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= METODOLOGIA

Para que el lector comprehenda los indices que serdn presentados, fue realizada una descripciéon de la dinamica de aplicacion de las
encuestas y de los indices calculados.

La recoleccion de datos empieza con la aclaracién, al encuestado, de una escala de 10 puntos, de "muy mala" hasta "muy buena", que es utilizada
para contestar a la pregunta general de evaluacién de calidad de los servicios de la distribuidora. El resultado obtenido se expresa por el indice de
Aprobacién del Cliente (IAC).

IAC

Es el porcentaje de consumidores que otorgaron una calificacion igual o superior a 7 (evaluacion "buena" o "muy buena") a la calidad de los servicios
prestados por la distribuidora.

@
©s

Hasta 2023, el instrumento de recoleccién de datos se dividia en dos conjuntos distintos de preguntas: uno, con el objetivo de investigar la
importancia de los atributos, las dreas de calidad y la relacién entre la importancia del precio y la importancia de la calidad; y otro, destinado a
determinar el nivel de satisfaccion de los consumidores con diversos temas de la metodologia. En 2025, el conjunto de preguntas relacionadas con la
investigacion de la importancia se aplicd Unicamente a las areas de calidad y la relacion entre la importancia del precio y la importancia de la calidad.

Recoleccion de la satisfaccion

Al iniciar la recoleccién de datos sobre la satisfaccion por atributos, el encuestador explica al entrevistado que el servicio sera evaluado por temas y
enfatiza que la evaluacion de la empresa debe centrarse en la calidad del servicio que recibe en su domicilio. El objetivo es dar al entrevistado la
tranquilidad de poder comentar, por ejemplo, sobre el precio y el alumbrado publico en momentos distintos y especificos de la entrevista.

De este modo, se inicia el conjunto de preguntas cuyo objetivo es recolectar la satisfaccion de los consumidores respecto a cada uno de los atributos
en las siete areas de calidad: “suministro de energia” (G081), “informacién y comunicacién con el cliente” (G105), “factura de energia” (G110),
“atencidn al cliente” (G127), “imagen de la empresa” (G137), “responsabilidad socioambiental” (G146) y “alumbrado publico” (G197). Cabe recordar
que estas dos ultimas areas no se incluyen en el calculo del ISCAL.

Para que el consumidor pueda responder sobre su satisfaccion respecto a los temas consultados, se le presenta y explica una escala de 10 puntos,
que varia de “muy insatisfecho” a “muy satisfecho”.

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

Atributo):

IDAT

Es el porcentaje de consumidores que otorgaron una calificacién igual o superior a 7 (“satisfecho” o “muy satisfecho”) para cada uno de los atributos
evaluados, sin considerar a aquellos que no supieron responder o se negaron a hacerlo. Vea los ejemplos a continuacion:

Atril IDAT
trlb‘uto ( ) 5 6 10 NS/NR
o indice general

indice = % de notas
De 7 a 10, excluyendo NS/NR

Fiemplo ---- > e --- RS

0.8% 0.3% 0.5% 1.5% 3.5% 5.8% 13.8% 18.5% 18.0% 36.3% 1.0%

| 86.6% |

99.0% |

99,0% = 100%
86,6% = IDAT: (86,6% x 100% + 99,0%) = 87,5%

smos datos, ademas del calculo del IDAT, también se calcula el IDAR (indice de Desempefio del Area




IDAR

Es el porcentaje de consumidores que otorgaron una calificacion igual o superior a 7 (“satisfecho” o “muy satisfecho”) para todos los atributos de un
drea en evaluacion, sin considerar a aquellos que no supieron responder o se negaron a hacerlo. Vea el ejemplo a continuacién:

Atributo 1| 0.5% 0.5% 0.3% 0.8% 1.5% 3.3% 110% | 205% | 227% | 389% 0.0% | 100.0%
Atributo2  0.8% 0.3% 0.5% 1.5% 3.5% 5.8% 13.7% | 184%  180%  362% 1.3% 98.7%
Atributo3 | 0.8% 0.5% 0.8% 2.3% 3.7% 9.5% 134% | 260% | 163% | 24.4% 2.3% 97.7%

0.7% 0.4% 0.5% 1.5% 2.9% 6.2% 127%  216%  191%  33.2% 1.2%

86.6% |
| 98.8% |

98,8% = 100%
86,6% = IDAR: (86,6% x 100% + 98,8%) = 87,7%

Calculo de la Importancia

Ponderando cada IDAT segun la importancia relativa del respectivo atributo, se calcula su tasa de satisfaccién, informacion necesaria para el célculo
del ISCAL (indice de Satisfaccion con la Calidad Percibida). EI ISCAL 2025 se calculara con los datos de satisfaccion obtenidos en esta edicién de la
encuesta y con el promédio de las importancias obtenidas en 2022 y 2023.

La importancia relativa es la conversion del promedio de la calificacion de importancia de cada atributo en valores porcentuales, de modo que, al
final, cada atributo asuma un valor correspondiente a su peso dentro del total de los 30 atributos evaluados. Los atributos de las areas
Responsabilidad socioambiental y Alumbrado publico no se consideran en el célculo del ISCAL. Tampoco se consideran los atributo "disponibilidad de
canales de pago digitales (ej.: app, internet)" (drea IM, incorporado en 2019), ni el atributo "habilidad (autonomia, flexibilidad) del empleado
(persona que atiende) para dar respuesta al cliente/ usuario" (area AT, incorporado en 2010), ni tampoco 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” (4rea IM, incorporado en 2011).

ISCAL

%“
»
% Es la suma de la tasa de satisfaccion de los atributos de calidad percibida, que, a su vez, se obtuvo multiplicando el IDAT por su respectiva importancia
relativa.
¥y

En 2010 se incorporaron dos indices, a saber: IECP (indice de Excelencia de la Calidad Percibida) e IICP (indice de Insatisfaccién con la Calidad
Percibida).

IECP

Es la suma de la tasa de satisfaccion de los atributos de calidad percibida, que, a su vez, se obtuvo multiplicando el IDAT calculado Unicamente con las
calificaciones 9y 10 (“muy satisfecho”) por su respectiva importancia relativa.

lce
Es la suma de la tasa de satisfaccion de los atributos de calidad percibida, que, a su vez, se obtuvo multiplicando el IDAT calculado tinicamente con las
calificaciones de 1 a 4 (“muy insatisfecho” e “insatisfecho”) por su respectiva importancia relativa.

Después de todas las preguntas para determinar la satisfaccién con los atributos de calidad y la evaluacion de los atributos de precio, se solicita una
respuesta general de satisfaccion, utilizando también una escala de 10 puntos, que varia de “muy insatisfecho” a “muy satisfecho”. Las respuestas a
esta pregunta se utilizan para el calculo del ISG (indice de Satisfaccion General).

ISG

Es el porcentaje de consumidores que otorgaron una calificacion igual o superior a 7 (“satisfecho” o “muy satisfecho”) en la evaluacidn final de la
distribuidora, sin considerar a aquellos que no supieron responder o se negaron a hacerlo.

