belo H’;Srizonte, 30 de agosto de 2024.
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1. Presentacion

La Comision de Integracion Energética Regional (CIER) coordind la realizacién de la 222 Encuesta de Satisfaccion del
Cliente Residencial de Energia Eléctrica.

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

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

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

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

Esta investigacion fue ejecutada por Innovare Pesquisa junto a 30 distribuidoras, en 11 paises de América Latina.
Considerando la muestra patrén y los casos adicionales para los andlisis de region, fueron entrevistados 19.061 clientes
residenciales, siendo 14.576 en el universo de la investigacion CIER y 4.485 en el universo de la investigacion ABRADEE
(BRACIER). La recoleccion de datos de la investigacion ABRADEE (BRACIER) tuvo lugar de 02 de marzo 2 26 de abril de
2024, y la de CIER, de 19 de abril hasta 23 de junio de 2024.

Tanto en la Investigacion ABRADEE (BRACIER) como en la CIER, las distribuidoras estan organizadas en dos grupos en
funcién del numero total de clientes: hasta 500 mil (14 empresas) y mas de 500 mil (16 empresas).

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

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

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

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

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

En el siguiente grafico, estan relacionadas todas las empresas que participaron de la 222 ronda, con la indicacién del pals,
del tamafio de la muestra para cada grupo de distribuidoras y respectivo margen de error.
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Participantes de la 222 Ronda por niimero de Clientes

ceLesc-ErR [ 3-352.200
ANDE-PY | 1847.034
ute-uY [ 1633320

AES-SV 1.586.188
EEGSA-GT 1.482.055
HDONA-PE [ 1.202.482
ercro-Pe [ 049450

eDesur-DO [ 925.235

ice-cr [ 886.659
cre-80 [ 698857
eLse-PE [ 640310
ELor-PE [ 578.228
enosA-PE [JJJ] se0.066

cnFL-cr [ 532771

ensA-PE [ 470.720

seAL-PE [ 460.992

ceo-co [ as6.770

DELSUR-sV [ 447.887

CENTROSUR-EC [l 442.277

EMsA-co [ 438508
ELECTRO PUNO-PE [l 296.989
EERSSA-EC [ 229.706
ELECTROSUR-PE [ 192.170
COOPELESCA-CR | 114.993
EUSA-PE | 107.712
COOPEGUANACASTE-CR | 90.134
ADINELSA-PE | 79.208
CEPM-DO | 60.800

Mas de 500 mil clientes
625 casos
Margen de error: 4%

Hasta 500 mil clientes
400 casos
Margen de error: 5%

.QQ innovare
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2. Distribucion de la muestra

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

La muestra patron es utilizada para el cdlculo del resultado general de la
distribuidora, utilizando los 400 casos (para distribuidoras hasta 500 mil clientes)

Muestra Patron o los 625 casos (para distribuidoras con mads de 500 mil clientes). De esa manera,
es mantenida la comparabilidad entre los resultados de esa distribuidora y de las
otras participantes de esa encuesta.

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

Para cada distribuidora, los casos adicionales, o sea, los casos mayores que la muestra patron (400 o 625 casos
dependiendo del tamafio de la distribuidora) son utilizados especificamente para la generacion de indices por region,
presentados en los productos: "Planilla de Indices", "Presentacion Individual" e "Informe de Analisis de |las Regiones de
la Distribuidora". Este Ultimo informe se les entrega Unicamente a las distribuidoras que contrataron casos adicionales a
la muestra patrdn o a aquellas donde la distribucién de la muestra patrén ya resulta en por lo menos 100 encuestas por
region.

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

Para obtener la muestra, los municipios atendidos por la distribuidora son agrupados de acuerdo con su ubicacion y
nimero de clientes. Dentro de cada grupo, son sorteados municipios para la composicion de la muestra. A continuacion,
la distribucion de la muestra patrdn por region y por municipio, y el periodo de |a recoleccién de datos.

BAMBAMARCA (HUALGAYOC, CAJAMARCA) 30
CUTERVO (CUTERVO, CAJAMARCA) 34
cm‘;':“l‘:}';‘ﬁ“ HUALGAYOC (HUALGAYOC, CAJAMARCA) 12
SAN LUIS DE LUCMA (CUTERVO, CAJAMARCA) 14
SUBTOTAL 90
CHICLAYO (CHICLAYO, LAMBAYEQUE) 78
ETEN PUERTO (CHICLAYO, LAMBAYEQUE) 16
JOSE LEONARDO ORTIZ (CHICLAYO, LAMBAYEQUE) 38
‘i;‘,{g}?;? LAMBAYEQUE (LAMBAYEQUE, LAMBAYEQUE) 31
MONSEFU (CHICLAYO, LAMBAYEQUE) 10
PIMENTEL (CHICLAYO, LAMBAYEQUE) 21
SUBTOTAL 194
CANARIS (FERRENAFE, LAMBAYEQUE) 10
CAYALTI (CHICLAYO, LAMBAYEQUE) 10
LAGUNAS (CHICLAYO, LAMBAYEQUE) 10
MOTUPE (LAMBAYEQUE, LAMBAYEQUE) 2
5‘:%’:’;‘;555 OLMOS (LAMBAYEQUE, LAMBAYEQUE) 29
PATAPO (CHICLAYO, LAMBAYEQUE) 15
PUCALA (CHICLAYO, LAMBAYEQUE) 10
TUCUME (LAMBAYEQUE, LAMBAYEQUE) 10
SUBTOTAL 116
TOTAL 400
PERIODO DE CAMPO 21/05a 11/06
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Sobre el abordaje de los encuestados

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

de los domicilios.

Por lo tanto, en el estudio, sdlo se consideraron los domicilios donde:

la energig eléctrica era suministrada por la distribuidora investigada;

fue posible encuestar al responsable (o su conyuge);

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

la persona responsable residia en el domicilio por mds de seis meses;

ninguno de los habitantes era empleado o prestaba servicios para la distribuidora;
el uso de energia era solamente residencial;

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

no habia servicio de energia prepago;

se presentd la factura o recibo de pago (con excepcidn de Costa Rica, Ecuador Y Republica Dominicana);
el entrevistado pudo informar acerca del valor de la factura y consumo mensual de energia;

se respetaba el limite superior de edad del encuestado, establecido en 75 afios;

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

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

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

datos para aclaraciones adicionales, caso necesario.

(Y :
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3. Productos generados

Los resultados obtenidos fueron organizados en seis informes, dos presentaciones y el histdrico de la encuesta. Todos

los productos estaran disponibles en el sitio web de Innovare Pesquisa en agosto de 2024.

E B

Informe Individual

Presenta los indices y los resultados obtenidos para cada
distribuidora.

=0

Informe Comparativo de indices
entre Distribuidoras

Presenta los indices generados para cada distribuidora
participante de esta ronda, permitiendo la comparacion
entre ellas.

ER

Informe Comparativo de indices
entre Rondas

Presenta el histérico de los indices generados para cada
distribuidora, lo que posibilita la verificacion de su evolucion
a lo largo de los afios de realizacion del trabajo.

=B

Informe Comparativo de indices
entre Paises

Presenta los indices generados y otros datos recolectados
durante la investigacion para los paises, permitiendo lao
comparacion entre ellos y entre las distribuidoras que los
componen.

EH

Informe Comparative de indices
entre Grupos Empresariales

Presenta los indices generados para los grupos
empresariales, permitiendo la comparacion entre las
distribuidoras que los componen. Reciben este producto las
distribuidoras de los grupos: Distriluz, EPM, Fonafe e ICE.

ER

Informe de Andlisis de Regiones
de la Distribuidora

Las empresas gue tengan un minimo de 100 encuestas
realizadas por regién recibirdn los andlisis realizados para
cada una de esas unidades espaciales.

&

Presentacion Individual

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

Presentacion Analitica

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

&

Historico de la Encuesta

Elaborado en Word Entregue en PDF

innovare
pesquisa

Presenta la serie historica de los principales indices
generados por la metodologia, por distribuidora y para el
resultado CIER, asi como la serie historica de los promedios
por distribuidora. Hay también grdficos editables de
resultados comparativos entre distribuidoras.

d ]

Entregue en PowerPoint Entregue en Excel

Informe Individual
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Ademas de los informes y presentaciones, otros productos de la encuesta estardn disponibles en el sitio web de Innovare

Pesquisa en agosto de 2024, Son ellos:

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

base de datos (entregado en Excel y SPSS);

tabla con la distribucion de la muestra por municipio;

cronograma de recoleccién de datos;

cuestionario utilizado (elaborado en Word y entregado en formato PDF).

Los productos listados abajo fueron incluidos en el Informe individual:

célculo de los principales indices por caracterizacidn de los encuestados;
matriz de correlacion; y

grdficos de escalas abiertas.

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

@, :
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4. Metodologia

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

La primera pregunta de evaluacion se refiere a la calidad de los servicios prestados por la distribuidora (P045). Se pide al
entrevistado que los califique utilizando una escala de 10 puntos, variando de "muy mala" hasta "muy buena”, de acuerdo
con el modelo abajo.

EuEET -
e _:_._..F_ =
| 1 | 2 | 3 i - | 5 | 9

[ | 8 | 10 I

6

| | 1

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

= - = e — et

Es el porcentaje de clientes cuya evaluacion haya sido mayor o igual a 7 ("buena"

IAC o "muy buena") para la calidad de los servicios de la distribuidora.

Una respuesta valida para el IAC es necesaria para que el entrevistado avance en el cuestionario. O sea, solo los que
informaron una nota de evaluacién pasaron a la siguiente pregunta; las entrevistas de los que no quisieron o no supieron
responder a esta pregunta fueron finalizadas.

Luego, después de formulada la pregunta gue genera el IAC, se da comienzo a la evaluacién de la distribuidora, organizada

en areas de calidad y de valor percibido, que seran detallados en las proximas secciones del informe.

La aplicacion del cuestionario se divide en dos momentos. Primero, para cada drea de calidad y para el area de valor, es
recolectada la importancia atribuida por el cliente a cada uno de los atributos. En seguida, los entrevistados son invitados
a responder sobre su satisfaccién relativa a cada atributo de las areas de calidad y precio en evaluacién.

En 2020, por la pandemia de COVID 2019, fue necesario hacer algunos cambios en la forma de aplicacién de la encuesta.
Primero, la aplicacién se dio por medio telefonico, y no cara a cara, como solia anteriormente. La segunda: no se realizo
la recoleccién de importancia con los atributos. En 2021, se retomd la aplicacién de importancia solamente de las cinco
areas de calidad, después de conocer la satisfaccion con el drea de Imagen. En 2022, con el regreso a la recopilacion
presencial de datos, se retomo la aplicacion de importancia de los atributos, ademas de la importancia de las cinco areas
de calidad, que también se realizé en 2023. En 2024, |la importancia utilizada fue el promedio de los uUltimos dos afios
(2022 y 2023).

Algunos cambios realizados en el cuestionario para cumplir los requisitos de una encuesta telefénica fueron
descontinuados con el regreso a la recopilacion de datos presencial, después de la pandemia de COVID-19. Sin embargo,
algunos cambios se mantuvieron:

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

.Op innovare
Opo T
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4.1. Recoleccion de la importancia

Hasta 2023, para las distribuidoras con mas de 500 mil clientes las encuestas de importancia fuercon contestadas por el
20% de la muestra patrén, correspondiendo a 125 casos. Para las distribuidoras con hasta 500 mil clientes son aplicados
100 casos. En 2024, la importancia utilizada fue el promedio de los ultimos dos afios (2022 y 2023).

De toda manera sera aclarado como esa fue recolectada en 2022 y 2023. Esa es realizada en tres etapas como sera
presentado en seguida. Antes de las aclaraciones, se debe sefialar que la recoleccién de la importancia cuenta con un
material de apoyo, elaborado exclusivamente para este fin, y que se entrega a cada uno de los encuestados, con el
objetivo de facilitar la ejecucion de las tareas que le seran solicitadas.

Importancia de las dreas y atributos de calidad

Son cinco las 4reas de calidad encuestadas que componen el ISCAL: Suministro de Energia, Informacion y Comunicacién,
Factura de Energia, Atencién al Cliente e Imagen, cada una con su conjunto de atributos.

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

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

importancia”.
Muy A ! Importancia ’ Muy alta
| 1+, 2 | 3 |, 4 | 5 | & | 7 | 8 | 98 | 10 |

Asi, al término de la evaluacidn, son obtenidos el ranking y la evaluacién de la importancia para cada atributo en cada

una de las areas de calidad.

Al final de las preguntas de importancia, se solicita que el encuestado ordene las cinco dreas y evalle la importancia de
cada una. Con estos datos, se calcula la importancia relativa de las dreas evaluadas.

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

Con la importancia relativa de las dreas de calidad y sus atributos, se generan los indices compuestos, como el ISCAL
(indice de Satisfaccion con |z Calidad Percibida), que seré explicado mas adelante.

La importancia de los atributos y dreas, ademas de ser utilizada para el clculo del ISCAL (indice de Satisfaccién con la
Calidad Percibida), también es utilizada en las matrices de identificacion de acciones de prioridad para la mejora del

desempenio de la distribuidora.

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

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

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

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

4.2. Recoleccion de la satisfaccion con los atributos de calidad

En esa seccion sera aclarado el conjunto de preguntas que tienen por objetivo recolectar el grado de satisfaccion de los
clientes relativa a cada uno de los atributos encuestados para las siete dreas: Suministro de Energia (P126 a P128),
Informacién y Comunicacion (P136 a P139), Factura de Energia (P143 a P148), Atencion al Cliente (P159 a P167), Imagen
(P169 a P176), Responsabilidad Socioambiental (P178 a P183) y Alumbrado Publico (P193 a P196). Las dos ultimas areas
no son consideradas en el calculo del ISCAL.

Para que el cliente conteste sobre su grado de satisfaccion con los items en cuestion, se explica una escala de 10 puntos,

que varia de "muy insatisfecho" hasta "muy satisfecho".
MUY il MUY
L m
| ! | 2 J 3 | 4 l 1 7 1 8 J 9 1 10 ]

El resultado de la recoleccidn de la satisfaccion del cliente para cada uno de los atributos es expresado por el IDAT (indice

de Desempefio del Atributo).

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

—— - — - A ————— e e e ——

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

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

Vea el ejemplo abajo:

TABLA AGREGADA (5 puntos) [ : LI Base (n)

Sin interrupcién 1,4 3,8 18,5 42,2 33,2 0,9 76,1 64

Sin variacion de voltaje 2,5 45 | 184 | 450 | 29,3 0,3 74,5 64
Rapidez en la reanudacion
) 5,0 7.4 20,3 36,9 30,4 0,1 67,3 64
de la energia cuando falta
IDAR Suministro de energia 29 5,0 20,2 41,0 30,5 0,4 71,8 192

Base: 100%

.Opr innovare
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Ponderando cada IDAT por la importancia relativa del respectivo atributo, se calcula su tasa de satisfaccién, que es Ia
informacién necesaria para el calculo del ISCAL (indice de Satisfaccion con la Calidad Percibida).

