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1 INTRODUCCION

Este sumario presenta los principales resultados obtenidos en la Encuesta CIER de Satisfaccién del Cliente
Residencial Urbano de Energia Eléctrica. El principal objetivo de la Encuesta CIER es medir y evaluar la
satisfaccion de los clientes residenciales de energia eléctrica, ante la aplicacion de una metodologia
reconocida y confiable, asimismo se constituye en una importante herramienta para benchmarking y un
elemento inductor de perfeccionamiento empresarial, una vez que les permite a las distribuidoras:

e Realizar benchmarking comparando su propio desempefio con el desempefio de otras distribuidoras
del pais y de Sudamérica;

e Realizar comparaciones de desempefio de empresas del mismo grupo empresarial en distintos
paises;

e Conocer el grado de satisfaccién de los clientes con los precios de los servicios;

e |dentificar el grado de fidelidad de los clientes;

e Obtener el reconocimiento publico que el Premio proporciona a la excelencia de los servicios
percibida por los propios clientes;

e Utilizar la imagen del “Premio CIER” en sus comunicaciones institucionales;

e Conocer aspectos que, en la percepcion del cliente, la empresa debe mejorar, como asi también
los que debe mantener y fortalecer;

e Obtener una matriz para sostener la definicion de acciones para mejorar el desempefio de la
empresa en la atencion a sus clientes.

CIER, utilizando su poder de representacion junto a las empresas vinculadas, reconocera los niveles de
excelencia alcanzados en la Encuesta a través del “Premio CIER de Satisfaccion de Clientes”, que se
entregara los en noviembre en Rio de Janeiro.

El “Premio CIER de Satisfaccién de Clientes” tiene como objetivo inducir de forma dindmica y permanente
el perfeccionamiento de las empresas distribuidoras asociadas y el progreso del bienestar social en la
Regidn, ademas de traer prestigio internacional a las empresas ganadoras, como se ve en la entrega de
trofeos certificados.

1.1 DISTRIBUIDORAS PARTICIPANTES

La encuesta CIER fue realizada junto a clientes residenciales urbanos de ocho distribuidoras asociadas
(ANDE - PY, CODENSA - CO, EEASA - EC, EEPPM - CO, EEQ - EC, ELECAR - VE, EMELSAD-EC y UTE - UY) y una
invitada (CRE - BO) en seis paises de Sudamérica.

En el total, han sido 5.625 entrevistas cara a cara.

A través de un convenio realizado entre la CIER y la ABRADEE (Associacdo Brasileira das Distribuidoras de
Energia Elétrica), la metodologia de la encuesta CIER se desarrollé utilizando como referencia la
metodologia ABRADEE para su encuesta anual de satisfaccién realizada desde 1999 en Brasil. De esa
manera, los resultados de la encuesta CIER incluyen los indices obtenidos por las veintitrés distribuidoras
brasilefias asociadas a la CIER en la encuesta ABRADEE 2004. En este estudio, fueron realizadas 14.375
entrevistas cara a cara.

La recoleccién de datos se hizo en el mes de julio de 2004.

.der Encuesta CIER de Satisfaccion del Cliente 3



2 METODOLOGIA DE LA ENCUESTA

Para medir la satisfaccion del cliente residencial de energia eléctrica, se utilizaron preguntas de
evaluacioén general de la distribuidora y de atributos especificos, que se agrupan en las siguientes areas:
“Calidad Percibida” y “Valor Percibido” como se puede observar abajo.

AREA DE LA CALIDAD

PERCIBIDA ATRIBUTOS
SUMINISTRO DE Suministro de energiu sin inie‘rrtf?cién
ENERGIA Suministro de energia sin variacién

INFORMACION Y
COMUNICACION CON
EL CLIENTE

FACTURA DE ENERGIA

ATENCION AL
CLIENTE

EMPRESA AGIL Y MODERNA

Agilidad en la reanudacion del servicio

Notificacién previa en el caso de interrupcion programada

Orientaciones para el uso eficiente de la de energia

Orientaciones sobre los riesgos y peligros en el uso de la energia eléctrica
Aclaraciéon sobre sus derechos y deberes como consumidor de energia eléctrica
Entrega anticipada de la factura