IAOP (indice de Aprovei de Oportunidades)
A % ( p P
Es la variacion porcentual con respecto al resultado de la ronda anterior de la encuesta.

Para finalizar, se destaca la recoleccién del indice Intermedio de Satisfaccion (1IS), cuya pregunta se formula después de la recoleccién+ de la

satisfaccion con los atributos de calidad y justo antes de la evaluacién de los atributos de valor percibido. El objetivo es seguir la evolucion de la
satisfaccion del consumidor a lo largo de la entrevista.




COMENTARIOS GENERALES n

En 2025, se mantuvieron los atributos incluidos en 2021, 2022, 2023y 2024

"Informaciones brindadas por la distribuidora respecto a la medicién del consumo de energia" en el area IC - Informacién y comunicacién.

"Disponibilidad de canales de pago digitales (ej.: app, internet)" en el area FE - Factura.

"Empresa preparada y con buena organizacidn para atender su regién/zona en casos de tormentas, terremotos, vientos huracanados, incendios, inundaciones u otras
emergencias climaticas graves" en el drea IM - Imagen.

"Habilidad (autonomia, flexibilidad) del empleado (persona que atiende) para dar respuesta al cliente/ usuario" en el area AT - Atencidn al cliente.

Los nuevos atributos mencionados en el item 1, excepto el atributo "Informaciones brindadas por la distribuidora respecto a la medicién del consumo de energia", no
son considerados en el calculo del IDAR de las respectivas areas.

El indice del area RSA - Responsabilidad socioambiental considera en su calculo atributos tradicionales del area, no considerando por lo tanto el atributo "Empresa
honesta". Ademas, considera dos atributos que son evaluados en el area IM - Imagen, cuales sean: "Empresa que se ocupa de evitar fraudes como los hurtos de energia,
etc." y "Empresa que se ocupa del medio ambiente, de la preservacién de la naturaleza".

El calculo do ISCAL, IECP e IICP considera el conjunto de atributos de las areas SE, IC, FE, AT e IM, con excepcion de los atributos mencionados en el item 1, excepto el
atributo "Informaciones brindadas por la distribuidora respecto a la medicién del consumo de energia".

Los indices son calculados utilizando mas decimales de lo que es presentado, por eso puede haber diferencias de redondeo en el IAOP - indice de Aprovechamiento de
Oportunidades y en la diferencia entre 2025 y 2024. El IAOP es la diferencia relativa entre el indice obtenido en esa ronda de investigacién y el obtenido en la ronda
anterior, o sea, es la variacidén percentual en relacién al resultado anterior.