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

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

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

Ty T W

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

4.3. Recoleccidon de la evaluacion del precio

A continuacion, y a efectos de gue el cliente evalie el precio propiamente dicho, se le presenta y explica una escala de
10 puntos, variando de "muy caro" hasta "muy barato” (P191).

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

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

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

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

Después de realizadas todas las preguntas relativas a |a satisfaccion con atributos de calidad, con excepcion del area
Alumbrado Publico, se le solicitd al encuestado una respuesta de satisfaccion intermedia, también a partir de una escala
de 10 puntos (misma escala utilizada para la evaluaciéon de los atributos de calidad) (P188). Las respuestas obtenidas en
esa pregunta son utilizadas para el calculo del IS (indice Intermedio de Satisfaccion).

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

e —— s e TS e ———

Después de responder sobre la satisfaccion intermedia y de evaluar el precio pagado por la energia, se le solicité al
encuestado una respuesta general de satisfaccién, también a partir de una escala de 10 puntos (misma escala utilizada
para la evaluacién de los atributos de calidad) (P192). Las respuestas obtenidas en esa pregunta son utilizadas para el
calculo del I1SG (indice de Satisfaccién General).

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

ISG

PR AR (s AN TR T T —

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

EI IAOP es calculado para cada uno de los indices generados por esa metodologfa y es presentado en la Planilla de indices,
en el Informe Individual y en la Presentacion Individual. Ese indice solamente sera presentado a las distribuidoras que
participaron de dos afios consecutivos de |a encuesta.

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

IDAT

—: ‘-‘; indice de
oy Desempefio

del Atributo

IDAR

Indice de Aprobacion S

del Cliente Desempefio

del Area

licp

indice de Excelencia Indice de

Indice Intermedio
de Satisfaccion
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de la Calidad
Percibida

Indice de
Satisfaccion General

Insatisfaccion con la
Calidad Percibida

IAOP

indice de

Aprovechamientode
Oportunidades
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5. El instrumento de recoleccion de datos

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

cuestionario.

Se recomienda que se haga la lectura del informe juntamente con la lectura del cuestionario, de manera gue se facilite

el entendimiento de los resultados.

Todo el tema tratado en esta ronda fue detallado en 154 preguntas, distribuidas entre los siguientes grupos de

cuestiones:

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

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

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

Informacidn sobre interrupciones en el suministro de
energia en los Ultimos 30 dias.

Verificacidn sobre las formas de recepcion y pago de
la factura de energia

Percepcidn sobre tratamiento equitativo de género
por la distribuidora, con justificaciones para las
respuestas.

Medicidn de la satisfaccién intermedia y general del
cliente.

Evaluacién del precio (si caro o barato).

Recoleccion de la posibilidad de recomendacion de la
distribuidora de energia

Verificacion si el cliente buscd atencion en la
empresa en el dltimo afio y cémo. Silo hizo;
verificacion del motivo, de los medios utilizados y si
la cuestion se soluciond en el primer contacto o no.

Satisfaccidén con canales digitales, con justificaciones
para las notas bajas

Recoleccion de la posibilidad de utilizar canales
digitales en préximos contactos.

innovare
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6. Caracterizacion sociodemografica

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

6.1. Caracterizacion de los encuestados

A continuacidn, se muestran los resultados obtenidos para las variables: género (P232), edad (P035), escolaridad (P036),
principal ocupacion (P233) e ingreso familiar (P230).

Género (%) Edad (%)

W Hasta 35 anos

B Masculino i
36 hasta 45 afios
® Femenino = 46 hasta 55 afos
W 56 aflos 0 mas
Base:100% Base: 100%
. . * Promedio recortado
Promedio recortado (afios)*: 47,9 (anés): promedio aritmético
simple, calculado sin los
valores extremos.
Escolaridad (%)
H Nivel basico
= Nivel medio
= Nivel universitario
Base: 100%
innovare Informe Individual
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/—( Ocupacién (%) h

Funcionario publico - 8,3

Empleado de empresa privada . 7.3
Auténomo - 6,8
Jubilado/ pensionado - 6,0
Profesional independiente - 5,5
Trabajador rural . 4,3
Estudiante/ becario . 2,3

Desempleado . 2,3

otros [ 1s.0
u Base: 100% J—/

Durante el abordaje, fue ensefiada al encuestado una tarjeta con rangos de ingresos familiares, para que €l sefialara el
ingreso correspondiente a su domicilio (P037). Al final de |a encuesta, se le requirié otra vez la informacion del ingreso
familiar mensual (P230). Sin embargo, en ese momento, el encuestado deberia contestar un valor (respuesta abierta) y

no un rango de ingreso.

Cuando preguntados sobre el valor del ingreso familiar mensual, hay algunas reacciones posibles a la pregunta, como,
por ejemplo: hay aquellos que no tienen problemas para informar el valor; aquellos que contestan que no es posible o
es dificil estimar, porque el ingreso varia mucho por mes; y aguellos que se niegan a contestar el valor abierto. Fue creada
una variable para ensefiar el porcentaje de encuestados que contestaron un valor, aunque aproximado, y los que no
contestaron. Después, fue calculado el promedio de ingresos familiares basado en los valores informados, aunque
aproximados. No se consideran en el célculo los rangos de ingreso apuntados por los encuestados. Siguen los resultados

obtenidos.

Informacidn de ingreso familiar (%)
(variable creada)

H Informd

No informé

Base: 100%

a8}
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Iingreso familiar (%)

[ Promedio recartado*: US$ 294,70

=1

B Hasta 100 ddlares

= Mas de 100 hasta 230 ddlares
 Mas de 230 hasta 350 ddlares
H Por encima de 350 ddlares

m NS/ NR

Base: 100%

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

También se pregunto el nimero de personas que viven en el domicilio (P229). Con esta informacion y utilizando la
respuesta del valor del ingreso familiar mensual (P230), fue posible crear una variable de ingreso per capita del domicilio.
Vea abajo el nimero de personas que viven en los domicilios, su promedio recortado y el promedio de ingreso per capita.

Numero de personas que viven en el domicilio (%)

B 10 2 personas

¥ 3 personas

" 4 personas

B 5 personas o mas

W NS/ NR

Base: 100%

Promedio recortado*: 4,0

Ingreso per capita
(variable creada)

Promedio recortado™:
Uss 77,85

* Promedio aritmético simple, calculado sin los valores extremos.

Para verificar si la satisfaccion con la distribuidora sufre variacién en funcién del perfil de los respondientes, los principales
indices fueron calculados por género, por clase de edad, nivel de escolaridad y rango del ingreso familiar. En el apéndice
1 se presentan las tablas con los indices calculados para esas variables de caracterizacién de los encuestados,

posibilitando la visualizacién de los resultados de manera comparativa.

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

= Nivel de escolaridad: en nivel basico y nivel medio/universitario.

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

de edad de la distribuidora.

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

promedio de ingreso familiar de la distribuidora.
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.3 pesquisa

Informe Individual

20



In

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

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

Género (%)

Masculino | Femenino

indices principales 37,5 62,5

IAC 48,0
Suministro de energia 54,.1 .
Informacién y comunicacién . 44,5
Factura de energia . 69,7
lAteﬁcidn él cliente L ) 45,9
Imagen de la empresa 49,8
Responsabilidad Socioambiental. 47;,1
Alumbrado Pdblico 40,2
ISCAL 51,7
s 573
Precio de la factura L
s Ll ISGV - 43,6_
Base: 100%
____ Haydiferenciasignificativa ___No hay diferencia significativa

Edad (%)
Hasta el promedio L Por encima del promedio
indices principales ‘ g | Zie
IAC 47,1 46,0
. Surﬁinistro de energia 56,6 51,2
Infofmacién y comunicacién 45,8 41,6
 Facturade energia 7 70,9 66,4
* Atencién al cliente 46,3 46,6
Imagendelaempresa | 5,0 | 439
" Responsabilidad Socioambiental | a7 as8
~ AlumbradoPablico | 349 | a6
ISCAL 53,0 50,7
1S 57,2 58,7
" Precodelafactura | 43 | 84
ISG 41,4 41,0
Base: 100%
___ Hay diferenciasignificativa ___ No hay diferencia significativa
.OQ innovare Informe Individual
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Escolaridad (%)

Nivel basico | Nivel medio/ universitario

indices principales

IAC

Suministro de energia
Informacién y comunicacién
Factura de energia

Atencién al cliente

Imagen de la empresa
Responsabilidad Socioambiental
Alumbrado Publico

ISCAL 50,7 52,1

Iis 61,2 57,1

Precio de la factura 71 7,0

ISG 37,3 42,2

Base: 100%
Hay diferenciasignificativa No hay diferencia significativa
Ingreso familiar (%)
(variable creada)
pro eqio Po d pro aio

indices principales r 0.0

IAC 44,9 } 49,0

Suministro de energia 52,5 : 55,6

Informacién y comunicacién 43,5 ‘ 44,2

Factura de energia 65,2 ‘ 723

Atencion al cliente 47,0 1 46,8

Imagen de la empresa 50,9 i 50,1

Responsabilidad Socioambiental 46,3 47,0

Alumbrado Pablico 37,4 40,2

ISCAL 51,3 52,7

s 59,7 56,1

Precio de la factura 8,2 6,1

1SG 40,0 42,6

Base: 100% -

Hay diferenciasignificativa No hay diferencia significativa
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6.2. Consumo mensual de energia y valor de la factura de energia

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

En los casos en que no se entrega la factura, el encuestado que no tuviese la factura impresa deberia contestar las
siguientes preguntas:

= ¢Cudl es, aproximadamente (puede ser un promedio), el valor de su factura de energia?; y
= JUsted sabria decir cudl es el consumo mensual de energia eléctrica, de este domicilio? (en kWh/mes).

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

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

Valor de la factura

Los resultados fueron organizados en rangos de valores que contienen, cada uno, aproximadamente el 25% de las
respuestas obtenidas y, ademas, se calculd el promedio recortado del conjunto de datos. Los valores fueron colectados
en la moneda local y convertidos para la cotizacion del Délar Comercial del dia 19 de marzo de 2024.

Valor de la factura de energia (%)

B Hasta 6 ddlares

B Mas de 6 hasta 15 délares

1 Mas de 15 hasta 25 ddlares

B Por encima de 25 ddlares

Base: 100%

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

[ Promedio recortado*: USS$ 18,08 ]

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

gastos con energia eléctrica en el ingreso familiar.

Gasto con energia eléctrica Participacion del gasto con energia
per capita (USS) eléctrica en el ingreso familiar (%)
Promedio recortado*: US$ 4,73 Promedio recortado*:9,2

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

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

Para esa variable, observe los resultados agregados en clases, ademas de la informacién del promedio recortado de los
valores obtenidos.

Consumo (en kWh/mes) (%)

B Hasta 20 kWh/mes

= Mas de 20 hasta 60 kWh/mes

" Mas de 60 hasta 100 kWh/mes

B Por encima de 100 kWh/mes

Base: 100%

i * Promedio recortado: promedio
Promedio recortado (kWh)*: 69 ] aritmeético simple, calculado sin los
valores extremos.
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7. Principales resultados

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

situacion general de la distribuidora.

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

El resultado CIER es generado a partir de la ponderacion de los datos obtenidos
entre las distribuidoras asociadas a la CIER. Como las distribuidoras poseen
tamafios diferentes y se calculé una muestra independiente para cada una de
ellas, la suma simple de las muestras no refleja el universo de clientes
residenciales. Para resumir los datos obtenidos en el estudio en un solo indice, es
necesario un procedimiento de "gjuste”, que se denomina "ponderacién’.

Resultado CIER

El objetivo de |la ponderacion es corregir la proporcién de casos de cada distribuidora, para que ellos asuman, a partir de
la aplicacion de un peso, la real proporcidn que poseen cuando se trata del total de unidades clientes de las distribuidoras
participantes del estudio y asociadas a la CIER. En la 222 ronda de |la encuesta CIER, se consideran los resultados obtenidos

por 30 distribuidoras. Se adoptd el total de clientes de cada distribuidora como informacién para los calculos.

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

resumidos de la siguiente manera:

IAC

|nd\cedd;2c.?'probacmn Slsinistio Informacion y
A /
el Cliente de Energia Comunicacion

ISCAL IECP

indice de Satisfaccion con | indice de Excelencia de la
la Calidad Percibida Calidad Percibida

lICP ’-l‘ 1S

indice Intermedio

indice de Insatisfaccidn Responsabilidad Alumbrado : o
de Satisfaccion

SR e Socioambiental Pablico

ISG

indice de

Precio 1 =
Satisfaccion General

de |z Factura
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Ademds, para ayudar al lector en la evaluacion de los indices y formulacion de hipétesis explicativas, se presenta la
diferencia en puntos porcentuales entre los resultados obtenidos en 2024 y 2023 y los resultados desde 2022 para cada
indice.

