Innovare
pesquisa

OPINIAO + MERCADO

ENSA-PE

Empresa Regional de Servicio Publico de Electricidad del Norte S.A -
ELECTRONORTE S.A.

INFORME INDIVIDUAL 2024




S . i 3 -~ 23 = - B |
|

222 RONDA DE LA INVESTIGACION CIER DE
SATISFACCION DEL CLIENTE RESIDENCIAL DE
ENERGIA ELECTRICA

Informe Individual

ENSA-PE

Empresa Regional de Servicio Publico de Electricidad del Norte S,A - ELECTRONORTE S.A.

iInnovare
pesquisa

OPINIAD + MERCADO
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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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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:
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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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