La importancia de los atributos y areas de calidad no fue recolectada en 2024. Diferente de 2021, donde los indices fueron calculados sin ponderacién por la importancia,
en 2024, se utiliz6 el promedio aritmético de las importancias de 2022 y 2023 para ponderar el ISCAL, IECP e IICP.
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Resultados de la Satisfaccién
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Escala Abierta (10 puntos) - %
Atributos
ElENEEEE 0 ¢© 2 EEEN
indice de aprobacién del cliente 35 43 45 6.0 25.5 19.5 9.5 16.0 53 6.0
IDAR - Suministro de energia 24 34 6.2 104 12.8 12.8 19.0 17.6 83 7.2
IDAT.-.S.umlnlstro de energia sin interrupcion, es decir, que no falte energia en su 13 33 38 88 130 148 163 193 103 95
domicilio
ID/.\T - Suministro de energia sin variacion de voltaje en su domicilio, es decir, sin 18 30 63 93 140 118 205 175 80 80
bajones o parpadeos
IDAT - Ag!hdad enla reanudaclon/restableclr?lento del se.r\{l.clo eléctrico cuando falta, es 43 40 85 133 113 18 203 16.0 68 40
decir, el tiempo que tarda en volver la energia en su domicilio
IDAR - Informacién y comunicacién 5.9 5.4 7.6 11.2 12.0 12.6 14.8 144 8.2 73
IDAT - Comunicacion Prevla en el caso de interrupciones debido a mantenimiento 6.0 63 68 18 138 118 145 140 65 73
programado para mejora en la red
IDAT -lDrlentaclones brindadas ;:.vo.r la distribuidora respecto al uso eficiente de la 48 63 50 90 15 148 178 138 105 50
energia, para que no se desperdicie
IDA.T - Orientaciones brlndad?s po'r Ia. distribuidora respecto a los riesgos eléctricos y 68 58 65 100 120 118 165 150 68 83
peligros en el uso de la energia eléctrica
IDAT - quentaclones blrlndéda.s por la distribuidora respecto a sus derechos y deberes 6.0 38 88 98 103 130 143 150 13 70
como cliente de energia eléctrica
IDAT - Informaclolnes brlndadaslpor la dlstrlbuld.ora respecto a la medicién del consumo 6.0 50 108 145 123 18 108 143 58 88
de energia (ej.: como se hace, cémo leer el medidor)
IDAR - Factura de energia 24 25 3.6 5.6 7.8 10.9 19.6 217 123 13.8
ID/l\T - Plazo elntre la recepcion de la factura de energia y .su .fecha de vencimiento 15 30 35 58 93 140 173 25 120 113
(nimero de dias entre la recepcion de la factura y el vencimiento)
IDAT - Factura sin errores (con la lectura del contador/medidor y los calculos correctos) 33 3.8 5.3 6.5 7.0 115 18.5 19.5 12.0 12,5
IDA:I' - Facilidad de comprension de las informaciones (conceptos y contenidos) que 35 23 40 70 113 148 173 185 100 13
estan en la factura
IDAT - Disponibilidad de puntos de pago, tales como bancos, internet, o similares 43 1.0 43 3.0 4.5 6.3 235 245 15.0 193
IDAT de la fecha del de la factura, es decir, el dia que tiene 20 25 40 55 70 78 213 233 123 145
que pagar la factura
IDAT - Disponibilidad de canales de pago digitales (ej.: app, internet) 13 3.0 4.3 4.5 4.5 73 20.5 21.5 12.8 20.0
IDAR - Atencién al cliente 4.8 4.8 5.9 9.9 117 12.9 17.1 15.6 6.9 8.6
IDAT - Facilidad para contactar la distribuidora cuando necesita pedir informaciones o 53 58 6.0 88 143 13 170 145 85 75
servicios
IDAT -'Tlempo de espera hasta ser'atendld.o, es decir, .el t.lerr?po en filas o esperando en 68 75 93 105 98 18 168 123 43 78
un teléfono u otro canal de atencién ofrecido por la distribuidora
IDAT t,EI tlem.po que dura la atencion - agilidad de los empleados en el momento de la 55 53 63 103 130 125 160 158 48 88
atencion al cliente
IDAT - Conocimiento que los empleados tienen sobre el tema 3.5 33 43 10.0 10.5 12.8 193 14.5 10.0 8.8
ID.AT - FECI|IdE.d de comprension de las {nformaclones dadas por las personas que 38 25 48 93 110 110 190 108 80 98
AT atienden (Claridad de la informacién brindada por el personal que atiende)
IDAT - Calidad de la atenci6n, en cuanto a la cortesia, respeto y amabilidad con el cliente 33 3.8 35 7.5 10.8 10.8 17.0 19.5 11.0 123
IDAT. - Plazo para la resolucién del problema reportado o realizacion de los servicios 48 50 68 110 130 153 178 143 40 65
solicitados
IDAT - Solucién definitiva del problema reportado (no necesita hacer el pedido otra vez) 5.0 4.8 6.8 115 123 145 143 15.5 5.5 7.5
ID.AT - Cumplimiento de los plazos informados para resolver las solicitudes de los 50 50 58 108 108 150 165 143 63 85
clientes
IDAT - Hablllda.d i del (persona que atiende) para dar 23 40 50 13 125 100 178 165 83 108
respuesta al cliente/ usuario
IDAR - Imagen de la empresa 3.8 34 45 71 10.4 14.8 18.8 16.3 8.1 9.7
IDAT - Empresa que respeta los derechos de los clientes 3.8 3.5 53 8.8 8.5 13.8 19.8 16.3 7.5 10.3
:S;:Z - Empresa correcta con sus clientes, que si comete errores los corregira - Empresa 50 45 38 75 123 143 19.0 135 9.0 85
IDAT - Empresa que invierte para proveer energia a mas clientes y con calidad 33 2.8 33 7.0 9.0 14.5 17.3 18.5 83 12.3
IDAT - Empresa que busca informar y aclarar a sus clientes con respecto a su actuacion 33 2.8 4.5 8.0 13.0 17.0 193 13.5 7.5 8.0
IDAT - Empresa que se ocupa de evitar fraudes como los hurtos de energia, etc 35 33 6.0 6.5 9.8 14.0 18.3 17.8 7.3 9.8
II?AT'- Er.npresa t.que.of.rece. !a misma atencion a todos los clientes, que no promueve 30 33 28 48 80 130 210 200 98 108
ningun tipo de discriminacion
IDAT - Empresa flgxlbl.e, 0 sea, que estd dispuesta a negociar/escuchar a sus clientes 48 40 58 78 110 158 17.0 15.0 80 85
para resolver sus inquietudes
IDAT - Empresa que se ocupa del medio ambiente, de la preservacion de la naturaleza 4.0 3.0 4.8 6.3 115 15.8 18.5 16.3 7.3 9.3
IDAT - Empresa preparada y con buena organizacién para atender su regién/zona en
casos de tormentas, terremotos, vientos huracanados, incendios, inundaciones u otras 6.8 6.8 5.8 93 145 18.0 11.0 13 6.0 7.0
emergencias climaticas graves
indice de satisfaccién con la calidad percibida
indice de excelencia de la calidad percibida
indice de insatisfaccion con la calidad percibida
indice Intermedio de Satisfaccién 23 25 33 7.0 13.0 13.8 185 185 75 13.8
IDAR - Responsabilidad socioambiental 4.7 35 44 8.4 11.7 13.2 15.8 14.3 8.8 8.4
IDAT - Empres.a que.ofrece apoyo o reallzaA programas socla.lres, como, po.r .ejemplo, 73 30 4.0 110 133 93 110 108 90 53
programa de incentivo al deporte, a la mejora de la educacién y las condiciones de salud
IDAT - Empresa que realiza u ofrece apoyo a eventos culturales, como, por ejemplo, la
realizacion de conciertos, exhibicion de peliculas, obras de teatro, exposiciones, fechas 53 5.0 7.0 103 133 13.0 12,5 9.8 53 6.0
festivas, etc.
IDAT - Empresa que se.cl)cupa de la prevencién de accidentes con la red eléctrica y 58 53 35 110 133 140 163 15 75 63
seguridad de la poblacion
IDAT - Empresa que. |.nv|erte par? |Iev'ar énergla eléctrica a zonas/regiones que no 30 20 33 73 103 103 178 19.0 115 100
cuentan con el servicio de energfa eléctrica
IDAT - Empresa que contribuye para el desarrollo econémico del municipio 4.8 3.8 3.8 83 12.0 12,5 19.5 15.0 10.5 8.8
II?AT - Erppresa que facilita el acceso de los clud.adanos con et.iad .a'vanzada.o 43 25 28 65 100 170 13 148 18 120
discapacitados en sus puntos de atencién y medios de comunicacion con clientes
IDAT - Fmpresa honesta, que cumple con sus.o.bllgaclones con. todos los publicos, sean 38 23 48 68 110 165 160 158 80 85
ellos clientes, p , gobierno etc.
IDAT - Empresa que se ocupa de evitar fraudes como los hurtos de energia, etc 35 33 6.0 6.5 9.8 14.0 183 17.8 73 9.8
IDAT - Empresa que se ocupa del medio ambiente, de la preservacion de la naturaleza 4.0 3.0 4.8 6.3 115 15.8 18.5 16.3 7.3 9.3
IDAR - Alumbrado Pablico 3.4 5.6 71 10.8 124 15.4 15.6 14.1 6.4 73
IDAT - Alumbrado publico di ible en todo el icipi 2.0 53 7.8 113 123 13.5 16.5 13.8 7.0 8.5
IDAT - Calles y plaza bien alumbradas (Alumbrado publico de calidad) 2.8 6.3 6.0 11.5 12.3 14.0 17.5 14.0 9.0 6.0
IDA'I: - El mantenimiento que le hacen al alumbrado publico en calles y avenidas (cambio 53 65 75 103 138 183 123 133 38 75
de lamparas, postes etc.)
IDAT - Ellrr?antemmle.nto qule le hacen al alumbrado publico en plazas, parques, lugares 38 43 73 100 113 16.0 163 153 6.0 70
embleméticos (cambio de ldmparas, postes etc.)
IS 0AT - Precio de la factura 14.0 14.5 113 14.5 18.5 14.8 38 5.8 15 15
indice de satisfaccién general 3.0 4.0 4.0 8.5 17.3 16.0 18.0 15.0 75 6.5
Observaciones:
El atributo del drea IC " i i por la distribui respecto a la medicion del consumo de energia (ej.: cémo se hace, como leer el medidor)" fue incluso en 20189, salié en 2020, pero regresa en 2021.

El atributo del drea FE "Disponibilidad de canales de pago digitales (ej.: app, internet)", fue incluso en 2019, salié en 2020, pero regresa en 2021.

El atributo del drea AT "Habilidad it ibili del (persona que atiende) para dar respuesta al cliente/ usuario" insertado en 2010, eliminado en 2020, regresa en 2021.