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

Note que los indices son calculados con més decimales de los presentados, por eso puede haber divergencia de redondeo
en la diferencia entre los resultados de las rondas. Para distribuidoras que no han participado en los ultimos 2 afios, |a
tabla se presentara con las columnas de 2022 y/o 2023 vacias.
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ENSA-PE
Margen de error: 5%

indice de aprobacién del cliente 36,5 46,5
Suministro de energia 50,0 51,2 53,7 25
Sin interrupcion 57,3 57,5 63,8
Sin variacién de voltaje 51,0 50,3 52,9 2,6
Rapidez en la reanudacion de Ia energia cuando falta 41,7 45,7 44,5 -1,2
Informacién y comunicacién 41,8 41,0 43,6 2,6
Notificacion de interrupcion 42,4 40,1 44,9 4,8
ic Uso eficiente 45,4 43,9 44,3
Riesgos y peligros 39,1 40,0 43,3
Derechos y deberes 40,3 39,8 419
Medicion del consumo de enegia 36,0 35,5 35,1
‘ Factura de energia 67,1 63,1 68,5
Plazo entre Ia recepcion y el vencimiento 65,7 59,9 69,3
Factura sin errores 61,1 60,1 63,1
Facilidad de comprensién 58,9 57.8 59,9
Locales para el pago 74,0 73,2 783
Fechas para el vencimiento 75,8 64,8 71,8
Disponibilidad de canales de pago digitales 63,9 59,8 72,8
Atencidn al cliente 46,5 40,3 46,7
Facilidad para contactarse 47,6 35,8 43,8
Tiempo de espera hasta ser atendido 39,3 339 42,0
Duracién del tiempo de la atencién 48,5 37,9 46,0
Conocimiento sobre el tema 50,0 44,8 52,7
Claridad en la informacién 51,2 47,6 52,8
Calidad de la atencién 59,5 51,0 58,0
Plazo informado 40,8 36,7 39,5
Solucion definitiva del problema 40,1 37.0 43,8
Cumplimiento del plazo 41,8 38,2 41,5
Autonomia/ flexibilidad del empleado 49,0 42,0 47,5
Imagen 49,3 48,1 50,4 2,4
Respeta los derechos de los clientes 52,4 50,9 47,7 -3,2
Correcta con los clientes 43,6 43,3 47,3 4,1
Invierte para proveer energia con calidad 54,6 53,7 558 2,0
Informa a sus clientes con respecto a su actuacién 47,2 43,2 44,8 1,6
Se ocupa de evitar hurtos de energia 47,2 45,4 51,0 “
Ofrece atencion sin discriminacién 58,6 54,2 58,4 4,2
Dispuesta a negociar con sus clientes (flexible) 44,2 47,1 48,7 1.7
Se ocupa del medio ambiente 46,5 46,9 49,9 2,9
Preparada para situaciones de emergencia 36,4 40,5 48,8 “
indice de satisfaccién con la calidad percibida 50,5 47,6 52,0 4,4
indice de excelencia de la calidad percibida 15,3 13,9 16,2 2,4
indice de insatisfaccién con la calidad percibida 235 235 23,4 0,1
m indice Intermedio de Satisfaccién - 53,5 58,0 45
Responsabilidad socioambiental 44,6 43,9 46,7 2,7
Promocidn de programas sociales 38,5 38,6 41,4 2,8
Promocion de acciones culturales 32,5 33,5 343 0,7
Se ocupa de la prevencién de accidentes 42,1 40,3 44,9 4,6
Lleva energia a las regiones no atendidas 50,4 513 53,5 2,2
Contribuye para el desarrollo econ. de la ciudad 46,0 448 45,5 0,8
Facilita el acceso de ciudadanos con neces. espec. 51,7 50,0 51,7 1,7
Honesta/ cumple con sus obligaciones 39,9 45,0 43,8 -1,2
Alumbrado piiblico 34,9 35,8 38,4 27
Disponible en todo el municipio 33,7 33,6 38,4 4,9
Calidad del AP 37,2 39,1 41,1 2,0
Cuidados con mantenimiento del alumbrado ptiblico en calles, avenidas 34,4 32,6 333 0,8
Cuidados con mantenimiento del alumbrado publico en plazas, parques, etc 34,3 37,7 40,9 31
Il Precio de Ia factura 5,8 33 7,0 38
_"UEgl indice de satisfaccién general 42,5 37,3 41,2 4,0

*Nota: los atributes IC “Informaciones brindadas por la distribuidora respecto a la medicion del consumo de energia”, FE “Disponibilidad de canales de
pago digitales (ej.: app, internet)”, IM “Empresa preparada y con buena organizacion para atender su regidn/zona en casos de tormentas, terremotos,
vientos huracanados, incendios, inundaciones u otras emergencias climdticas groves”, AT “Habilidad (autonomia, flexibilidad) del empleado (persona
que atiende) para dar respuesta al cliente/ usuario” no son considerados en el cdlculo del ISCAL, IECP, lICP, ni de los IDARs de las dreas.
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A continuacion, se presenta el desempefio de los [ndices de Aprovechamiento de Oportunidades (IAOPs) de la
distribuidora en cuestién, de manera comparativa al resultado CIER, para el ISCAL y todos los atributos que componen
las cinco areas de calidad consideradas en su calculo, asi como los indices generales simples: Aprobacion del cliente (IAC),
indice Intermedio de Satisfaccion (11S) y Satisfaccién General (ISG).

La leyenda para los indices y atributos sigue después del gréfico.

indice de Aprovechamiento de Oportunidades

“ENSA-PE ~RESULTADO CIER

-

258% = |

20% =

8GRSO 0B3 L FPOE B eI LEETFERESEEEZ LS
o x © & = @
3 = 3 3 a
@ i AT - Atencidn al cliente
= =2 indice de Aprobacién del Cliente AT1- Facilidad para contactarse
Sl AT2 - Tiempo de espera hastaser atendido
y AT3- Duracion del tiempo de |a atencién
- AT4- Conocimiento sobre el tema
SE - Suministro de energia ) AT5 - Claridad en la informacion
@ SE1- Sin interrupcion AT6- Calidad de |a atencion
[ SE2 - Sin variacion de voltaje AT7 - Plazo informado
SE3 - Rapidez en |a reanudacion de |a energia cuando falta - AT8 - Solucién definitiva del problema

IM - Imagen
IC- Informacion y comunicacion IM1 - Respeta los derechos delas clientes
o IC1- Notificacién de interrupdén IM2 - Correcta con los clientes
Ic IC2 - Uso eficiente IM3 - Invierte para proveer energia con calidad
IC3 - Riesgos y peligros IV - Informa a sus clientes con respecto a su actuacién
IC4 - Derechos y deberes IM5 - Se ocupa de evitar hurtos de energia

IM6 - Ofrece atencidn sin disaiminacién
IM7 - Dispuesta a negociar con sus clientes (flexible)
IM8 - Se ocupa del medio ambiente

FE - Factura de energia
FE1- Plazo entre la recepcidny el vencimiento
'FE2- Factura sin errores

ISCAL - Indice de Satisfaccién com la Calidad Percibida

FE3 - Facilidad de comprension b
FE4- Locales para el pago @ 1S - Indice Intermedio de Satisfaccion
FES- Fechas para el vencimiento 15G

ISG
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En la proxima tabla, observe como se distribuyen las notas recibidas por la distribuidora, en la escala de 10 puntos (que
fue agrupada en cinco puntos para la presentacion). En el apéndice 3 serd posible observar las variaciones ocurridas en

la distribucidn de las notas del afio pasado para esa ronda.

Observe que, cuando hay encuestados que no supieron o no quisieron contestar a alguna de las cuestiones, la suma de

las notas 7 a 10 no coincide con el indice obtenido por la distribuidora.

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

Cuanto mayor la desviacion estandar mas dispersas estaran las notas individuales con relacion al promedio calculado.

X - Promedio / \

S - Desviacion estandar / \ .
/ \ <+ S-pequefo

«—S-grande

X425

§
o
n
=<
¥
wn

Ejemplo de desviacion estandar
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[ndice de aprobacién del cliente

Suministre de energia

Sin interrupcion

Sin variacian de voltaje

Rapidez en la reanudacion de |a energia cuando falta

SE

Informacién y comunicacién
Notificacion de interrupcion
Uso eficiente
Riesgos y peligros
Derechos y deberes
Medicién del consumo de enegia
Factura de energia
Plazo entre la recepcion y el vencimiento
Factura sin errores
Facilidad de comprension
Locales para el pago
Fechas para el vencimienta
Disponibilidad de canales de pago digitales
Atencién al cliente
Facilidad para contactarse
Tiempo de espera hasta ser atendido
Duracion del tiempe de la atencion
Cenocimiento sobre el tema
Claridad en la informacion
Calidad de la atencion
Plazo informado
Solucion definitiva del problema
Cumplimiento del plazo
Autonomiza/ flexibilidad del empleado
Imagen
Respeta los derechos de los clientes
Correcta con los clientes
Invierte para proveer energia con calidad
Informa a sus clientes con respecto a su actuacien
Se ocupa de evitar hurtos de energia
Ofrece atencidn sin discriminacion
| Dispuesta a negociar con sus clientes {flexible)
| Se ocupa del medio ambiente

Preparada para situaciones de emergencia
m [ndice Intermedio de Satisfaccion
Responsabilidad socioambiental
Promocion de programas sociales
Promocion de acciones culturales
Se ocupa de la prevencién de accidentes
Lleva energia 2 las regiones no atendidas
Contribuye para el desarrollo ecan. de |a ciudad
Facilita el acceso de ciudadanos con neces. espec.
Honesta/ cumple con sus obligaciones
Alumbrado publico
Disponible en todo el municipio
Calidad del AP

m Precio de la factura

indice de satisfaccion general

* Nota: los atributos IC "Informaciones brindadas por la distribuidora respecto a la medicion del consumo de energia"

Cuidados con mantenimiento del alumbrado plblico en calles, avenidas
Cuidados con mantenimiento del alumbrado publico en plazas, parques, etc

ENSA-PE

ndices

5,5
4,0
63
6,3

12,6

10,8

13,8

12,3

135

19,0
4,8
3,0
73
6,8
33
3,5
53

10,5

14,0

13,0

11,3
85
7,3
6,5

12,5

11,8

10,0
9,3
8,0
78
95
6,0
9,5
3,0
5,0
9,8
73
9,0
6,3

10,2

13,3

15,8

10,3
7,8
9,0
9,5
9,0
9,8
9,0
9,0

11,5
9,5

26,8
83

Notas

Desulacton

R —————
0,0

6,5 43,3 36,5 1 u,n 64 1,9
16,7 24,1 39,9 13,8 0,1 6,3 22
12,8 19,5 45,0 18,8 0,0 6,7 21
14,5 26,3 39,8 13,0 03 6,3 22
22,8 26,5 35,0 9,5 0,0 5.9 2.2
18,4 25,2 30,2 13,2 0,5 5,8 2,5
19,0 253 32,8 12,0 03 5.8 2,4
15,0 26,5 29,5 14,5 0,8 5,8 25
20,5 24,0 29,5 13,8 0,0 5,7 25
19,0 25,0 29,0 125 1,0 ] 25
20,3 25,0 22,0 12,8 1,0 53 2,6
8,2 18,4 43,5 24,6 0,7 71 22
83 19,3 47,0 22,0 0,5 7,1 2,0
10,3 19,0 39,3 23,3 1,0 6,8 24
10,3 22,8 445 15,0 08 6,6 2,2
45 13,8 41,5 36,0 1,0 7,6 2,0
7.8 17,0 453 26,5 0,0 7.2 21
6,0 13,8 35,0 31,8 83 7.4 2,3
16,4 25,7 32,4 13,6 14 6,0 2.4
16,5 253 10,8 12,8 08 5,7 2,5
19,8 24,5 28,8 12,8 1,3 5,7 2,5
16,8 248 31,0 14,0 23 5,9 25
133 24,8 38,3 13,5 1,8 62 23
12,8 27,0 373 15,3 05 53 2.3
10,5 24,8 38,8 19,0 0,5 6,6 2,2
18,0 28,38 285 10,3 2,0 56 2,4
19,8 23,8 30,3 12,8 18 5.8 2,5
20,0 27,5 28,5 12,3 18 58 2,4
15,5 273 338 13,3 1,0 61 23
12,3 28,3 33,2 1,3 2,0 6,3 23
13,8 30,0 333 13,8 15 6,2 23
11,8 30,5 323 14,3 1,8 6,2 23
11,0 26,3 36,8 17,8 2,3 6,5 23
15,0 30,0 30,0 14,3 13 6,0 24
11,8 27,0 34,0 15,8 2,5 6,3 2,4
9,8 26,3 38,0 19,5 15 6,7 7.3
13,8 26,8 20,8 18,0 2,0 6,2 2,4
11,8 29,5 31,3 17,0 33 6,3 23
12,5 28,3 31,5 16,0 28 6,2 2,4
5,8 30,0 37,8 20,3 0,0 6,7 21
14,5 26,0 29,1 15,2 5,0 5,0 2,5
17,5 23,0 25,5 12,5 83 56 2,6
19,8 24,0 21,0 10,0 95 53 2,6
15,8 26,8 28,0 15,0 43 6,0 2,5
12,0 253 33,8 18,0 33 6,4 24
15,0 28,0 27,0 16,5 45 6,1 24
12,5 24,3 32,5 17,0 43 6,2 2,4
12,8 32,3 28,5 13,5 40 6,1 23
21,3 30,3 27,3 10,9 0,5 5,7 2,3
20,5 31,8 26,8 115 05 5,8 23
22,0 27,8 29,8 11,3 03 5,8 2.3
223 323 233 9,8 1,0 5,4 2,4
20,3 293 29,5 11,3 03 5,8 23
333 33,0 6,0 1,0 0,0 39 1,9
16,0 34,3 30,5 10,5 05 5,9 zd

, FE "Disponibilidad de canales de

pago digitales (e].: app, internet)”, IM "Empresa preparada y con buena organizacién para atender su regién/zona en casos de tormentas, terremotos,
vientos huracanados, incendios, inundaciones u otras emergencias climaticas graves”, AT "Habilidad (autonomia, flexibilidad) del empleado (persona
que atiende) para dar respuesta al cliente/ usuario” no son considerados en el calculo del ISCAL, IECP, IICP, ni de los IDARs de las areas.
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8. indices generales simples

8.1. IAC - indice de Aprobacién del Cliente

Como ya se ha presentado en la metodologia, la evaluacidn de la calidad de los servicios prestados por la distribuidora
(P045) representa el nivel de satisfaccion inicial del cliente, dado que fue aplicada antes de la evaluacién de los atributos

y éreas de calidad.

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

I 1 | 2 J 3 I 4 ‘ 5

L& f ® ¢ 8. ) 9 3 ¥ |

Los resultados obtenidos fueron agrupados y presentados a continuacién.

Ademas del indice y del promedio obtenidos, el siguiente gréfico muestra la distribucién de las respuestas en |a escala
agrupada, asi como el resultado CIER y el mejor resultado obtenido entre las distribuidoras de su mismo tamafio

(benchmark).
Evaluacion de la calidad de los servicios (%)
103 § - 433
= Muy mala/ Buena Regular m Buena = Muy buena
[ Promedio*: 6,4 ]
* Promedio aritmético simple.
Base: 100%
0 100

BENCHMARK
Q RESULTADO CIER Q DTN R O ENSA-PE
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8.2. IIS — indice Intermedio de Satisfaccion

Después de las preguntas sobre |a satisfaccién del cliente con todas las dreas de calidad, y antes de la evaluacion de
precio, los entrevistados informaron su nivel de satisfaccion con la distribuidora hasta aquel momento de la entrevista.
La pregunta aplicada fue |a siguiente (P188): “Pensando en todo lo que hemos hablado hasta ahora, écual es su nivel de
satisfaccion con la distribuidora de una manera general?”

Los resultados obtenidos fueron agrupados y se presentan a continuacion. Es importante tomar en consideracion que,
para el calculo del 1S, no se consideran a aquellos encuestados que no quisieron o no supieron contestar la pregunta.

Satisfaccion intermedia (%)

[ 120 [T R 378 203

| Insatisfecho Ni insatisfecho, ni satisfecho = Satisfecho = Muy satisfecho © NS/ NR
[ Promedio*:6,7 ]
* Promedio aritmético simple.
Base: 100%
0 100

et o o e b s g laa i a i il adaa s aaaaa e s s a aaa bbb b L i) PUN (U T U T U0 U0 T U0 U 0 U0 OO T U 0 O 0 0 0 0 1 I |
I T L} L T T L 1

BENCHMARK
Q RESULTADO CIER Q M O ENSA-PE

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

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

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

() .
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Satisfaccion intermedia (%)
10,3

Insatisfecho

Ni insatisfecho, ni satisfecho 29,3
19,5
Muy satisfecho 4,9

Muy mala/ Buena §

45,1
32,9

81

Evaluacién de la calidad de los servicios (%)

Muy buena

10,0

2,7 25
17,8 10,0
53,4 20,0
26,0 67,5

Base: 100%

Nota: La proporcién de NS/NR no estd presentoda

Correlacion: 46,3%

8.2.1. Justificaciones para la insatisfaccion intermedia

Los encuestados que dieron notas de 1 a 6 a la pregunta sobre satisfaccion intermedia contestaron una pregunta sobre

los motivos para la nota informada.