Factura sin errores

Facilidad de comprensién de la informacién de la factura

Disponibilidad de locales para el pago

Fechas para el vencimiento de la factura

Facilidad para entrar en contacto cuando se quiera pedir informaciones o servicios
Agilidad en la atencién al cliente

Conocimientos que los empleados que atienden demuestran tener sobre el asunto
Claridad en la informacién proporcionada por el personal que atiende
Calidad de atencion al cliente

Plazos para la resolucion de las solicitaciones de acuerdo a sus necesidades
Solucién definitiva de los problemas

Cumplimiento de los plazos para resolver las solicitaciones

Empresa agil y moderna

Empresa honestaq, o seaq, seria, transparente en lo que hace

Empresa preocupada con la satisfacciéon de sus clientes

Empresa que contribuye al desarrollo de la comunidad

Empresa preocupada con el medio ambiente

Empresa confiable, que brinda informaciones verdaderas a los clientes

AREA DE VALOR
PERCIBIDO ATRIBUTOS
El precio de la energia eléctrica (si es caro o barato)
PRECIO El precio comparado a las facilidades/ beneficios

El precio comparado a la calidad de los servicios del suministro de energia
El precio comparado a la atencién ofrecida

Ademas, se investigd la importancia de cada atributo y de cada area encuestada, tratando de entender
gué atributos el cliente considera mas y cual es la influencia de cada uno en la evaluacion general de la

distribuidora.
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La metodologia de la Encuesta CIER de Satisfaccién del Cliente Residencial de Energia Eléctrica genera
diversos indices. Algunos, se calculan a partir de la respuesta directa de los clientes en cuanto a la calidad
de los servicios de la distribuidora en general y a los atributos de calidad especificos. Otros, se originan a
partir no s6lo de la evaluacion de esos atributos sino también de sus respectivas importancias, en la
opinién del cliente.

Presentamos la secuencia de cuestiones presentadas a los entrevistados y los indices creados a partir de
cada una de ellas:

Se empieza la encuesta con una pregunta general de evaluacién de la calidad de los servicios,
cuyo resultado se expresa por el indice de Aprobacion del Cliente (IAC).

Enseguida, los clientes evaltan cada uno de los atributos, los resultados se expresan por dos
indices: indice de Desempefio de los Atributos de Calidad (IDAT) e indice de Desempefio de las
Areas de la Calidad Percibida (IDAR).

Ponderando la satisfaccién declarada (IDAT) por la importancia declarada por los clientes a cada
atributo, se genera el indice de Satisfaccion con la Calidad Percibida (ISCAL) y el Iindice de
Satisfaccion del Cliente con el Precio Percibido (ISPRE).

Por la combinacion de importancia de las areas de “Calidad Percibida” y “Valor Percibido” con los
respectivos indices de satisfaccion (ISCAL e ISPRE), se calcula el indice de Satisfaccion del Cliente
(ISC).

Al final, se presenta nuevamente una pregunta general de evaluacion de la calidad de los
servicios, cuyo resultado se expresa con el indice de Satisfaccion General (ISG).

Ademas de estes indices, es calculado el indice de Aprovechamiento/ Utilizacion de
Oportunidades (IAOP) que complementa el andlisis de la Satisfaccién del Cliente, indicando la
variacién porcentual de los resultados actuales respeto al resultado anterior.
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3 RESULTADOS PRINCIPALES

Presentaremos a continuacién los principales indices generados en la segunda ronda de la Encuesta CIER
de Satisfaccién del Cliente Residencial de Energia Eléctrica. Primeramente presentaremos los resultados
de cada distribuidora y el promedio CIER (el resultado de cada distribuidora es ponderado por su ndmero
de clientes residenciales urbanos relacion al total de clientes residenciales urbanos de las distribuidoras
encuestadas). A continuacion, el grafico que posibilita la comparacion entre las 2 rondas para las 9
empresas (exceptuando las 23 de Brasil).

3.1 iNDICE DE APROBACION DEL CLIENTE - IAC

El IAC se calcula a partir de las respuestas a una pregunta general de evaluacion de la calidad de los
servicios de la distribuidora y, como se la presenta antes de la evaluacion de los atributos y de las areas
de Calidad y Valor Percibidos, su resultado representa la satisfaccion inicial del cliente.