El atributo del drea IM "empresa preparada para situacién de emergencia” no fue recolectado en 2020, regresa en 2021. Estos atributos no componen los indices de las dreas, ni el ISCAL, el IECP y el lICP.
Un atributo del area RSA fue removido "Empresa que ofrece buenas condiciones de trabajo para sus funcionarios (ofrece beneficios, invierte en capacitaciones, garantiza la sequridad fisica del funcionario)"
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Serie Historica de las Escalas Abiertas
2023 204
Atributos Tabla agregada (5 puntos) - % ns/ne [ Tabla agregada (5 puntos) - % NS/NR
142 344 S I IEETE 11412 142 344 S I IEETE 11412
indice de aprobacién del cliente 5.5 10.3 a7.8 273 9.3 0.0 6.0 38 6.5 433 36.5 10.0 0.0
IDAR - Suministro de energia 43 155 288 371 139 03 63 55 167 241 399 138 01
- TGRS 0 G T PG 06T bs  1s  ass w3 203 oo o w0 128 195 a0 188 00
IDAT -Suministro de energa sin variacién de voltaje en su domiciio, es decirsinbajones 1 Lo oo Lo o s 63 145 263 8 130 03
o parpadeos
IDAT-Aglidad en fa . falaes g3 178 300 355 100 0s 60 63 28 265 350 95 00
decir, el tiempo que tarda en volver a energia en su domicilio
IDAR - Informacién y comunicacién 10.2 19.6 29.1 28.8 121 0.2 5.8 126 18.4 25.2 30.2 13.2 05
IDAT - Comunicacién previa en el caso de interrupciones debido a mantenimiento 0s 195 308 20 110 o3 ss 108 190 253 328 120 o3
programado para mejora en la red
IDAT - Orintaciones brindadas por la distribuidora respecto al uso eficiente delaenergia, ¢ 1 05 300 138 03 5o 138 150 265 205 145 o
para que no se desperdicie
et esros eléctr
IDAT as porla respectoalos v 108 215 278 290 110 00 57 123 205 240 295 138 0.0
peligros en el uso de la energia eléctrica
~ Orientaciones brindad: istrbui derech
AT-O rindadas por la respectoa v deberes 18 200 283 273 125 03 57 135 190 250 290 125 10
como cliente de energia eléctrica
IDAT - Informaciones brindadss por Ia distrbuidora respecto a fa medicign delconsumo 11 o 0 o0 g s se 190 203 20 20 128 10
de energia (e como se hace, como leer el medidor)
IDAR - Factura de energia 47 102 219 425 205 03 68 a8 82 184 435 206 07
DAT - Plazo ntre a recepcién de a factura de energla y su fecha de vencimiento ws 110 245 0 208 03 o 20 o3 193 a0 20 os
(ndmero de dias entre la recepcian de la factura y el vencimiento)
IDAT - Factura sin errores (con la lectura del contador/medidor y los calculos correctos) 7.5 113 210 405 193 05 66 73 103 190 393 233 10
IDAT - Faciidad de comprensidn de la informaciones (conceptos y contenidos) queestdn o o Lo Lo Lo o e 65 103 s a5 150 os
enla factura
IDAT - Disponibilidad de puntos de pago, tales como bancos, internet, o similares 25 75 168 470 260 03 73 33 45 138 415 360 10
IDAT - Conveniencia de fa fecha del vencimiento de Ia factura, es decir, el dia que tiene s o5 ams  as 20 os 6o us bs 1o ass 265 oo
que pagar la factura
IDAT - Disponibilidad de canales de pago digitales (e].: app, internet) 53 88 243 353 218 48 68 53 60 138 350 318 83
IDAR - Atenci6n al cliente 10.1 171 314 29.1 10.5 19 5.8 10.5 16.4 25.7 324 136 14
's'::; ":c'"dad para contactar la pedir 120 203 310 268 85 15 55 140 165 253 308 128 08
DAT - Tiempo de espera hasta ser atendido,es deci, el tiempo en flas o esperando en 130 105 s us 50 1 . 130 108 us 288 128 1
un teléfono u otro canal de atencidn ofrecido por la d jora
IDAT - Eltiempo que dura 2 atencién - aiidad delos empleados en el momento de fa 05 165 a0 260 113 18 57 113 168 sas a0 160 23
atencion al cliente
iento que los empleados tienen sobre el tema 6.8 145 32.0 313 120 35 6.1 85 133 248 383 135 18
: ad de comprensidn d s nformaciones dadas por s personas que 23 135 305 se0 125 23 o1 2s 18 o w3 153 os
ap atienden (Claridad de la informacidn brindada por el personal que atiende)
IDAT - Calidad de la atencién, en cuanto a la cortesia, respeto y amabilidad con el cliente 85 128 27.3 323 183 1.0 6.3 6.5 105 248 38.8 19.0 05
IDAT - Plazo para la resolucion del problema reportado o realizacicn de los servicios 05 195 323 288 73 20 ss 125 180 288 285 103 20
IDAT - Solucién definitiva del problema reportado (no necesita hacer el pedido otra vez) 113 20.0 305 28.0 83 20 5.6 118 198 238 303 128 18
IDAT - Cumplimiento de los plazos informados para resolver las solicitudes de los clientes 113 175 320 30.0 75 18 5.6 10.0 20.0 275 285 123 18
IDAT - Habiidad (atonomis,flebiidad) del empleado (persona que atiende) paradar o2 (oo 30 e o g oo o5 155 w73 338 133 10
respuesta al cliente/ usuario
IDAR - Imagen de la empresa 76 133 298 341 129 23 61 80 123 283 332 163 20
IDAT - Empresa que respeta los derechos de los clientes 73 143 2723 360 145 08 62 78 138 300 333 138 15
;fs'g RS el 6] CEMPTESE 15 138 305 308 118 18 59 95 18 305 323 143 18
IDAT - Empresa que invierte para proveer energia a mas clientes y con calidad 60 123 270 385 140 23 64 60 110 263 368 178 23
IDAT - Empresa que busca informar y aclarar a sus clientes con respecto a su actuacion 93 135 328 305 118 23 59 95 150 300 300 143 13
IDAT - Empresa q pa de evitar los hurtos de energia, etc 63 130 328 325 108 48 61 90 118 270 340 158 25
. i 16n a todos los cient
DAT - Empresa que offece la misma atencién a G ELIESS 45 13 200 363 168 23 65 50 98 263 380 195 15
ningun tipo de discriminacién
IDAT - Empresa flexible, o sea, que estd dispuesta a negociar/escuchar a sus clientes para ¢ o 148 203 153 108 23 61 98 138 268 208 180 20
resolver sus inquietudes
IDAT - Empresa q ipa del medio ambiente, de la 6n deIa naturaleza 95 138 285 328 130 25 60 73 118 295 313 170 33
IDAT - Empresa preparada y con b lizacior tender su regio
casos de tormentas, terremotos, vientos huracanados, incendios, inundaciones uotras 103 155 315 280 110 38 58 90 125 283 315 160 28
emergencias climaticas graves
indice Intermedio de Satisfaccién a5 10.8 313 353 183 0.0 6.6 6.3 5.8 30.0 37.8 203 0.0
IDAR - Responsabilidad socioambiental 105 155 273 289 129 48 58 102 145 260 291 152 50
DAT - Empresa que ofrece apoyo o realiza programas sociales, como, por ejemplo, 0 Mo 5n 58 @8 m 65 @9 @5 om0 me %8 m
programa de incentivo al deporte, a la mejora de la educacién y as condiciones de salud
IDAT - Empresa que realiza u ofrece apoyo a eventos culturales, como, por ejemplo,
realizacion de conciertos, exhibicion de peliculas, obras de teatro, exposiciones, fechas 160 183 273 215 95 75 53 158 198 240 210 100 95
festivas, etc.
IDAT.- Empresa que se ocupa de |2 prevendidn i Y 15 155 308 283 108 33 58 103 158 268 280 150 43
seguridad de Ia poblacion
IDAT- Empresa g para levar e ? KL 73 153 243 325 168 40 63 78 120 253 338 180 33
cuentan con el servicio de energia eléctrica
IDAT - Empresa que contribuye para el desarrollo econémico del municipio 18 138 2725 290 140 40 59 90 150 280 270 165 45
IDAT- Empresa que facita e acceso e fos cludadanos con edad avanzada o 80 148 250 325 153 45 6.1 95 125 43 325 170 43
discapacitados en sus puntos de atencion y medios de comunicacién con clientes
- I igaci todos los publi
IDAT- Empresa honests, que cumpl <! " v sean 73 130 318 323 103 55 60 90 128 323 285 135 40
lientes, empleados, .
IDAT - Empresa q pa de evitar Tos hurtos de energia, etc 63 130 328 325 108 48 61 90 118 270 340 158 25
IDAT - Empresa q ipa del medio ambiente, de la i6n de la naturaleza 95 138 285 328 130 25 60 73 118 295 313 170 33
IDAR - Alumbrado Piblico 110 206 21 258 96 0.9 55 9.8 213 303 273 109 05
IDAT - Alumbrado publico disponible en todo el municipio 9.8 24.0 320 223 110 1.0 5.6 9.0 205 318 26.8 115 05
IDAT - Calles y plaza bien alumbradas (Alumbrado publico de calidad) 105 195 30.8 275 115 03 57 9.0 220 27.8 29.8 113 03
IDAT - El mantenimiento que e hacen al alumbrado pablico encallesy avenidas (cambio 1 200 o a0 gs 0 o3 115 a3 323 233 es 0
de lémparas, postes etc.)
IDAT -l martenimiento que e hacen al alumbrado piblico en plazas,paraues, lgares 1 o 30 e g s os o5 a0 293 295 113 o3
emblemticos (cambio de lsmparas, postes etc.)
[IEEI 10T - Precio de la factura 318 3228 323 20 13 0.0 37 268 333 330 6.0 10 0.0
indice de satisfaccién general 73 18.8 36.8 28.0 9.3 0.0 5.8 83 16.0 343 30.5 10.5 05
Observaciones:

El atributo del drea IC "Informaciones brindadas por la distribuidora respecto a la medicion del consumo de energia (ej.: c6mo se hace, c6mo leer el medidor)" fue incluso en 2019, sali en 2020, pero regresa en 2021.
El atributo del drea FE "Disponibilidad de canales de pago digitales (ej. app, internet)", fue incluso en 2019, sali en 2020, pero regresa en 2021.

El atributo del drea AT "Habilidad (autonomia, flexibilidad) del empleado (persona que atiende) para dar respuesta al cliente/ usuario" insertado en 2010, eliminado en 2020, regresa en 2021.

El atributo del drea IM "empresa preparada para situacién de emergencia" no fue recolectado en 2020, regresa en 2021. Estos atributos no componen los indices de las dreas, ni el ISCAL, el IECP y el IICP.
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320 255 113
273 315 13.0
333 95 3.0
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Planilla de indice 2025

ENSA-PE
Margen de error: 5%
indice de aprobacién del cliente 36.5 46.5 36.8 -21.0%
IDAR - Suministro de energia 51.2 53.7 52.1 -1.6 -3.0%
Id[‘))/?:"i;nsi;mlmstro de energia sin interrupcion, es decir, que no falte energia en su 55 @0 B8 S135%
Iti/?;'r;essu;n;:i:;::oesenergla sin variacién de voltaje en su domicilio, es decir, sin 503 529 54.0 11 21%
IDAT - Agilidad en la reanudacién/restablecimiento del servicio eléctrico cuando falta, 45.7 445 47.0 25 5.6%

es decir, el tiempo que tarda en volver la energia en su domicilio
IDAR - Informacién y comunicacién 41.0 43.6 44.9 13 3.1%
IDAT - Comunicacién previa en el caso de interrupciones debido a mantenimiento

" 40.1 44.9 42,5 -2.4 -5.3%
programado para mejora en la red
IDAT —lOrlentaclones brindadas ;'7(:1r la distribuidora respecto al uso eficiente de la 439 443 478 35 7.9%
energia, para que no se desperdicie
IDAT - Orientaciones brindadas por la distribuidora respecto a los riesgos eléctricos y 20,0 433 469 36 8.3%

peligros en el uso de la energia eléctrica

IDAT - ()'rlentaclones blrlnd?da's por la distribuidora respecto a sus derechos y deberes 308 419 48.0 145%
como cliente de energia eléctrica

IDAT - Inflorm.aclornes brlndadas'por la dlstrlbuld.ora respecto a la medicion del consumo 355 351 306 45 12.8%
de energia (ej.: como se hace, como leer el medidor)

IDAR - Factura de energia 63.1 68.5 67.3 -1.2 -1.7%
IDAT - Plazo entre la recepci6n de la factura de energia y su fecha de vencimiento

. " e . 59.9 69.3 63.0 -9.2%
(numero de dias entre la recepcion de la factura y el vencimiento)
IDAT - Factura sin errores (con la lectura del contador/medidor y los calculos correctos) 60.1 63.1 62.7 -0.5 -0.8%
IDAT - Facilidad de comprensién de las informaciones (conceptos y contenidos) que 57.8 59.9 571 28 47%

estan en la factura
IDAT - Disponibilidad de puntos de pago, tales como bancos, internet, o similares 732 783 825 4.2 5.3%
IDAT - Conveniencia de la fecha del vencimiento de la factura, es decir, el dia que tiene

64.8 71.8 713 03 -0.7%
que pagar la factura
IDAT - Disponibilidad de canales de pago digitales (ej.: app, internet) 59.8 72.8 75.1 24 3.3%
IDAR - Atencién al cliente 40.3 46.7 49.1 24 5.1%
IDA'Ij—'Facllldad para contactar la distribuidora cuando necesita pedir informaciones o 358 438 481 43 9.7%
servicios
IDAT —'Tlempo de espera hasta sef'atendldf), es decir, .el tl'ern.po en filas o esperando en 339 420 221 00 0.1%
un teléfono u otro canal de atencién ofrecido por la distribuidora
IDAT - El tiempo que dura la atencién - agilidad de los empleados en el momento de la 379 46.0 462 01 03%

atencién al cliente
IDAT - Conocimiento que los empleados tienen sobre el tema 448 52.7 543 1.6 3.0%
IDAT - Facilidad de comprension de las informaciones dadas por las personas que

47.6 52.8 57.2 4.5 8.4%
AT atienden (Claridad de la informacién brindada por el personal que atiende)

ID.AT - Calidad de la atencion, en cuanto a la cortesia, respeto y amabilidad con el 510 58.0 60.2 22 37%
cliente
ID/}T. - Plazo para la r delp reportado o r de los servicios 16.7 195 433 37 0.4%
solicitados
IDAT - Solucién definitiva del problema reportado (no necesita hacer el pedido otra vez) 37.0 43.8 43.8 0.2%
ID.AT - Cumplimiento de los plazos informados para resolver las solicitudes de los 182 415 465 12.2%
clientes
IDAT Hablllda.d i del (persona que atiende) para dar 220 475 542 14.2%
respuesta al cliente/ usuario