Esta respuesta fue multiple v esponténea, y los resultados estdn presentados a continuacién. Observe que, para el
tratamiento de las respuestas obtenidas, se adopto el procedimiento de estandarizacion de respuestas espontaneas. La

categoria “otros” es la suma de todas las respuestas que, en separado, no alcanzaron 2,5% de mencion.

Motivos para la insatisfaccion intermedia (%)
(respuesta muitiple y espontanea)

Precio
16,1

Atencion al cliente
15,5
Solucién de problemas
13,1
Continuidad del suministro
10,1
Informacién y comunicacion
89
Calidad del suministro
E so
Restablecimiento del servicio
6,0
Alumbrado Publico
@ .0
Otros
@ 42

NS/ NR
11,3

S

Base {%): 42,0 (clientes que estdn insatisfachos con la distribuidora)
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8.3. ISG - indice de Satisfaccion General

Después responder sobre |a satisfaccion intermedia y sobre el precio propiamente dicho, se solicité al encuestado una
respuesta general de satisfaccién (P192), con base en la misma escala de satisfaccion de 10 puntos ya presentada.

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

Satisfaccion general (%)

® Insatisfecho Ni insatisfecho, ni satisfecho = Satisfecho ® Muy satisfecho NS/ NR
[ Promedio*:5,9 ]
* Promedio: promedio aritmético simple.
Base: 100%
0 100

BENCHMARK
O RESULTADO CIER Q iyt O O ENSA-PE

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

Evaluacion de la calidad de los servicios (%)

Muy buena
Satisfaccion general (%)

10,0

Insatisfecho 24,3 5,0

26,8 45,7 29,5 10,0
Satisfeche 30,5 2,4 21,4 47,9 35,0
Muy satisfecho 10,5 1,7 13,0 50,0

Base: 100% Correlacion: 48,1%

Nota: La proporcion de NS/NR no estd presentada
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8.4. Comparacion de indices: IAC X IS X ISG

En esta seccion, se presentan los analisis que permiten verificar si los estimulos dados al cliente a lo largo de la entrevista
lo llevaron a cambiar de nivel de satisfaccidn, al comparar las principales evaluaciones generales de la distribuidora: IAC,
1IS e 1SG.

Entre la evaluacidn de la calidad de los servicios (que genera el IAC) y la satisfaccidn intermedia (que genera el 1IS), los
entrevistados fueron expuestos a las preguntas sobre todas las dreas de calidad que componen el ISCAL— Suministro de
Energia, Informacién y Comunicacion, Factura, Atencién al Cliente e Imagen — ademas de Responsabilidad
Socioambiental. Por su vez, entre la satisfaccion intermedia vy |a satisfaccion general (que genera el ISG), los encuestados
evaluan el precio pagado por la energia.

La verificacion de |a diferencia entre los resultados para el IAC, IS e ISG es un analisis importante, ya que el encuestado
puede cambiar su evaluacidn a lo largo de la encuesta, en funcién de la aplicacién del cuestionario.

Para la comparacion de las notas, se analizd el camino recorrido por los clientes durante la aplicacién del cuestionario,
teniendo como base las notas informadas a las preguntas sobre |a evaluacién de la calidad de los servicios (que genera el
IAC), la satisfaccion intermedia (que genera el 11S) y la satisfaccién general (que genera el ISG). Asi, fueron criadas tres
variables para entender como fue la trayectoria de notas de los encuestados.

Inicialmente, utilizando como punto de partida la nota contestada para la evaluacion de la calidad de servicios (IAC) y,
como punto final, l2 nota contestada para la satisfacciéon intermedia (I1SG), el camino recorrido fue establecido de
acuerdo con la siguiente clasificacién:

= disminuyo la nota (la nota dada al IAC fue mds alta que la nota dada al 115);
= mantuvo la nota (la nota dada al IAC fue igual a la nota dada al 11S);
= gumentd la nota (la nota dada al IAC fue mds baja que la nota dada al 11S).
En el apéndice 2 se presenta una explicacion mas detallada sobre |a lectura del camino recorrido.

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

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

s 6,7 7,8

® Disminuyd la nota Mantuvo la nota ® Aumento la nota O Promedio

Base: 100%

Nota: La proporcion de NS/NR no estd presentada
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La segunda variable de camino recorrido fue creada para comparar la nota dada a la satisfaccion intermedia (1IS como
punto de partida) y la nota dada a la satisfaccion general (ISG como punto final). Esa sigue los mismos criterios
presentados para la variable anterior:

«  disminuyé la nota (la nota dada en el IiS fue mds alta que la nota dada en el ISG);
= mantuvo la nota (la nota dada en el IS fue igual a la nota dada en el ISG);
= agumentd la nota (la nota dada en el IS fue mds baja que la nota dada en el 1SG)

Observe también el promedio (cajas en naranja) del 11S y del ISG calculado para cada contingente (porcentuales presentes
en la barra del gréfico), o sea, aquellos que disminuyeron, mantuvieron o aumentaron la nota.

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

ns 74

e (52 ] [es ]

m Disminuyé |a nota Mantuvo la nota = Aumento la nota [ Promedio

Base: 100%

Nota: La proporcién de NS/NR no estd presentada

Finalmente, utilizando como punto de partida la nota contestada para la evaluacién de la calidad de servicios (que genera
el IAC) y, como punto final, la nota contestada para la satisfaccion general (que genera el ISG), el camino recorrido fue
establecido de acuerdo con la siguiente clasificacion:

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

= agumentd la nota (la nota dada al IAC fue mds baja que la nota dada al ISG).

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

IAC 6,8 6,3 5,7

ISG 47 74

B Disminuyo la nota Mantuvo la nota ®m Aumento la nota O Promedio

Base: 100%

Nota: La proporcicn de NS/NR ne estd presentada
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Para cada uno delos contingentes presentados en el "camino recorrido entre el IACy el ISG”, fueron calculados los indices
de la encuesta: IAC, IDAR de las areas evaluadas, precio propiamente dicho, lIS, ISG, ISCAL. El resultado es presentado a
seguir.

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

Disminuyé la nota BRVEGENTAER V28 Aumento la nota

42,3 295 27,3

IAC 55,0 48,3 31,2

- Suministro de energia 50,0 54,5 58,7
Informacién y comunicacién 37,0 44,8 52,6

Factura de energia 64,2 69,7 73,4

Atencién al cliente 40,3 45,6 57,4

Imagen de la empresa 44,0 49,1 61,4

Responsabilidad Socioambiental 38,7 47,2 58,2

Alumbrado Publico 32,0 37,7 49,9

-l;‘iCAL - 46,0 51,6 60,8

= " is| 474 55,9 77,1
Precio de la factura 4,7 6,8 11,0

i ISG 18,7 48,3 68,8

Base: 100%
= Nota: La proporcién de NS/NR no estd presentada

Por fin, se observa el resultado del cruce entre dos variables creadas de camino recorrido: “del IAC al 11S” versus “del 1IS
al ISG”. Como se debe leer la tabla siguiente: en las columnas, tenemos el resultado del camino recorrido entre la
evaluacidn inicial de la calidad del servicio de |a distribuidora (IAC) vy la satisfaccion intermedia (l1S), o sea, la evaluacidén
dada después de los estimulos sobre las dreas de calidad, y antes de la evaluacion del precio y del alumbrado publico. En
las lineas, tenemos el camino recorrido entre la satisfaccion intermedia y la satisfaccion general (ISG), es decir, la
evaluacion de la distribuidora después del tratamiento de precio y alumbrado publico. Asi, por ejemplo, en la primera
linea de la primera columna, estd el porcentaje de encuestados que disminuyeron las notas del IAC al IS y también del
e IIS al ISG; en |z segunda linea en esa misma columna, estéd representada la proporcidn de aquellos que disminuyeron la
= nota del IAC al IIS, pero la mantuvieron del IS al ISG. Finalmente, en |z tercera linea de la primera columna, estd al
contingente de encuestados que disminuyeron la nota del IAC al IS y la aumentaron tras la evaluacion del precio y del
alumbrado pubico, o sea, del IIS al ISG.

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

Camino recorrido: del IAC al ISG (%) D 6lanota EUELINTIELTIEN Auments lanota
. (variable creada) 47.0 383 143
D 6 la nota 42,8 59,6 26,8 31,6
Mantuvo lanota 29,5 22,9 39,2 26,3
3 e 17,6 34,0 42,1

- Base: 100%
Nota: La proporcion de NS/NR no estd presentada
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9. Importancia de los atributos de calidad y precio

Como mencionado en las aclaraciones iniciales del informe, en 2024 no hubo la recoleccion de la importancia. Sin
embargo, se utilizd el promedio de la importancia de los ultimos afios de la encuesta (2022 y 2023).

Con esa informacion, se calculé la importancia relativa de los atributos de calidad.

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

Importancia relativa

En la siguiente tabla, se puede observar la importancia relativa promedia de los 29 atributos de las 4reas de calidad
(Suministro de Energia, Informacién y Comunicacién, Factura de Energia, Atencidn al Cliente e Imagen), que son llevados
en cuenta para el célculo del ISCAL y de otros indices compuestos. Como se menciond, los valores se refieren al promedio
calculado con los resultados de los Ultimos tres afios.

Suministro de energia Atencion al cliente
@ Sin interrupcién 5,0 Facilidad para contactarse
= Sin variacion de voltaje 4,5 Tiempo de espera hasta ser atendido
S
Rapidez en la reanudacion de la energia cuando falta 4,3 Duracion del tiempo de la atencion

@ 3,9 Conocimiento sobre el tema

AT 3,8 Claridad en la informacion

3 4,8 Calidad de la atencién

Informacién y comunicacién
Notificacién de interrupcion 3,1 Plazo informado

o Uso eficiente 3,2 Solucién definitiva del problema

Ic Riesgos y peligros 3,1 Cumplimiento del plazo

Derechos y deberes

| 2,6 [ Respeta los derechos de los clientes

| 2,0 I Correcta con los clientes

Nl 19 i Invierte para proveer energia con calidad

Imagen ) ]
|
|

Factura de energia

- \_4,6 |Plazo entre la recepcion y el vencimiento i| 1,8 | Informa a sus clientes con respecto a su actuacion

l

] 4,6 [Factura sin errores

| 1,6 | Se ocupa de evitar hurtos de energia

[‘

4 3,6 Facilidad de comprensidn ( 1,9 | Ofrece atencién sin discriminacién

| 1,5 Dispuesta a negociar con sus clientes (flexible)
| - 4
|| 1,5 | Se ocupa del medio ambiente f

N 3.4 Locales para el pago

- | 2,6 Fechas para el vencimiento ‘

@ 4
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Para la recoleccion de esa informacion en rondas pasadas, se solicitd al encuestado que apuntase la importancia para las
dos grandes dreas: “calidad percibida” y “valor percibido” (precio). Se les aclaré que calidad incluye los atributos de las
dreas Suministro de Energia, Informacion y Comunicacion, Factura de Energia, Atencién al Cliente e Imagen.

Adem3s, se solicitd al encuestado que ordenase las dos grandes areas (“calidad percibida” y “valor percibido”) segtin su
importancia, distribuyendo 100 puntos entre ellas, de manera tal que la cantidad de puntos asignados a cada blogue
correspondiera a la importancia que les es atribuida.

Para 2024, como mencionado, fue calculado el promedio de la importancia. Observe el promedio obtenido:

Importancia de las areas “calidad” y “precio”

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

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

MUY O N MUY
INSATISFECHO e i, HO SATISFECHO

| 1 | 2 | 3 | & | 5 6 | 7 | 8 | 9 I 10 |

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

Para todas ellas, |la presentacion de los resultados sigue la misma secuencia:
=  IDATs e IDAR presentados de manera comparativa al resultado CIER y a los respectivos benchmarks.
o Enelinforme, el benchmark es el mejor resultado entre las empresas de mismo tamafio de |z distribuidora.
= Matriz de apoyo a la definicion de acciones de mejora de los atributos del drea;
= Preguntas complementarias, relativas al drea evaluada.

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

En todos los gréaficos y tablas se reducird el texto de los atributos. Caso necesario verifigue como se le hizo la pregunta
completa al encuestado mirando en el cuestionario.

Observe la explicacién de la matriz de apoyo a la definicion de acciones de mejora.
Matrices de apoyo a la definicion de acciones de mejora

La matriz de apoyo a la definicion de acciones de mejora tiene la funcién de orientar los representantes de las
distribuidoras en la elaboracién de estrategias y acciones en busca de una mayor satisfaccion del cliente. Analizandola,
es posible notar cudles son los atributos prioritarios gue deben ser trabajados.

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

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

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

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

El resultado de la correlacion (la asociacion del atributo con la satisfaccién general) se expresa en el color del marcador
(punto/bolilla) del atributo sefialado en la matriz.

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

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

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

= los atributos posicionados en el cuadrante inferior derecho son los que deben ser considerados en primer lugar

en la determinacion de acciones de mejora, pues tienen importancia relativa superior al promedio y satisfaccion

con el atributo inferior al promedio;

= |uego deberdn ser considerados los atributos posicionados en el cuadrante inferior izquierdo (nivel de satisfaccion

y grado de importancia inferiores el promedio);

= siguiendo, los atributos posicionados en el cuadrante superior derecho (nivel de satisfaccién y grado de

importancia superiores al promedio);

= por ultimo, deberdn ser considerados los atributos posicionados en el cuadrante superior izquierdo (nivel de

satisfaccion superior al promedio y grado de importancia inferior al promedio).

Dentro de un mismo cuadrante, el orden de prioridades es determinado por el color con que estan representados: el
color rojo en primer lugar, seguidos por los atributos en color azuly, por dltimo, los que se muestran en color verde. En
un mismo cuadrante, habiendo més de un atributo con el mismo color del “punto” (bolilla), la importancia relativa es la
informacion que determinara la prioridad.

Si dos 0 mas atributos tienen aproximadamente el mismo desempefo y hay peguefia variacion de importancia relativa,
el marcador (el punto/la bolilla) o los niumeros identificadores pueden estar superpuestos. Si es el caso, la tabla con la
indicacion del orden de prioridad ayudara en la comprension del resultado.

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

tabla con la indicacion del orden de prioridad de accion.

@ .
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SUMINISTRO DE ENERGIA

10.1. Suministro de Energia

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

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

«  Suministro de energia sin variacion de voltaje en su domicilio, es decir, sin bajones o parpadeos/pestafieo;

»  Agilidod/Rapidez en la recuperacion/reanudacién/restablecimiento del servicio eléctrico cuando falta, es decir,
el tiempo que tarda en volver la energia en su domicilio.

COOPELESCA-CR

Sin interrupcién

@8 RESULTADO CIER

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

&
..
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88,4

Rapidez reanud

@ BENCHMARK

COOPELESCA-CR

53,7

IDAR SE
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SUMINISTRO DE ENERGIA

Matriz de apoyo a la definicién de acciones de mejora

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

promedio” y son representados en color verde.