IDAR - Imagen de la empresa 48.1 50.4 54.6
IDAT - Empresa que respeta los derechos de los clientes 50.9 47.7 55.3
IDAT - Empresa correcta con sus clientes, que si comete errores los corregira - Empresa
justa

IDAT - Empresa que invierte para proveer energia a mas clientes y con calidad 53.7 55.8 58.6

8.3%
15.8%

433 473 514 8.6%

5.1%

IDAT - Empresa que busca informar y aclarar a sus clientes con respecto a su actuacion 432 448 49.9 11.3%

IDAT - Empresa que se ocupa de evitar fraudes como los hurtos de energia, etc 45.4 51.0 55.2 8.2%
IDAT - Empresa que ofrece la misma atencion a todos los clientes, que no promueve
ningun tipo de discriminacion
IDAT - Empresa flexible, o sea, que estd dispuesta a negociar/escuchar a sus clientes
para resolver sus inquietudes

54.2 58.4 63.9 9.5%

21%

IDAT - Empresa que se ocupa del medio ambiente, de la preservacién de la naturaleza 46.9 49.9 53518 6.5%

IDAT - Empresa prep: y con buena izacio para atender su region/zona en

casos de tormentas, terremotos, vientos h u otras 40.5 48.8 36.6
emergencias climaticas graves

indice de satisfaccién con la calidad percibida 47.6 52.0 52.8
indice de excelencia de la calidad percibida 13.9 16.2 18.0
indice de insatisfaccién con la calidad percibida 235 234 23.2
indice Intermedio de Satisfaccién 53.5 58.0 58.3 03 0.4%

IDAR - Responsabilidad socioambiental 43.9 46.7 50.8 4.1 8.8%

IDAT - Empresa que ofrece apoyo o realiza programas sociales, como, por ejemplo,

programa de incentivo al deporte, a la mejora de la educacién y las condiciones de 38.6 41.4 43.0 1.6 3.8%

salud

IDAT - Empresa que realiza u ofrece apoyo a eventos culturales, como, por ejemplo, la

realizacién de conciertos, exhibicion de peliculas, obras de teatro, exposiciones, fechas 335 343 38.4 4.1 12.1%

festivas, etc.

IDAT-» Empresa que se.o'cupa de la prevencion de accidentes con la red eléctrica y 203 449 440 09 2.0%

seguridad de la poblacién

IDAT - Empresa que. |r1v|erte para' Ilev/ar e.nergla eléctrica a zonas/regiones que no 513 535 61.8 15.5%

cuentan con el servicio de energia eléctrica

IDAT - Empresa que contribuye para el desarrollo econémico del municipio 44.8 455 54.4 19.5%
[ PR

-25.0%

1.5%
11.1%
-1.1%

IDAT - Empresa que facilita el acceso de los ciudadanos con edad avanzada o
discapacitados en sus puntos de atencién y medios de comunicacion con clientes
IDAT - Empresa honesta, que cumple con sus obligaciones con todos los publicos, sean
ellos clientes, inistradores, gobierno etc.

IDAT - Empresa que se ocupa de evitar fraudes como los hurtos de energia, etc 45.4 51.0 55.2 4.2 8.2%

50.0 517 54.1 24 4.7%

45.0 438 517 18.3%

IDAT - Empresa que se ocupa del medio ambiente, de la preservacién de la naturaleza 46.9 49.9 53.1 3.2 6.5%

IDAR - Alumbrado Publico 35.8 384 44.2
IDAT - Alumbrado publico di: ible en todo el icipit 336 384 46.7
IDAT - Calles y plaza bien alumbradas (Alumbrado publico de calidad) 39.1 41.1 46.9
IDAT - El mantenimiento que le hacen al alumbrado publico en calles y avenidas
(cambio de ldmparas, postes etc.)

IDAT - El mantenimiento que le hacen al alumbrado publico en plazas, parques, lugares
emblemdticos (cambio de lamparas, postes etc.)

15.0%
21.4%
14.0%

326 333 374 4.1 12.2%

377 409 459 5.0 12.3%

IDAT - Precio de la factura 33 7.0 125 . s5 78.6%
indice de satisfaccién general 37.3 412 471 Esy 14.3%
Observaciones:
El atributo del drea IC "Infor: i rindadas por la distribui respecto a la medicion del consumo de energia (ej.: cémo se hace, cémo leer el medidor)" fue incluso en 2019, salié en 2020, pero regresa en 2021.
El atributo del rea FE "Disponibilidad de canales de pago digitales (ej.: app, internet)", fue incluso en 2019, salié en 2020, pero regresa en 2021.
El atributo del Grea AT "Habilidad ili del (persona que atiende) para dar respuesta al cliente/ usuario" insertado en 2010, eliminado en 2020, regresa en 2021.
El atributo del drea IM " empresa preparada para situacién de emergencia" no fue recolectado en 2020, regresa en 2021. Estos atributos no componen los indices de las dreas, ni el ISCAL, el IECP y el lICP.
Los indices son mds casas i de que las pi por eso puede haber diferencias de redondeo en el IAOP y en la diferencia entre 2022 y 2021.

El'IAOP es la diferencia relativa entre el indice obtenido en esa rodada de encuestas y el indice obtenido en la tltima rodada. Es decir, el IAOP es la variacion porcentual del nuevo resultado en relacion al dltimo.



Planilla de indice 2025

ENSA-PE

CAJAMARCA - ME: 10% CHICLAYO - ME: 7% SUCURSALES - ME: 9%

. o o Diferencia A . Diferencia ; 7 . Diferencia
indice 202 indice 2024 indice 202 indice 202: indice 2024 indice 202: indice 202 indice 2024 indice 202
Atributos dice 2023 dice 20: dice2025 | " gy dice 2023 dice 20: dice2025 | oy dice 2023 dice 20: dice2025 | " gy

indice de aprobacién del cliente

IDAR - Suministro de energia 452 57.0 a8 500 536 643 w07 200%
IDAT - Suministro de energiasin nterrupcién, s decir, que no falte energi en su si1 56 w2 5o 6 58 06 0%
domicilio
IDAT - Suministro de energfasin vriacin de voltje en su domicllo, es dec, sin 200 saa 89 S04 w06 1 .
bajones o parpadeos
IDAT - Aglidad ena " G2 424 511 421 90 17.6% 458 412 440 27 66% 466 48 561 252%
es decir, el tiempo que tarda en volver la energia en su domicilio
IDAR - Informacién y comunicacién 331 382 295 228% a2 420 a5 25 6.0% 165 505 587 81 161%
e e . tomes debid i
10AT 00 a4 316 28.9% 05 a5 381 44 -103% 395 491 588 19.6%
programado para mejora en la red
OAT - 344 371 347 63% 37 435 487 51 1.8% 513 513 577 64 12.4%
energia, para que no se desperdicie
it I

10AT : 267 378 284 94 24.8% 03 a2 a71 59 14.2% 96 509 619 21.8%
peligros en el uso de la energia eléctrica
10AT ; 311 333 305 28 8.4% 03 06 92 211% 458 509 607 19.3%
como cliente de energia eléctrica
1DAT - Informaciones brindadas por a distribuidora respecto a |a medicén del 170 3 o1 2 -~ 88 32 5 63 150% wn s Saa o6 8%
consumo de energia (e} c6mo se hace, como leer el medidor)
IDAR - Factura de energia 88 673 615 58 86% 66.1 704 674 -42% 692 663 79 57 8.6%
1DAT -Plazo entre Ia recepcion de la factura de energia  su fecha de vencimiento 0 na aa 0 o o9 R0 a 3 a5 . ) o0 T
1DAT - lectura del v

500 652 632 20 3% 600 644 600 44 9% 678 593 667 74 12.4%
correctos)
IDAT - Faciidad d y

N 400 528 411 1 223% 623 642 611 32 5.0% 639 583 640 58 9.9%
estan en la factura
IDAT- d internet, o similares 517 693 737 44 63% 538 813 8538 a4 55% 73 500 842 42 53%
- Conveni mi decir, el di

[37 (i 522 78 653 16.1% 649 706 702 05 -07% 744 69.0 781 13.2%
tiene que pagar la factura
1DAT - Disponibilidad de canales de pago digitales (. ap, internet) 356 592 621 30 50% 76 775 805 30 39% 595 734 70 36 a9%
IDAR - Atencién al ciente 305 938 56 43 86% a5 a4 80 36 8% 27 82 541 59 122%
1DAT - necesita pedir 292 500 368 26.3% 374 397 92 - 20.0% 381 6.1 559 - 21.2%
servicios
L':A:“' Tempo de espera hasta ser atendido, ‘id:':'r' eltiempo en filas o esperando 292 656 63 03 -06% 323 382 369 13 35% 02 448 472 24 53%
1DAT-£1 faatencién N 311 529 474 55 -104% 380 29 23 06 4% 431 6.0 519 58 12.7%
atencién al cliente
IDAT - Conocimiento que los empleados tienen sobre el tema 299 545 543 03 -05% 516 518 497 21 0% 452 527 620 17.8%
IDAT - Facilidad d:

367 600 516 84 10.0% 527 526 574 a8 9.1% 478 474 618 30.4%

r atienden (Claridad de a nformacién brindada por el personal que atiende)

AT Calidad de a atencién, en cuanto a la cortesia, respeto y amabilidad con el 67 020 00 e e 66 62 o5 s Sox 520 4 16 . S
oA Pezopara fos servicos 54 75 368 a7 L% 01 351 a9 5% 6 87 a7 10 20%
solictados
::‘:}TV Solucidn definitiva del problema reportado (no necesita hacer el pedido otra 61 P, 7 ean w09 o 63 s e 200 s o, . 2w
o fos 270 364 a1 57 158% a2 396 463 67 169% 202 87 s09 23 6%
clentes
IDAT- Habildad (autonamia, 289 483 516 33 68% 478 466 524 57 123% 27 482 596 23.6%
dar respuesta al cliente/ usuario
IDAR - Imagen de la empresa 399 513 530 16 32% s11 84 535 51 105% 96 532 580 as 0%
IDAT - Empresa que respeta los derechos de los clientes 522 517 537 20 39% 495 451 55.4 103 228% 521 49.1 565 74 15.0%
[Py ELLD 322 66 500 34 73% 473 438 503 65 18.9% 453 540 546 06 12%
Empresa justa
IDAT - parap glaamés calidad 9.4 596 568 27 -a5% 557 524 565 a1 7.8% 538 84 641 57 97%
[ acarara 337 444 163 19 a2% 484 a1 495 202% 424 513 538 24 a8%
actuacién
1DAT - o, et 326 511 526 15 29% 511 526 530 04 07% 61 482 613 27.2%
ER AL s : 443 607 663 56 93% 589 583 614 31 53% 542 566 660 16.6%
ningn tipo de discriminacion

IDAT - Empr , 0sea, clientes
para resolver sus inquietudes

&
&
£
&
&
&
2
s

7.4%

IDAT - dela de lanaturaleza 226 489 474 15 31% 514 479 53.0 51 107% 509 541 583

2

1DAT - b
e el e g s e 295 460 340 119 -26.0% a6 92 387 105 213% a5 504 352
otras emergencias climéticas graves
indice de satisfaccién con la calidad percibida 383 528 6.1 -7 127% 502 50.7 517 10 20% 505 536 60.1
indice de excelencia de Ia calidad percibida 65 12 79 34 299% 149 173 183 10
indice de insatisfaccién conla calidad percibida 284 214 255 a2 19.5% 21 29 253 04 15% 22 25 176 50 220%
indice Intermedio de Satisfaccién 56 567 516 51 9.0% 565 562 602 a0
IDAR - Responsabilidad socioambiental 313 a6.1 420 a1 9.0% 488 459 533 R 7 16.1% 456 a83 545 62 127%
IDAT - ! les, como, por ejemplo,

dei I deporte, ala mejora de 6ny 2.1 365 269 96 -26.3% 29 435 503 68 15.7% 21 a9 471 52 12.3%
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, como, por ejemplo, la

550 52580 5835 5 5
g2
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S
&
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&
b

realizacion de conciertos, exhibicién de peliculas, obras de teatro, exposiciones, 195 280 25 65 233% 386 345 248 300% 357 388 41 53 13.5%
fechas festivas, etc.
- del
483 281% 87% 481
seguridad de a poblacién
. para levar 460 607 611 04 0% 538 495 640 205% 513 545 587 42 7.7%
cuentan con el servicio de energia eléctrica
IDAT - ] municipio 33 338 526 85 201% 464 437 540 235% 509 500 566 66 13.3%
) i : .
[DAT - Empresa que ° 356 500 383 17 -23.4% 609 535 615 14.9% 432 500 559 59 11.8%
1DAT -
310 430 362 69 15.9% 89 23 553 307% 91 638 600 282%
llos clientes, empleados, d goblernoetc.
1DAT - d d ia, etc 326 511 526 15 29% 511 526 530 07% 61 482 613 27.2%
1DAT - delapr de lanaturaleza 326 89 474 15 3% 514 479 530 51 107% 509 541 583 43 7.9%
IDAR - Alumbrado Piblico 339 a0 369 71 162% 340 379 a21 a1 109% 399 350 541 545%
IDAT - Alumbrado publico disponible en todo el municipio 292 467 436 30 65% 317 380 a5 as 1.7% 398 3238 563 7L7%
IDAT - Calles y plaza bien alumbradas (Alumbrado pblico de calidad) 367 444 04 10 9.0% 382 415 434 19 4% 424 379 579 526%
T-H 292 404 284 29.7% 317 313 346 33 106% 364 13 500 59.7%
(cambio de limparas, postes etc.)
BAIE! LRz e 04 444 351 93 21.0% 344 09 478 69 169% 410 379 519 36.7%
lugares emblematicos (cambio de limparas, postes etc.)
IS 1047 - Precio de la factura 00 33 63 30 89.5% 31 a6 94 a8 103.1% 59 138 28 20 65.4%
indice de satisfaccién general 267 393 400 07 17% 387 399 as0 51 12.9% a9 ag 566 . ous 263%
Observaciones:
i i ia e c ., cdmo leer el medidor)” fue incluso en 2019, sali6 en 2020, pero regresa en 2021.
app, internet)",fue incl 019, salié en 2020,
drea AT ( ia, i usuario” insertado en 2010, eliminado en 2020, regresa en 2021.
jrea M " . 020, 021, i dreas, ni el 1SCAL, el ECP el ICP.