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

ENSA-PE

78,0
73,0
68,0
63,0
58,0

53,0

48,0

Desempefio de los atributos (IDAT's)

43,0

I Cuadrante foco

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

@ m Suministro de Energia
1

IDAT - Sin interrupcion
IDAT - Sin variacién de voltaje 39
3 IDAT - Rapidez en la reanudacion de la energia cuando falta
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SUMINISTRO DE ENERGIA

10.1.1. Preguntas complementarias

Recordacion de la cantidad de interrupciones
Se aplicd una bateria de preguntas con el objetivo de identificar si la respuesta de satisfaccion con la calidad y continuidad
del suministro de energia varia en funcién del domicilio haber sufrido falta en los dltimos 30 dias (P129 a P135).

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

éHubo alguna interrupciénen el
suministro de energia en el - Nimero de interrupciones en el dltimo mes (%)

domicilio en el Gltimo mes? (%) {variable creada)

B Unavez
® Dos veces
= Tres veces o més

W NS/ NR

Base (%): 33,5 (clientes que se
quedaronsinenergiaenel

domicilio en los lltimos 30 dias)

* Promedio recortado: promedio
| i *,
Prafandie fEcoitadot L ] aritmético simple, calculado sin

\ los valores extremos.

mSi = No

Base: 100%

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

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

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

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

.DQ innovare
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indices principales

SUMINISTRO DE ENERGIA

éHubo alguna interrupcién en el suministro de energia
en el domicilio en el dltimo mes? (%)

IAC

Suministro de energia
Informacién y comunicacién
Factura de energia

Atencién al cliente

Imagen de la empresa

Respoﬁsabilidad Socioambiental
Alumbrado Publico

ISCAL i

Precio de la factura
I5G

358 51,9
_________ : e
35,8 47,5
64,6 70,5
42,3 48,9
44,6 53,4
. 4&,9 48,6
— e
e
52,2 60,9
—— =
LA— e

Base: 100%

| Hay diferenciasignificativa

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

___INo hay diferencia significativa

los niveles de satisfaccidn de los que tuvieron o no interrupcién en el suministro de energia.

IDATSs e IDAR SE (%)

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

Sin interrupcion

Sin variacion de voltaje

Rapidez en la reanudacion de la energia

Base: 100%

| Hay diferenciasignificativa

Para facilitar la percepcion del resultado para el total de la muestra, se cred una variable que suma aquellos domicilios
donde hubo falta de energia en los dltimos 30 dias con domicilios donde no hubo interrupcién en el periodo, ensefiando

cuando falta

53,0 69,2
4;,8 57,0
388 aa
45,5 57,8

: No hay diferencia significativa

la cantidad de interrupciones del suministro para el total de la muestra. Observe:
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SUMINISTRO DE ENERGIA

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

Una vez

Dos veces

Tres veces o mas
-

Ninguna

NS/ NR

fos
\—( Base: 100% ]_/

Fue calculado también el IDAT "suministro sin interrupcién” para cada categoria de respuesta de la variable creada.
g

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

47,6

Ninguna Una vez Dos veces Tres veces 0 mas

IDAT - Sin
interrupcion: 63,8

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

A los clientes que contestaron haberse quedado sin energia en su domicilio en los dltimos 30 dias, se les pregunto la
duracién de la interrupcién. Aquellos que tuvieron mas de una interrupcion deberian estimar el tiempo total pensando
en todos los eventos.
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INFORMACION Y COMUNICACION

10.2. Informacion y Comunicacion

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

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

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

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

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

DEL SUR-SV DEL SUR-SV DEL SUR-SV DEL SUR-8V DEL SUR-sV DEL SUR-SV

79,7 78,0
(62,8 62,0 59,7
53,6
.
Not. Interrup. Uso eficiente Riesgos y Derechos y Medicion del IDARIC
peligros deberes consumo

@8 ENSA-PE @@ RESULTADO CIER @ BENCHMARK

(*) Notese que, en los graficos, los atributos se encuentran resumidos.
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INFORMACION Y COMUNICACION

Matriz de apoyo a la definicién de acciones de mejora

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

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

ENSA-PE

78,0
73,0
68,0
63,0
58,0

53,0

48,0

Desempefio de los atributos (IDAT's)

B
@

430

Cuadrante foco

b e e e e

38,0

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

o m Informacion y Comunicacion Prioridad

IDAT - Notificacién de interrupcion

2 IDAT - Uso eficiente
3 IDAT - Riesgos y peligros 3e
4 IDAT - Derechos y deberes ae
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INFORMACION Y COMUNICACION

10.2.1. Preguntas complementarias

Derechos y deberes

Luego después de evaluar los atributos de Informacién y Comunicacidn, se les pregunté a los entrevistados cuales son los
derechos y deberes de los clientes de energia de las distribuidoras. Vea abajo las respuestas.

/——{ Derechos y deberes de los clientes de energia (%)

J—

Tener buena calidad (estable/ continuidad) del servicio _ 20,6

Buena atencion al cliente (rapidez, amabilidad, disponible, etc.) - 18,9
Ser puntual con el pago de la factura - 18,3

Informacién y comunicacion activa con el cliente - 6,7
Ahorro de energia - 6,7

Ser informado de cortes de energia . 4,2

Precio justo . 2,7

Tener alumbrado publico . 2,5
Otros . 4,4
ns/NR ([ 149

i

L( Base: 100%

En seguida, los entrevistados respondieron como les gustaria recibir las orientaciones respecto a sus derechos y deberes
como cliente de energia eléctrica. Las respuestas fueron agregadas para entender qué tipo de medios mejor atenderian

a los clientes.

/{ Preferencia para recibir orientaciones sobre derechos y deberes como cliente de EE (%) j\ /ﬁ'

Charlas informativas ([N 18.3
Aviso impreso - 17,8
Presencialmente [ 12.2
Redes sociales (Instagram, Whatsapp, Telegram, etc.) - 113
En la factura - 8,0
Llamada telefénica [} 5,8
Correo electrénico [l 5.3
svs [ 3.3
Prensa/ medios de comunicacion . 23
App/ sitio web de la distribuidora . 23
Oficinas de la distribuidora [} 2,0

Otros [} 1,5

Ns/NR [ 9.8
e Base: 100% )

innovare
pesquisa

deberes como cliente de EE (%)

referencia para recibir orientaciones sobre derechos \j\

Medios digitales

Medios tradicionales

Base: 100%
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FACTURA DE ENERGIA

10.3. Factura de Energia

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

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

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

= Facilided de comprension de las informaciones (conceptos y contenidos) que estdn en la factura;

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

= Conveniencia de la fecha del vencimiento de la factura, es decir, el dia que tiene que pagar la factura;
= Disponibilidad de canales de pago digitales (ej.: app, internet).

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

COOPELESCA-CR COOPELESCA-CR COOPELESCA-CR COOPELESCA-CR COOPELESCA-CR COOPELESCA-CR COOPELESCA-CR

W @ L (525
- 814

@

H % ! ]

Plazo recep. Factura sin Facil. Locales p/ Fechas venc. Disp. IDAR FE
y venc. errores comprension page canales pago
dig.
" ENSA-PE @3 RESULTADO CIER @ BENCHMARK
(*) Notese que, en los graficos, los atributos se encuentran resumidos.
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FACTURA DE ENERGIA __S_

Matriz de apoyo a la definicion de acciones de mejora

Conforme instruccién de la subseccién "Matrices de apoyo a la definicion de acciones de mejora" (p.41), 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 gue el promedio — 2,5% son considerados “por debajo del

promedio” y son representados en color verde.

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

_ ENSA-PE

a4
78,0 2

w

73,0

® -

68,0

o~

63,0

® w

58,0

i
I
I
I
1
|
1
I
I
I
i
1
1
I
I
I
I
|
I
I
I
|
I
I
|
|
|
|
|
|
I
|
|
I

I
i
53,0 |

48,0

Desempefo de los atributos (IDAT's)

43,0

Cuadrante foco

b e

38,0 Lommmmmm o
1,0 2,0 3,0 4,0 5,0 6,0 7,0

Importancia Relativa (%)

12 Y S

N

Ww N b

(W I -
=
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FACTURA DE ENERGIA

10.3.1. Preguntas complementarias

Forma de recepcidn de la factura

Durante el abordaje, los clientes informaron como suelen recibir la factura de energia (P015): factura impresa, factura
por correo electrénico, factura impresa y por correo electrénico, por la aplicacion o pédgina web de la empresa, o si hace
el pago directamente en un punto de pago. Para cada manera de recibir la factura, se calculd el IDAR de Factura de
Energia.

g Medio de recibimiento de la factura (%) —w

Impresa en su casa

| Base: 100% "

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

IDAR - Factura de
energia: 68,5

Base (%):

Impresa en su casa

Base: 100%
ga%é mg&gglgea Informe Individual 53




FACTURA DE ENERGIA §

También se les preguntd a los entrevistados en qué lugar o canal se realizd el pago de la factura de energia del domicilio,
pensando en el mes anterior a la encuesta (P150). Las respuestas fueron agrupadas para entender qué tipo de lugar/canal
mas se utiliza, y se calcularon los indices del drea “Factura” para cada tipo de lugar/canal.

/—{ Local/ medio de pago utilizado (%) i — Local/ medio de pago utilizado (%) 7

En puntosde pago con convenio

— 34,0 Presencialmente

Oficina de la distribuidora

Medios digitales

App de da distribuidora

--

En el Banco Otros
[ B os
Otros
fos
\ . = e J\ e — — - [ .
] ~ Base: 100% o N Base: 100% B —

Local/ medio de pago utilizado (%)

Presencialmente Medios digitales
70,3 29,3
Plazo entre la recepcidn y el vencimiento 69,8 68,7 50,0
Factura sin errores 60,6 68,2 50,0
Facilidad de comprension 58,3 64,1 50,0
Locales para el pago 73,6 89,7 50,0
Fechas para el vencimiento 71,2 73,5 50,0
Disponibilidad de canales de pago digitales 66,4 87,8 0,0
Base: 100%

Nota: La proporcién de NS/NR no esté presentada

-
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ATENCION AL CLIENTE

10.4. Atencion al Cliente

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

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

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

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

= Calidad de la atencién, en cuanto a la cortesia, respeto y amabilidad con el cliente;
= Plazo informado para la resolucion del problema reportado o realizacion de los servicios solicitados;
= Solucién definitiva del problema (no necesita hacer el pedido otra vez);
= Cumplimiento de los plazos informados para resolver las solicitudes de los clientes;
- = Habilidad (autonomia, flexibilidad) del empleado (persona que atiende) para dar respuesta al cliente/ usuario.

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

[+ 4 [+ 4 o B 4 [+ 4 [+ 4 o o [+4 [+ 4 o
- < Q Q Q Q 9 9 9 °Q 9 Q
< < < < < < < < < < <
o Q o o o o o [5] o () o
w 0 w w w (724 w w ©w 0 w
w w w w w w w w w w w
i - - —_— - - ) - - - -
w w w w w w w w w w w
- (-3 . o a a a o o o [-%
o o 5] <] o <] a c o <] [}
~ <] o <] s} o <] <] o o s] c
(5] « o o Q Q o o (%] Q Q
, — o -~ G0 6B 8 gp
o2
@
: = 67,0 (664 57,2 J 5.7
58,7
i 58,0
, ; 52,7 52,8 g . :
43,8 42,0 46,0 395 43,8 45 47,5 46,7
Facil. Tiempo Duracién  Conoc.tema  Claridad Calidad Plazo Solucién  Cumpl. plazo Autonomia IDAR AT
Contacto espera atencion informacion  atencion informado def. prob empleado
- atend.

ENSA-PE @ RESULTADO CIER @ BENCHMARK

(*) Nétese que, en los graficos, los atributos se encuentran resumidos.
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Matriz de apoyo a la definicion de acciones de mejora

Conforme instruccidon de la subseccion "Matrices de apoyo a la definiciéon de acciones de mejora" (p.41), 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 color verde.

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

- ENSA-PE
! |
78,0 | 1
| 1
| |
| |
730 | |
| |
o 1 :
k 680 | i
a | |
. |
£ 630 ! l
3 1 |
0 | |
s a ;
» 580 ! ! ¢
2 ! 1
5 | . 54
9 530 | 1 &9
U T T IR e B e
£ i i
% 48,0 i ! 3
o | 8 | o 1
| |
43,0 | o | 2 b
| % | ®
| ]
s TR .S NSO Cusdrante foco
1,0 2,0 3,0 4,0 5,0 6,0 7,0
Importancia Relativa (%)
N2 Atencidn al Cliente Prioridad
1 IDAT - Facilidad para contactarse 12
2 IDAT - Tiempo de espera hasta ser atendido ]
3 IDAT - Duracion del tiempo de la atencion e
a4 IDAT - Conocimiento sobre el tema [
5 IDAT - Claridad en la informacion .
6 IDAT - Calidad de la atencion o
7 IDAT - Plazo informado o
8 IDAT - Solucién definitiva del problema o
9 IDAT - Cumplimiento del plazo g
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ATENCION AL CLIENTE

10.4.1. Grupos de evaluacion del area Atencion al Cliente

Otra forma de visualizar los resultados del drea Atencidn al Cliente es repartir los atributos por similitud, conforme
presentado a continuacién. Habiendo mas de un atributo por grupo, se calculé el IDAR. Asi, se facilita la identificacion del
tema mas critico entre los cuatro abordados en la evaluacion de la atencion.

IDAR Acceso IDAR Perfomance

Facilidad para contactarse Tiempo de espera hasta ser atendido

Duraciéndel tiempo de la atencidn

IDAR Proceso IDAR Empleado que atiende

Plazo informado Conocimientosobre el tema

41,6

Solucion definitiva del problema Claridad en la informacién

Cumplimiento del plazo Calidad de la atencién

IDAR Acceso (%)

IDAR Perfomance (%)

30,4

IDAR Empleado que atiende (oficial) (%)

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

Base: 100%
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10.4.2. Preguntas complementarias

Interacciones con la distribuidora

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

Primero, se aplicod una pregunta para identificar si los clientes hicieron contacto con la distribuidora en el ultimo afio,
identificando las razones (P199 a P218). En resumen, la distribuidora tiene el siguiente escenario:

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

No tuvo contacto
Menciond un motivo

Mencioné mas de un motivo

Base: 100%

Motivo de contacto con la distribuidora (% de mencidn)
(respuesta miiltiple y espontdnea)

Cobro indebido 8,5
Falta de energia
Reclamo (Alumbrado Piblico)
Accidente/ mal funcionamiento de la red 3,(
Realizacion de servicio
Reclamo (servicio mal realizado)
Corte de energia
Problema con la factura s
Para pagar la factura de energia
Negociar facturas en retraso
Copia de la factura
Reclamo (retraso en el servicio)
Dafio en aparato electronico 0,2
Realizar cambios en el catastro

No hizo contacto

Base: 100%

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

calculados para los dos grupos.