indi G i i i 2022y 2021.
E11AOP. i Es decir, el IAOP es la é




Planilla de indice 2025

ENSA-PE

Importancia Relativa

Suministro de energia 24.2% 24.7% 24.5%
Sin interrupcion 5.3% 5.4% 5.3%
Sin variacion de voltaje 3.8% 4.0% 3.9%
Rapidez en la reanudacién de la energia cuando falta 3.7% 3.7% 3.7%
Informacion y comunicacion 23.8% 22.3% 23.1%
Notificacién de interrupcidn 5.1% 5.1% 5.1%
Uso eficiente 4.4% 4.1% 4.3%
Riesgos y peligros 4.2% 3.9% 4.0%
Derechos y deberes 3.8% 3.3% 3.6%
Medicidn del consumo de enegia 3.4% 3.2% 3.3%
Factura de energia 19.7% 21.4% 20.5%
Plazo entre la recepcién y el vencimiento 4.4% 4.5% 4.4%
Factura sin errores 4.2% 4.6% 4.4%
Facilidad de comprension 3.3% 3.6% 3.4%
Locales para el pago 2.9% 3.5% 3.2%
Fechas para el vencimiento 2.4% 2.6% 2.5%
Atencion al cliente 21.8% 21.6% 21.7%
Facilidad para contactarse 4.7% 4.9% 4.8%
Tiempo de espera hasta ser atendido 4.4% 4.3% 4.4%
Duracién del tiempo de la atencién 4.5% 3.8% 4.2%
AT Conocimiento sobre el tema 3.7% 3.8% 3.7%
Claridad en la informacion 3.6% 3.7% 3.7%
Calidad de la atencion 4.6% 4.5% 4.6%
Plazo informado 3.0% 2.9% 2.9%
Solucién definitiva del problema 2.7% 3.4% 3.1%
Cumplimiento del plazo 3.1% 2.9% 3.0%
Imagen 10.5% 10.0% 10.2%
Respeta los derechos de los clientes 2.4% 2.7% 2.5%
Correcta con los clientes 2.0% 1.9% 2.0%
Invierte para proveer energia con calidad 1.9% 1.7% 1.8%
Informa a sus clientes con respecto a su actuacion 1.8% 1.7% 1.8%
Se ocupa de evitar hurtos de energia 1.8% 1.3% 1.6%
Ofrece atencidn sin discriminacion 1.8% 1.8% 1.8%
Dispuesta a negociar con sus clientes (flexible) 1.5% 1.5% 1.5%
Se ocupa del medio ambiente 1.4% 1.5% 1.5%
Calidad 62.1% 60.4% 61.3%
Precio 37.9% 39.6% 38.8%

Observaciones:

* En 2025 no fue recolectada la importancia de los atributos. Sin embargo, para los calculos de los indices ISCAL, IECP e IICP fue
utilizado el promedio de las importancias de 2022 y 2023, el mismo procedimiento utilizado en 2024.
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Planilla de indice 2025

ENSA-PE

Correlacion de atributos con la Satisfacion General

Sin interrupcion 0.51 0.53 0.46 0.56

Sin variacion de voltaje 0.55 0.56 0.53 0.50
Rapidez en la reanudacidn de la energia cuando falta 0.56 0.59 0.51 0.60
Notificacion de interrupcidn 0.53 0.63 0.46 0.51
Uso eficiente 0.55 0.60 0.50 0.57
Riesgos y peligros 0.57 0.52 0.56 0.57
Derechos y deberes 0.56 0.52 0.55 0.57

Medicién del consumo de enegia 0.55 0.55 0.45 0.68
Plazo entre la recepcion y el vencimiento 0.57 0.59 0.58 0.48
Factura sin errores 0.60 0.58 0.60 0.63
Facilidad de comprensién 0.59 0.72 0.52 0.60
Locales para el pago 0.45 0.56 0.41 0.40
Fechas para el vencimiento 0.55 0.58 0.51 0.56
Disponibilidad de canales de pago digitales 0.37 0.42 0.34 0.37
Facilidad para contactarse 0.62 0.65 0.64 0.55
Tiempo de espera hasta ser atendido 0.61 0.68 0.61 0.57
Duracion del tiempo de la atencién 0.62 0.62 0.64 0.55
Conocimiento sobre el tema 0.58 0.64 0.56 0.54
AT Claridad en la informacion 0.64 0.66 0.64 0.64
Calidad de la atencién 0.68 0.71 0.68 0.61
Plazo informado 0.65 0.64 0.67 0.59
Solucion definitiva del problema 0.64 0.63 0.65 0.59
Cumplimiento del plazo 0.64 0.62 0.65 0.61
Autonomia/ flexibilidad del empleado 0.64 0.73 0.66 0.51

Respeta los derechos de los clientes 0.68 0.71 0.70 0.63
Correcta con los clientes 0.62 0.72 0.65 0.47

Invierte para proveer energia con calidad 0.66 0.66 0.68 0.60
Informa a sus clientes con respecto a su actuacion 0.69 0.81 0.71 0.53
Se ocupa de evitar hurtos de energia 0.60 0.59 0.63 0.53
Ofrece atencién sin discriminacion 0.63 0.67 0.66 0.51
Dispuesta a negociar con sus clientes (flexible) 0.65 0.65 0.67 0.64
Se ocupa del medio ambiente 0.64 0.69 0.65 0.57
Preparada para situaciones de emergencia 0.49 0.70 0.55 0.21
Promocion de programas sociales 0.53 0.49 0.56 0.54
Promocion de acciones culturales 0.53 0.59 0.53 0.51
Se ocupa de la prevencidn de accidentes 0.65 0.71 0.66 0.58
Lleva energia a las regiones no atendidas 0.58 0.67 0.61 0.48
Contribuye para el desarrollo econ. de la ciudad 0.62 0.71 0.66 0.45
Facilita el acceso de ciudadanos con neces. espec. 0.56 0.61 0.56 0.52
Honesta/ cumple con sus obligaciones 0.63 0.64 0.68 0.55
Disponible en todo el municipio 0.59 0.57 0.58 0.56
Calidad del AP 0.58 0.51 0.60 0.55
Cuidados con mantenimiento del alumbrado publico en calles, avenidas 0.58 0.48 0.58 0.62
Cuidados con mantenimiento del alumbrado publico en plazas, parques, etc 0.59 0.50 0.61 0.56

Precio de la factura 0.57 0.51 0.61 0.49
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