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

Contacto con la distribuidora (%)
(variable creada)

Tuvo contacto con la No tuvo contacto con la
distribuidora distribuidora
indices principales 20> i
Facilidad para contactarse 36,4 47,1
© Tiempode espera hastaseratendido | 283 | 480
[ bu;'-adén del tiempo de la atencién 355 50,7 7
bzt Comdmjentosubme' tem; 42'5 et o e ‘,,57’1
. Ciarid;d en I-a_ mformal:lén 43,0 57,0
Calidad de la atencién 47,9 625
"~ Phwinformado | 286 a3z
Solucidn definitiva del problema 30,8 : 45,5
AL sk cump[,m,e ntodglplaz—o o e 2710 '43,0
Autonc;ml'aluﬂe:-c-il:-)-ilic.ia.ﬂ ;dei.e-mp.aléado. 34,7{ 53,1
Atencion al diente 35,6 51,6
Base: 100%
___| Hay diferenciasignificativa ___ No hay diferencia significativa
Contacto con la distribuidora (%)
_(variable creada)
Tuvo contacto con la No tuvo contacto con la
distribuidora distribuidora
indices principales B 69,5
IAC 35,2 51,4
7 Sumini;u'ogle.e;e.rg}.é 43,7 58,1
Informacién y comﬁnicaci.n.ﬁn. 33,3 48,1
) Factura de energia 64,6 70,2
Atencion al cliente 35,6
Imegendelaempresa | 405
'Responsabilidad Socioambiental | 389 so1
' © AlumbradoPiblico | 298 42,2 "
ISCAL 425 55,9
s 8,4 622
i 4,1 e = sy
156 32,0 453
Base: 100%
___ Haydiferenciasignificativa ___ No hay diferencia significativa
() .
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A continuacion, vea cudl el resultado del IDAR Atencion al Cliente por motivo mencionado.

IDAR - Atencidn al cliente X Motivo de contacto con la distribuidora (% de mencién)

(respuesta multiple y espontéanea)

IDAR - Atencion al
cliente: 46,7

Base ()

Cobro indebido Faltade energia Accidente/ mal Reclamo Realizacion de
funcionamiento de (Alumbrado Publico) servicio
la red
Base: 100%

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

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

de un contacto.

Solucién en el primer contacto (%)

Primer contacto

Mas de un contacto

NS

No hizo contacto

Base {%): 30,5 (clientes que hicieron contacto con la distribuidora en el tltimo afio)
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A continuacién, vea cudl el resultado del IDAR Atencién al Cliente por la solucién en el primer contacto o no.

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

IDAR - Atencidn al
cliente: 46,7

Base (%): 25,4 73,0

Primer contacto M4as de un contacto NS

Base (%): 30,5 (clientes que hicieron contacto con la distribuidera en el dltimo afio)

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

Primer canal utilizado para motive mas reciente (%)

Call center hablando con el operador

Oficina

W
w

Call center (IVR)

Oficina, pero fue direccionado paraotro canal
Accedié la oficina virtual en |la pagina/ sitio web

Whatsapp de la distribuidora

Envié mensaje de texto (SMS)

Otros
Base_(%T):;U,S_[_ciigﬁtes que hicieron contacto con la distribuidora en el ditimo afio)
.:Q innovare »
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Primer canal utilizado para motivo mas reciente (%)

Telefénico

Presencial

Digital

Otros

Base (%): 30,5 (clientes que hicieron contacto con la distribuidora en el dltime afio)

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

Primer canal utilizado para motivo mas
reciente (%)

Telefénico Presencial Digital
54,9 41,8 2,5
Facilidad para contactarse 34,3 38,0 33,3
Tiempo de espera hasta ser atendido 24,2 32,0 ' 33,3
Duracidn del tiempo de la atencién 28,8 41,2 66,7
Conocimiento sobre el tema 40,9 440 33,3
Claridad en la informacién 40,9 45,1 333
Calidad de la atencion 46,3 50,0 33,3
Plazo informado 23,4 33,3 33,3
Solucidn definitiva del problema 26,2 33,3 66,7
Cumplimiento del plazo 23,9 29,4 33,3
Autonomia/ flexibilidad del empleado 33,3 33,3 66,7
Atencion al cliente 32,2 38,5 | 40,7

Base (%): 30,5 (clientes que hicieron contacto con la distribuidora en el dltimo afio)
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Al ENUIU

Primer canal utilizado para motivo mas
reciente (%)

Telefénico Presencial Digital

54,9 41,8 2,5

IAC 35,8 33,3 33,3

Suministro de energiai o 43,3 1 43,8 333
Inforrhacién Yy comunicacifm 7 32,7 7 32,8 33,3
- Factura &e ;r_:;e-rga 63,7 66,7 4(_),0
Atencién al cliente 32,é o 38-,5- | 40,7

Imagen de la empresa 35,8 - 45,6 1 -37-,5
Responsabilidad Socioambiental 38,0 38,6 40;9

Alumbrado Publico 32,1 26,6 8,3
- 7ISVCI;\L 3§,9 V 45,1 37,9

7 us| 4a8 | 529 33,3

Precio de la factura 4,5 3,9 0,0

ISG 31,3 31,4 33,3

Base (%): 30,5 (clientes que hicieron contacto con la distribuidora en el dltimo afio)

Indicador de esfuerzo del cliente

El encuestador también solicitd al encuestado que se recordase del contacto mas reciente ademds del servicio recibido e
indicar el nivel de esfuerzo realizado con relacion al contacto (P220). El cliente deberia elegir la respuesta mas adecuada,
desde muy facil a muy dificil (o de muy bajo a muy alto esfuerzo).

El indicador de esfuerzo consiste en la suma de las respuestas "facil” y “muy facil”, en relacién con el total de respuestas
validas (que es igual al nimero total de clientes que hicieron contacto con la distribuidora en el ultimo afo y que
respondieron la pregunta). También es importante resaltar que cuanto mas alto es el indicador, menor es el nivel de

esfuerzo del cliente.

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

Facilidad para relacionarse (%)
(variable creada)

45,9 24,6 29,5

| Dificil/ muy dificil Ni dificil, ni facil ® Fécil/ muy facil = NS/ NR

Base (%): 30,5 (clientes que hicieron contacto con la distribuidora en el Gltimo afio)
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Aquellos que percibieron el nivel de esfuerzo como “dificil” o “muy dificil” contestaron una pregunta sobre los motivos
para su opinidn relativa al esfuerzo necesario para contactar la distribuidora.

Motive por que consideran dificil relacionarse con la distribuidora (%)

Lentitud para ser atendido
No solucionan el problema

Lentitud en la solucién

Malaatencion
Otras

NS/ NR

Base (%): 14,0 (clientes que hicieron contacto con la distribuidora en el ultimo afio, y consideran el relacionamiento dificil)

Para cada nivel de esfuerzo se representd el desempefio de los atributos del drea Atencidn al Cliente y, después, el
desempefio de los principales indices de la encuesta, calculados para los mismos contingentes. Al analizar estos datos, es
importante poner atencion a la base de encuestados.
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Facilidad para relacionarse (%)
(variable creada)

D d Ni dificil, ni facil aci
45,9 24,6

Facilidad para contactarse 19,6 37,9 61,1
Tiempo de esperé hasta ser atendi&o i 127 | Zd,T o . 58,3
Duracién del tiempo de la atencién 19,6 43,3 54,3
Conocimiento sobre el tema 29,1 48,3 58,3
Claridad en la informacion 25,5 50,0 63,9
Calidad de la atencion 33,9 55,2 63,9
Plazo informado 11,1 37,9 47,2
Solucién definitiva del problema 16,4 27,6 55,6
Cumplimiento del plazo 7 36,7 50,0
Autonomia/ flexibilidad del empleado 16,4 46,7 52,8
Atencién al cliente 19,5 39,8 57,0

Base (%): 30,5 (clientes que hicieron contacto con la distribuidora en el dltimo afio}

Nota: La proporcion de NS/NR no estd presentada

Facilidad para relacionarse (%)
(variable creada)

D . Ni dificil, ni facil

45,9 24,6 3
IAC 26,8 33,3 50,0
Suministro de energia 31,5 48,9 58,3
Informacién y comunicacion 23,3 40,3 43,1
Factura de energia 54,5 73,8 72,8
Atencion al cliente 19,5 39,8 57,0
Imagen de la empresa 25,3 47,7 57,7
Responsabilidad Socioambiental 25,7 46,6 52,6
Alumbrado Piblico 20,8 26,9 45,8
ISCAL 28,9 48,9 58,1
s 30,4 53,3 72,2
Precio de la factura 0,0 0,0 13,9
ISG 16,1 333 55,6

Base (%): 30,5 (clientes que hicieron contacto con la distribuidora en el dltimo afio)

Nota: La proporcion de NS/NR ne estd presentada

Canales digitales

A los clientes que utilizaron al menos uno de los canales digitales para hacer contacto con la distribuidora, se les hizo una
pregunta para determinar el nivel de satisfaccién con dichas interacciones (P223). Por canales digitales, se consideraron
WhatsApp, mensajes de texto (SMS) a teléfonos celulares, correo electrénico, redes sociales, el sitio web de la
distribuidora v la aplicacidn. La respuesta consideré una escala que va desde "muy insatisfecho” (nota 1) hasta "muy
satisfecho" (nota 10).
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ATENCION AL CLIENTE

Satisfaccion con canales digitales (%)

33,3 - - 333 ¥
H Insatisfecho Ni insatisfecho, ni satisfecho 1 Satisfecho m Muy satisfecho
O indice
[ Promedio*:5,5 ]

* Promedio: promedio aritmético simple.

Base (%): 0,8 (clientes que utilizaron canales digitales como primer canal de contacto)

NS/ NR

Aquellos que no estaban satisfechos con los canales digitales, es decir, que dieron notas de 1 a 6 en la escala de

satisfaccion, informaron los principales motivos de insatisfaccion. La respuesta fue multiple y espontanea.

Motivos para insatisfaccién con canales digitales (%)

Lentitud de |a respuesta/ no contesta

Base (%): 0,3 (clientes que utilizaron canales digitales y se quedaron insatisfechos)

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

Utilizo canales digitales | No utilizé canales digitales
0,8 99,3
Facilidad para contactarse 33,3 43,9
Tiempo de espera hasta ser atendido 33,3 42,1
Duracién del tiempo de la atencién 66,7 45,9
Conocimiento sobre el tema 33,3 52,8
Claridad en la informacion 33,3 52,9
Calidad de la atencion 33,3 58,2
Plazo informado 33,3 39,6
Solucion definitiva del problema 66,7 43,6
Cumplimiento del plazo 33,3 41,5
Autonomia/ flexibilidad del empleado 66,7 47,3
Atencion al cliente 40,7 48,7

Base: 100%

Utilizacién de canales digitales (%)
(variable creada)

Utilizo canales digitales | No utilizo canales digitales
0,8 99,3
IAC 33,3 46,6
Suministro de energia 33,3 53,9
Informacién y comunicacion 33,3 43,7
Factura de energia 40,0 68,7
Atencidn al cliente 40,7 46,7
Imagen de la empresa 37,5 50,5
Responsabilidad Socioambiental 40,9 46,7
- Alumbrado Publico 83 38,7
ISCAL 37,9 51,9
s 33,3 58,2
Precio de la factura 0,0 7,1
ISG 333 41,3

Base: 100%

Al final, todos los clientes informaron sobre la posibilidad de utilizar canales digitales en su préximo contacto con la
distribuidora, independientemente de ya haber utilizado o no (P225). Primero, observe la proporcién de clientes que
utilizaron canales digitales entre todos los encuestados y luego como los encuestados se comportan en la pregunta de la

posibilidad de uso.
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Adhesion a canales digitales (%)
(variable creada)

No tuvo interaccion con la distribuidora

Contacto por medio digital

Contacto por otros medios

Base: 100%

Posibilidad de utilizar canales digitales en proximo contacto (%)

33,8 10,8 37,3 ] 16,0 2,3

m Ninguna m Baja Media m Alta NS/ depende

Base: 100%

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

Adhesion a canales digitales (%)
(variable creada)

No tuvo interaccion | Contacto por medio  Contacto por otros

Posibilidad de utilizar canales digitalesen | 5545 distribuidora digital medios
proximao contacto (%) 69,5 0,8 29,8
Ninguna 331 33,3 35,3
Baja 11,5 9,2
_ 38,5 - 33,3 34,5
14,0 33,3 20,2
NS/ depende 23 29 0,8

Base: 100%

Agrupamos las respuestas obtenidas en "alguna posibilidad" (encuestados que dicen tener una posibilidad alta o media
de unirse a los canales digitales en su relacion con la distribuidora) y "baja posibilidad" (encuestados que dicen tener poca
o ninguna posibilidad o, que no supo contestar). Ademas de poder identificar el perfil de clientes predominante en cada
grupo, es posible observar qué canal se prioriza en la relacion con los prestadores de servicios (pregunta final de la bateria

de preguntas en el drea de Informacion y Comunicacion). Solo se presenta el resultado general de la distribuidora para
ese cruce.
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Posibilidad de utilizar canales digitales en préximo

contacto (%)
Alta/ media posibilidad Baja/ ninguna/ depende

Género (%)
53,3 46,8
Masculino 37,5 39,9 34,8
Femenino 62,5 60,1 65,2

Edad (%)
Hasta el promedio 46,8 57,7 34,2
Por encima del promedio 53,3 42,3 65,8
Escolaridad (%)
Nivel basico 21,3 10,8 33,2
Nivel medio/ universitario 78,8 89,2 66,8
Ingreso familiar (%) (variable creada)

Hasta el promedio 50,0 41,3 55,8
Por encima del promedio 50,0 58,7 40,2

Base: 100%

Posibilidad de utilizar canales digitales en proximo

contacto (%)
Primer canal utilizado para motivo més Alta/ media posibilidad | Baja/ ninguna/ depende

reciente (%) 53,3 46,8

Telefénico 54,9 62,7 45,5

Presencial 41,8 343 50,9

Digital 25 3,0 1,8

Otros 0,8 1,8

Base (%): 30,5 (clientes que hicieron contacto con la distribuidora en el dltimo afio)
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IMAGEN

7

10.5. Imagen
Esta drea estd compuesta por nueve atributos (*), que son:
= Empresa que respeta los derechos de los clientes;
= Empresa correcta con sus clientes, si comete errores los corregird - empresa justa;
= Seruna empresa que invierte para proveer energia a mds clientes y con calidad;
= Empresa que busca informar y aclarar a sus clientes con respecto a su actuacion;
= Empresa que se ocupa de evitar fraudes comao los hurtos de energia, etc.;
= Empresa que ofrece la misma atencién a todos los clientes, que no promueve ninglin tipo de discriminacidn;
= Empresa flexible, o sea, que estd dispuesta a negociar/escuchar sus clientes para resolver sus inquietudes;
= Empresa que se ocupa del medio ambiente, de la preservacion de la naturaleza;
= Empresa preparoda y con buena organizacién para atender su region/zona en casos de tormentas, terremotos,
vientos huracanados, incendios, inundaciones u otras emergencias climdticas graves.
El atributo "Empresa preparada y con buena organizacion para atender su regién/zona en casos de tormentas,
terremotos, vientos huracanados, incendios, inundaciones u otras emergencias climaticas graves" fue excluido en 2020
pero regresé en 2021, y se mantiene en esa ronda de la encuesta. Ese atributo no es considerado en el calculo del indice
del drea (IDAR), ni en el calculo del ISCAL, IECP o IICP.
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(*) Notese que, en los graficos, los atributos se encuentran resumidos.
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IMAGEN

Matriz de apoyo a la definicién de acciones de mejora

Conforme instruccion de la subseccion "Matrices de apoyo a la definicion de acciones de mejora" (p.41), aquellos
atributos cuya correlacion con la satisfaccidn final esté contenida en el intervalo: promedio * 2,5%, son considerados “en
el promedio” y serén representados en la matriz con el color azul. Aquellos cuyas correlaciones fueron mayores que el
promedio + 2,5% son considerados “por sobre el promedio”, y son representados en la matriz en color rojo. Finalmente,
aquellos atributos cuyas correlaciones fueron menores que el promedio — 2,5% son considerados “por debajo del

promedio” y son representados en color verde.

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

_ ENSA-PE

78,0

73,0

68,0

63,0

580 |

53,0

48,0

Desempefio de los atributos (IDAT's)
oW

>

Cuadrante foco

38,0

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

1 IDAT - Respeta los derechos de los clientes “
2 IDAT - Correcta con los clientes 20
3 IDAT - Invierte para proveer energia con calidad 82
4 IDAT - Informa a sus clientes con respecto a su actuacion 32
g IDAT - Se ocupa de evitar hurtos de energia 4e
6 IDAT - Ofrece atencion sin discriminacion 72
7 IDAT - Dispuesta a negociar con sus clientes (flexible) 52
8 IDAT - Se ocupa del medio ambiente 6¢
OQ :
. r innovare Informe Individual 71

cie esquisa
.’@ Euu.‘.f!ﬁlur Capu




in

11. indices generales compuestos

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

11.1. ISCAL - indice de Satisfaccion con la Calidad Percibida

Este indice representa la percepcion del cliente con relacion a la calidad de los servicios prestados por la distribuidora y
contempla todos los aspectos que podrian influenciar su nivel de satisfaccion, ponderados por la importancia atribuida a
cada uno de ellos.

En la proxima tabla, se presentan, en la columna 2, los indices de satisfaccion con cada atributo (IDATs) y, en la columna
siguiente, la importancia relativa de cada atributo de calidad. La dltima columna ensefia la tasa de satisfaccion, que es el
resultado de la multiplicacién del IDAT por su respectiva importancia relativa, dividido por 100. El ISCAL es la suma de las
tasas de satisfaccion presentadas en la dltima columna.

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

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

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

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

En seguida, se hace una evaluacion comparativa del resultado CIER al mejor desempefio entre las 30 participantes de esa
ronda.
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Importanaa Tasa de
Areas y Atributos IDATs

Sin interrupcién 63,8 5,6%
1= Sin variacion de voltaje 52,9 4,1% 2,1
Rapidez en la reanudacion de la energia cuando falta 445 3,8% 1,7
Notificacion de interrupcién 449 5,1% 23
. Uso eficiente 443 4,2% 1,9
Riesgos y peligros 43,3 4,0% 1.7
Derechos y deberes 41,9 3,6% 1,5
| Plazo entre la recepcion y el vencimiento 69,3 4,6% 3,2
Factura sin errores 63,1 4,6% 2,9
==M Facilidad de comprensién 59,9 3,6% 2.1
' Locales para el pago 78,3 3,4% 2,6
Fechas para el vencimiento 71,8 2,6% 1,9
Facilidad para contactarse 43,8 5,0% 2.2
Tiempo de espera hasta ser atendido 42,0 4,5% 1,9
Duracion del tiempo de la atencion 46,0 4,3% 2,0
Conocimiento sobre el tema 52.7 3,9% 204,
Claridad en la informacion 52,8 3,8% 2,0
Calidad de la atencion 58,0 4,8% 2,8
Plazo informado 39,5 3,1% 1,2
Solucién definitiva del problema 43,8 3,2% 1,4
Cumplimiento del plazo 41,5 3,1% 1.3
Respeta los derechos de los clientes 47,7 2,6% 13
Correcta con los clientes 47,3 2,0% 1,0
Invierte para proveer energia con calidad 55,8 1,9% 1,1
Informa a sus clientes con respecto a su actuacidn 44.8 1,8% 0,8
Se ocupa de evitar hurtos de energia 51,0 1,6% 0,8
Ofrece atencion sin discriminacion 58,4 1,9% 1.7
Dispuesta a negociar con sus clientes (flexible) 48,7 1,5% 0,7
Se ocupa del medio ambiente 49,9 1,5% 0,8

BENCHMARK
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11.2. IECP - indice de Excelencia de la Calidad Percibida

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

En seguida, se hace una evaluacién comparativa de |a distribuidora que obtuvo el mejor desempefioy el resultado CIER.

BENCHMARK
Q RESULTADO CIER () coopeiescacr O ENSA-PE

11.3. IICP - indice de Insatisfaccion con la Calidad Percibida

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

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

12. Evaluacion del precio

El IDAT de "Precio propiamente dicho" (o precio de |a factura — P191) es calculado considerando el porcentaje de clientes
gue asignaron calificaciones desde 7 hasta 10 en |a escala de evaluacién del precio (“barato” y “muy barato”). El resultado
fue agregado en cuatro puntos, de acuerdo con la imagen abajo:

Precio de la factura (%)

26,8 ' 33,3
® Muy caro Caro = Ni caro Ni barato = Barato/ Muy barato = NS/ NR
[ Promedio*:3,9 ]
* Promedio aritmético simple.
Base: 100%
0 100
O RESULTADO CIER Q oo O O ENSA-PE

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

Precio de la factura (%)

aro aro Ni caro Ni barato ; :
6,8 33,0 : ‘n

IAC 273 39,8 59,8 89,3

Suministro de energia 39,6 52,8 62,4 71,4
Informacién y comunicacién 31,8 40,3 49,7 75,0
Factura de energia 56,5 68,2 74,9 84,9
Atencion al cliente 31,2 45,5 53,8 77,0

Imagen de la empresa 37,0 43,3 57,9 75,0
Responsabilidad Socioambiental 34,6 44,4 51,5 77,5
Alumbrado Piiblico 27,8 33,3 44,6 74,1

ISCAL 38,1 50,2 58,9 76,9

1S 37,4 58,6 66,7 92,9

I1SG 21,7 333 56,1 82,1

Base: 100%
Nota: La proporcion de NS/NR no estd presentada
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EVALUACION DEL PRECIO

Por tltimo, para cada uno de los rangos de evaluacién del atributo "precio” (muy caro, caro, ni caro ni barato, barato/muy
barato), se calculd el gasto con energia per capita mensual, la participacion de los gastos con energia eléctrica en el
ingreso familiar y el promedio del valor de la factura.

Precio de la factura (%)

Barato/ Muy

Muy caro
y barato

26,8 33,0 7,0

Valor de la factura de energia (Dolar)

(Variable creada) (Promedio recortado*) Ha i 13,28 il

Gasto con energia eléctrica per capita

(Dolar) 6,11 5,07 3,61 3,15

(Variable creada) (Promedio recortado*)

Participacién del gasto con energia |

eléctrica en el ingreso familiar (%) 15,3 9,3 5,6 7.6

(Variable creada) (Promedio recortado*)
Base: 100%

* Promedio aritmeético simple, calculado sin los valores extremos.
Nota: La proporcion de NS/NR no estd presentado
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) ‘}I RESPONSABILIDAD SOCIOAMBIENTAL
N

13. Satisfaccion con las demas areas de calidad

13.1. Responsabilidad Socioambiental

Esta drea es compuesta por nueve atributos, siendo siete exclusivos y dos que son evaluados en el area Imagen, que son:
"Empresa que se ocupa de evitar fraudes como los hurtos de energia, etc." y "Empresa que se ocupa del medio ambiente,
de la preservacion de la naturaleza".

Se resalta que ese tema, aunque sea de importancia para la comprensidn de la satisfaccién del cliente, no es considerado
en el célculo de los indices compuestos de satisfaccién, como el ISCAL Sin embargo, deben ser monitoreados vy,
eventualmente, trabajados por la distribuidora, con la intencién de obtener mejores niveles de satisfaccion general.

Esta area estd compuesta por siete atributos (*), que son:

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

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

= Empresa que se ocupa de la prevencién de accidentes con la red eléctrica y seguridad de la poblacicn;

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

eléctrica;
»  Empresa que contribuye para el desarrollo econdmico de su ciudad/municipio/comuna;

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

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

Desde 2010 hasta 2023, fueron evaluados los atributos "Empresa que ofrece buenas condiciones de trabajo a sus
empleados" y "Empresa honesta, que cumple con sus obligaciones con todos los publicos, sean ellos clientes, empleados,
proveedores/ suministradores, gobierno etc.". En 2024, se excluyo el atributo “Empresa que ofrece buenas condiciones
de trabajo a sus empleados”. De cualquier manera, estos atributos no componen el indice del drea ni tampoco el ISCAL.

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

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

13.1.1. Preguntas complementarias

Participacién en programas sociales

Al final de las preguntas sobre la responsabilidad socicambiental de la empresa, se les consultd a los encuestados si ellos
va habian participado de algun programa social o eventos culturales realizados o apoyados por la distribuidora, como
programas de incentivo al deporte, a la mejora de la educacion, conciertos, exposiciones, fechas festivas (P185). Observe
a seguir los resultados.

7 Participd en programa social/ cultural ofrecido por la distribuidora (%) N
A

Si

B

No

\_( Base: 100% g

Igualdad de género

Para finalizar el tema de responsabilidad social, les fue preguntado a todos los encuestados si la distribuidora ofrece la
misma atencidn a hombres y mujeres (P186).

/—L Brinda las mismas oportunidades, condiciones y trato a mujeres y hombres (%) J ™

Si

No

NS/ NR

\—F Base: 100% \r—/

|
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cier esquisa
..@ Dot

Informe Individual 79




RESPONSABILIDAD SOCIOAMBIENTAL

PN

Para aquellos que dieron alguna respuesta (diferente de “no sabe” y “no responde”), se les fue preguntado el motivo
para la opinion (P187). La pregunta fue de respuesta multiple (hasta dos respuestas) y espontanea, y los resultados estan

presentados a continuacién. Observe nuevamente que, para el tratamiento de las respuestas obtenidas, se adopto el

procedimiento de estandarizacion de respuestas espontdneas. La categoria “otros” es la suma de todas las respuestas

que, en separado, no alcanzaron 2,5% de mencién.

/—| Justificacién para opinidn sobre tatamiento de género (% de Si) .\}\
(respuesta multiple y espontanea) |

Atencion igualitaria

Percibe igualdad de género

SRR 251

Equitativa en las oportunidadesde trabajo

B 10

Buena calidad de la atencidn
[oa

NS/ NR

-

Base (%): 66,3 (clientes que afirmaron que la empresa brinda oportunidades )
iguales a mujeres y hombres) .‘_/}

\\_1‘

o0,
-y

innovare
pesquisa

Justificacion para opinidn sobre tatamiento de género (% de No)
(respuesta multiple y espontanea)

/‘

No percibeigualdad de género
31,1

No brindan atencionigualitaria
28,4

Mala calidad de la atencion
10,8

No es equitativa en las oportunidadesde trabajo

B 54

NS/ NR
24,3

“Base (%): 18,5 (clientes que afirmaron que la empresa no brinda oportunidades
&_ iguales a mujeres y hombres)

%
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ALUMBRADO PUBLICO

s

13.2. Alumbrado Publico

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

= El mantenimiento que le hacen al alumbrado publico en plazas, parques, lugares emblemdticos (cambio de

lémparas, postes etc.).

COOPELESCA-CR COOPELESCA-CR COOPELESCA-CR COOPELESCA-CR COOPELESCA-CR

(54,3 85,7 844

84,6

0
=
~

41,1 40,9
38,4 33,3 38,4
Disponible munic Calidad AP Manten. AP calles/ Manten. AP plazas/ IDAR AP
avenidas parques

@8 ENSA-PE @@ RESULTADO CIER @@ BENCHMARK

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

13.2.1. Preguntas complementarias

Responsabilidad del alumbrado

-
Ldhd

f

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

plazas de los municipios (P197). Sigue el resultado obtenido:

/—( Responsable por el alumbrado publico (%)

M

Distribuidora de energia

Municipalidad

Otros

B:s

NS/ NR

CRE

w Base: 100%

iy

Se calculd el indice de desempefio del drea Alumbrado Publico para cada categoria de respuesta: aguellos que creen que

la responsabilidad es de la municipalidad, los que consideran que la responsabilidad es de la distribuidora y aquellos que

dieron otra respuesta. Observe la base de las respuestas para analizar los resultados.

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

70,0
IDAR - Alumbrado
Publico: 38,4
i

5,7

Distribuidora de Municipalidad Otros
energia

Base: 100%

pesquisa
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7,8
NS/ NR
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r ALUMBRADO PUBLICO
rﬂ.
Para finalizar, fueron calculados los principales indices de la metodologia para cada grupo: clientes que dieron notas 7

hasta 10 para alumbrado publico (satisfechos) y clientes que dieron nota de 1 hasta 6 (insatisfechos).

En seguida, se aplico el test de Kruskal-Wallis con el objetivo de verificar si los niveles de satisfaccion de los grupos en
andlisis son significativemente iguales o diferentes.

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

A continuacion, vea el resultado:

Satisfaccion con el Alumbrado Publico (%)
(variable creada)

indices principales

IAC 67,2
i Suminisrodeenergia | 683 |
. lr.;fo.l-'maciénycor;u.zmni;ci-ér; “ 62,4 :
Factura de energia ‘ l81,8 )
Atencidn al cliente 68,5
Imagendela empresa S 72,0
 Responsabilidad Socioambiental | 715
) AIJn;l;_)r;doP ubhco 91,4 ...........
. scaL| 79 ]
s '
~ Precio de la factura
- _iis6 67,2 293
Base: 100%
___ | Hay diferenciasignificativa : Na hay diferencia significativa
() .
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Matriz conjunta de la definicion de acciones de mejora

Para cada una de las cinco reas de calidad, con excepcion de Responsabilidad Socioambiental y Alumbrado Publico, fue

presentada la matriz de apoyo a acciones de mejora.

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

La matriz considera:

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

la satisfaccién con el atributo (respectivos IDATS): este resultado estd representado por el eje vertical de la matriz.

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

manera:

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

luego deberdn ser considerados los atributos posicionados en el cuadrante inferior izquierdo (nivel de satisfaccidn
v 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 (ltimo, deberdn ser considerados los atributos posicionados en el cuadrante superior izquierdo (nivel de
satisfaccion por sobre el promedio y grado de importancia por debajo del promedio).

Si dos 0 més atributos tienen aproximadamente el mismo desempefio y hay pequefia variacion de importancia relativa,

los marcadores (del punto/de la “bolilla”) o los nimeros identificadores pueden superponerse. En estos casos, la tabla

con la indicacion del orden de prioridad ayudard en la comprension del resultado.

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

cuadrante foco.

Para identificacion de los valores de importancia de cada atributo considerados en la matriz, vea la tabla presentada en

seguida a la informacion del orden de prioridad.
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En el gréfico, los atributos estan sefalados con el color de sus respectivas éreas, y con numeracion secuencial.
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1,0 2,0 3,0 4,0 5,0 6,0
Importancia (%)
N2 (#) Suministro de energia Prioridade [N @ Atencién al cliente Prioridade
1 SEl-Sininterrupcion 2 13 AT1- Facilidad para contactarse 2
2 SE2-Sinvariaciéndevoltagfe 222 14 AT2-Tiempo de espera hasta ser atendido 32
3 SE3- Rapidez en la reanudacion de la energia cuando falta 72 15 AT3- Duracién del tiempo de la atencién
16 AT4- Conocimiento sobre el tema 23¢
N2 [P Informacién y comunicacién Prioridade 17 ATS- Claridad en lainformacién 24¢°
4 IC1- Notificacién de Interrupci6n IETI 18 AT6-Calidad de laatendién 198
52 19 AT7- Plazo informado 7 11¢
6 esgos y peligros 62 20 ATS8- Solucién definitiva del problema 92
7 IC4- Derechosy deberes 82 21 AT9- Cumplimiento del plazo 102

Factura sin errores

10, S5 ranliced doenmpranelon oo

11 FeA-localesparaelpago
12 FES- Fechas para el vencimiento
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IMS5 - Se oct_.lpadg ev_it.arhll_.ur_t_osdeer!_e_rgia__ B . 159
IMB6 - Ofrece atencién sin discriminacion 292
IM7 - Dispuesta a negociar con sus dlientes (flexible) 162
IM8-Se ocupa del medio ambiente 172
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15. NPS - Net Promoter Score

Solicitamos a los clientes que informasen cual seria la probabilidad de recomendar la distribuidora para algun familiar o
amigo (P198).

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

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

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

Los clientes son divididos en tres grupos:

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

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

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

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

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

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

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

NPS - Net Promoter Score (%)

W Detractores Neutros = Promotores = NS/ NR

Base: 100%

BENCHMARK
Q RESULTADO CIER Q oS O ENSA-PE

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

Evaluacion de la calidad de los servicios (%)

Muy buena

NPS - Net Promoter Score (%)

Detractores 52,8 69,4 33,6 225
15,0 42,5 32,5

Promotores 20,3 15,6 23,3 45,0

Base: 100% orrelacio 6%

Nota: La proporcion de NS/NR no estd presentada

Satisfaccion general (%)

Mu : Niinsatisfecho,
) 2 v Insatisfecho . =77 satisfecho
insatisfecho i

33 i|[iietae0 343 (BN g

NPS - Net Promoter Score (%)

Detractores 52,8 70,8 25,4 9,5

21,9 45,9 31,0
Promotores 20,3 6,6 28,7 59,5
Base: 100% orre on: 4
Nota: La proporcién de NS/NR no estd presentada
O.O innovare 4
.c ar LA Informe Individual 87

! esquisa
& B

JINIAC « MERCADD




in

Por fin, observe los principales indices de la encuesta calculados para cada uno de los contingentes de respuesta al NPS -
detractores, neutros y promotores:

NPS - Net Promoter Score (%)

Detractores [T (00 Promotores
52,8 : 265 20,3
1AC 27,5 70,8 64,2
Suministro de energia 39,5 66,4 74,0
Infarmacién y comunicacién 27,6 60,0 64,3
Factura de energia 58,5 79,5 79,8
Atencién al cliente 29,6 62,1 71,1
Imagen de la empresa 31,0 70,2 74,9
Responsabilidad Socioambiental 27,9 65,0 70,5
Alumbrado Publico 171 56,0 69,5
ISCAL 35,8 67,5 73,0
1is 33,2 84,0 [ 87,7
Precio de la factura 1,4 13,2 i 13,6
ISG 16,7 65,1 ‘ 74,1

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

Apéndice 1:

indices por variables de caracterizacion

Apéndice 2:

Coémo hacer |z lectura de tablas de cruces, camino recorrido y test de promedio

Apéndice 3:
Graficos de escalas abiertas (2024 y 2023)

Apéndice 4:

Historico de experiencias vividas

Apéndice 5:

Premio CIER de Responsabilidad Socioambiental

Apéndice 6:

Anialisis de regresion

Apéndice 7:

Matriz de correlacién (todos los atributos)

Apéndice 8:

Matriz de correlacidn (IDARs, IAC e ISG)

Apéndice 9:

Preguntas complementarias
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Apéndice 2: Cémo hacer la lectura de tablas de cruces, camino recorrido y test de promedio

Tablas de cruces

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

satisfaccion general.

Evaluacion de la calidad de los servicios (%)

Muy mala/ Buena Muy buena

Satisfaccion general (%)
10,3

Insatisfecho

Muy satisfecho

Base: 100% orrelacid 8
Nota: La proporcion de NS/NR no estd presentada

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

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

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

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

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

»  disminuir la calificacién (la calificacién del IAC fue mds aita que la asignada al ISG) y es la proporcicn presentada
en rojo;

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

amarilio:
amariio,

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

Ademds, hay cajas naranjas con la informacién de promedios de |a nota dada en el IAC y en el ISG para cada contingente,
o sea, aquellos que disminuyeron, aumentaron o mantuvieron la nota.

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

T

® Disminuyd la nota Mantuvo la nota m Aumenté la nota O Promedio

Base: 100%

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

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

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

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

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

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

éHubo alguna interrupcién en el suministro de energia
en el domicilio en el dltimo mes? (%)

indices principales

IAC . 35, ) 51,9
5umini5ﬁg Ferman | === - ...45’5 S " e
Informacic’)n ycomlurllil:acién . 35,8 -““47,5
7 Factufa de energia 64,6 70,5
~ Atenciénaldiente | 23 az9
. Imagendelaempresa | 446 . sa
Responsabilidad Socioambiental 42,9 48,6
Alumbrado Puablico 7 35,5 39,9
ISCAL . as2 546
o s | 522 60,9
. Precodelafacwra | 37 | 86
Base: 100%
___ Hay diferenciasignificativa ___ No hay diferencia significativa
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Apéndice 3: Gréficos de escalas abiertas (2024 y 2023)

IAC -indicede aprobacisncel[ilflCl® = 433 WX
cientc RN 422202248 Ee
d [ 222 N 138y
IDAR - Suministro de energia 198 371 13.9 3
8
sn ‘““’"“"“"“
Sivarsconco ot TR 389 g
Rapidez en la reanudacion de la 29,0 £ 35.0 9.5
energiacuando fzitz MNP $0 300  mrves
IDAR - Informacién y 5
comunicacion 298 28,8 121 2
; : ’ J 29.8 328 12,0 3
Notificacién de interrupcion 29.0 200 1.0 3
. 28,8 ; 29,5 14,5 8
Uso eficiente 263 30,0 13,8 3
32,8 295 13,8

Fiaegon ¥ peigros 32.3 29.0 11,0

o 39,3 22,0 12,8 D
Medicién del consumo de enegia 363 26.0 9.0

IDAR - Factura de energia 3

Plazo entre la recepcion v ! T 7 e T R
vencimiento 15,5 39.0 20,8 3
Factura sin errores 188 205 193 5

Facilidad de comprension 17,0 445 15,0 8

w
(=]

= 6,

Locales para el pago 8 gte I
B 100 [P S R 260 &
el 25 . .. s 220

IDAR - Atencion al cliente, L 324

-l
(2
-]

II

w
(=]
oy
N
-]

Facilidad para contactarse 0,5

32.3 26,8 8,5 O
Tiempo de espera hasta ser 328 28,8 12,8 3

o
o
A

atendido 32,5 24,5
28,0 1
27,0

218 38,

(2]
(=]

14,0
6,0 11,3 B
13,5 B

Duracion del tiempo de la atencion

w

Conocimiento sobre el tema

Claridad en la informacion

. ;
Calidad de la atencién 1722 o 38 ‘; =5 ::2
i
Plazo informado ;E?BS 28 ga - 1072?3 .
Solucién definitiva del problema —
Cumplimiento del plazo 2?;3030 . 28, 530 - 12.3'5

B Muy insatisfecho/Insatisfecho [ Ni satisfecho, Niinsatisfecho || Satisfecho il Muy satisfecho [l NS/INR

*Nota: 12 barra 2024 y la 29 resultado 2023
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IDAR - Atencidn al cliente 272 a4 291 105
Facilidad para contactarse 323 — 31, 268 G :
Tiempo de espera hasta ser 32,8 24.5 28,8 12,8 <
atendido 32,8 ;
Duracién del tiempo de la atencion >7.0 s 760 13
¥ 21.8 24,8 38,3 13,5
Conccimiento sobre el tema 513 a9 313 12.0 =

Claridad en la informacién 20,0 At 37.3 15.3 5

Calidad de la atencion 17,0 LB 38,8 19,0 5

Plazo informado T 323 28,8 7.3

Solucion definitiva del problema

Cumplimiento del plazo

IDAR - Imagen 20,3 & o 33,2 16.3

Respeta los derechos de los 21,5 30, 33,3 13,8
clientes 27 3

Correcta con los clientes

Invierte para proveer energla con £ 26,3
calidad 18,3 27,0 38,5 14,0

Informa a sus clientes con respecto 24,5 3 30,0 14.3 <
a su actuacion 32 8 3
Se ocupa de evitar hurtos de 20,8 27, 34,0 15,8
energia 32,8 32,5
3 S L e 14,8 38,0 195 D
Ofrece atencidn sin discriminacion 1538 29 363 16.8
Dispuesta a negociar con sus| 23,5 26,8 29.8 18,0
clientes (flexible) 202 3

Se ocupa del medio ambiente

Preparada para situaciones de
emergencia 25 8 11 0
IDAR - Responsabilidad 24,7 29 15,2

socioambiental 26,0 -l' 3 28 9 12,9

Promocién de programas sociales

Promocién de acciones culturales

Se ocupa de la prevencion de
accidentes

Lleva energia a las regiones no
atendidas

Contribuye para el desarrollo econ. 24,0 28 27,0 16,5
de la ciudad 27.5

Facilita el acceso de ciudadanos
Con neces. espec.

Honesta/ cumple con sus 21,8 32,3 28,5 13,5
obligaciones 31,8
Se ocupa de evitar hurtos de 20,8 27, 34.0 15.8
energia 32 8

. Muy insatisfecho/Insatisfecho || Ni satisfecho, Ni insatisfecho [ Satisfecho ll Muy satisfecho [l NS/NR

*Nota: 12 barra: resultado 2024 y la 28, resultado 2023
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Apéndice 4: Histérico de experiencias vividas (2021 a 2024)

ENSA-PE 020 2021 2022 2023 2024

¢Hubo alguna interrupcién en el suministro de energia en el

domicilio en el dltimo mes? (% de Si)
Base (%): 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0

Duracion de la interrupcién (Promedio recortado en minutos)
(variable creada)

Base (%): (clientes que se quedaron sin energia en el domicilio en los dltimos 27,8 60,3 45,0 54,0 33,5
30 dias)

Ndmero de interrupciones en el ultimo mes (Promedio
recortado)

Base (%): (clientes que se quedaron sin energia en el domicilio en los ultimos 27,8 60,3 45,0 54,0 335
30 dias)

Contacto con la distribuidora (% de Si)
(variable creada)

Base (%}): 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0

Solucion en el primer contacto (% de Si)

Base (%): (clientes que hicieron contacto con la distribuidora en el dltimo afio) - 52,0 33,8 34,3 30,5

Utilizacion de canales digitales (% de Si)

(variable creada)

Base (%): 100,0 - - 100,0 100,0
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Apéndice 5: Premio CIER de Responsabilidad Socioambiental

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

= dos del érea Informacién y Comunicacidn: orientacion para el uso eficiente y aclaraciones sobre derechos y
deberes como cliente de energia eléctrica;

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

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

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

Para concurrir al premio, la distribuidora debe atender a tres criterios:
= que haya participado en las Ultimas tres rondas de la encuesta CIER (2022, 2023 y 2024);
= que el indicador general de la ronda actual sea superior a 70;

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

Asi, recibe el Premio CIER de Responsabilidad Socioambiental la distribuidora que atienda a los tres criterios mencionados
y obtenga el indicador 2024 del premio mas zalto. Son consideradas empatadas las distribuidoras cuyos indices sean mas
altos que 0,99*(mayor indice obtenido).

y = .
’d Premio CIER de Responsabilidad Socicambiental . % | N
Wl

2024

45,3

2023
43,4

2022

40,5

18 para efecto de generalizacion, llamaremos la ronda actual de T, la ronda anterior de T-1y la primera de las tres rondas de T-2. Asi, el indicador de la
distribuidora en la ronda T no puede ser mas bajo que 0,99*(indicador de T-1) y el indicador en T-1 no puede ser mas bajo que 0,99*(indicador de T-2).
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Apéndice 6: Andlisis de regresion

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

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

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

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

Con la utilizacion de este analisis, es posible:

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

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

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

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

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

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

Esta distribuidora no tuvo su analisis de regresién presentada, pues el ajuste del modelo no fue aceptable, o sea, fue mas
bajo que 0,5 (o0 50%).
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Matriz de correlaci
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As correlagbes estatisticomente significativas e iguois ou maiores que 0,5 foram destacodas em verde.
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Apéndice 8: Matriz de correlacion (IDARs, IAC e ISG)

M RSA AP s ISG
IAC 0,40 0,38 0,34 0,46 0,48
Suministro de energia 0,50 0,42 0,36 0,27 0,42 0,46

Informacion y comunicacion 0,36 0,43 0,44 0,48 0,50 0,49 0,32 0,44 0,41

0,35 0,41 0,44 0,32

0,40 0,41 0,48 0,37

Imagen de la empresa 0,40 042 0,50 0,40

Responsabilidad Socioambiental 0,38 0,36 0,49 0,47 0,43

Alumbrado Piblico 0,34 0,27 0,32 0,32
0,46 0,42 0,44 0,47 0,41
0,48 0,46 0,41 0,43 0,47 0,49 0,47 0,39

NOTA: As correlacdes estatisticamente significativas e iguais ou maiores que 0,5 foram destacadas em verde.
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Apéndice 9: Preguntas complementarias

Para esta distribuidora, fueron aplicadas las siguientes preguntas complementarias

Satisfaccion inicial
Después de |z pregunta inicial que generd el IAC, sobre |a calidad de los servicios brindados por la distribuidora, se les

preguntd a los encuestados cudl es su nivel de satisfaccion con la calidad de los servicios prestados actualmente por la
distribuidora para el municipio. (P046). Observe el resultado.

Satisfaccion con la calidad de los servicios prestados (%)

20,8 22,5
H Insatisfecho ' Ni insatisfecho, ni satisfecho m Satisfecho B Muy satisfecho = NS/ NR
O indice
[ Promedio*:3,4 ]
* Promedio aritmético simple.
Base: 100%
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