El IAC es el porcentaje de encuestados que contestaron “bueno(a)” o “excelente” (notas de 7 a 10). La
respuesta “no sé responder” no se considerd en la composicién del indice.

indice de Aprobaciéon del Cliente
IAC - CIER 2004
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3.2 iNDICES DE DESEMPENO DE LAS AREAS DE CALIDAD (IDAR)

Para levantar la satisfaccion con cada atributo utilizamos una escala de evaluacion de 10 puntos que
variaba de 1.“Muy Insatisfecho” a 10. “Muy Satisfecho”.

A partir de las respuestas obtenidas para cada atributo generamos los IDAT s e IDAR"s.

El IDAT es el porcentaje de clientes que se consideran SATISFECHOS o MUY SATISFECHOS con el atributo en
evaluacién (notas de 7 a 10), no considerando los que contestan “NO SE RESPONDER™.

El IDAR es el porcentaje de notas iguales o0 mayores que 7 cuando consideramos todos los atributos del
area en evaluacion, considerando el total de clientes que manifestaron su satisfaccion.

A continuacidn presentamos los IDARs para todas las areas de la Calidad Percibida investigadas.

Suministro de energia
IDAR - CIER 2004
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Atencidon al cliente
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3.3 iNDICE DE SATISFACCION DEL CLIENTE CON LA CALIDAD PERCIBIDA - ISCAL

La construccién de ese indice tiene en cuenta no sélo la evaluacion de cada atributo, sino también la
importancia atribuida por el cliente a cada uno.

Para determinar la importancia del atributo utilizamos la puesta en orden de los atributos en cada area de
la calidad (del mas importante al menos importante) y las notas promedio de importancia dadas por el
cliente a cada uno. A partir de la posicién en el ranking y de la nota promedio de importancia de cada
atributo, calculamos la importancia relativa de los atributos a través de la transformacion de las notas en
valores porcentuales. De esta manera, cada atributo toma un valor que corresponde a su importancia en
el total de atributos evaluados por el cliente.

El ISCAL es el resultado de la ponderacién entre el total de clientes SATISFECHOS y MUY SATISFECHOS con cada
atributo de valor (los IDATS, obtenidos en la Encuesta de Satisfaccién) y la importancia relativa de cada uno
de ellos en el total global.

indice de Satisfaccion de la Calidad Percibida
ISCAL - CIER 2004
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3.4 iNDICE DE SATISFACCION DEL CLIENTE CON EL PRECIO PERCIBIDO - ISPRE

El procedimiento para el calculo de la importancia relativa de los atributos de calidad se repite para los
atributos de precio, para la generacion del ISPRE.

El ISPRE es el resultado de la ponderacidon entre el total de clientes que evaluaron el precio como BARATO O
MUY BARATO (notas 7 a 10) con cada atributo de precio y la importancia relativa de cada uno.

indice de la Satisfaccion del Cliente con el Precio
Percibido - ISPRE - CIER 2004
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3.5 iNDICE DE SATISFACCION DEL CLIENTE - ISC

Al final de la evaluacion de los atributos de calidad y de los atributos de precio, el cliente debi6é ain
determinar la importancia entre el area de calidad y el area de precio.

El ISC es el resultado de la ponderacion del ISCAL con la importancia relativa del area de la calidad mas el
ISPRE, ponderado por la importancia relativa del area de precio.

indice de Satisfaccion del Cliente
ISC - CIER 2004
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3.6 SATISFACCION GENERAL - ISG

El ISG se calcula a partir de las respuestas dadas a una pregunta general de satisfaccion con la
distribuidora y, por ser presentada después de la evaluacién de los atributos y de las areas de valor, su
resultado representa la satisfaccion final del cliente.

El ISG es el porcentaje de encuestados que contestaron “satisfecho” o “muy satisfecho” (notas de 7 a 10).
La contestacion “no sé responder” no se considero en la composicion del indice.

indice de Satisfaccion General
ISG - CIER 2004
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3.7

INDICE DE APROVECHAMIENTO/ UTILIZACION DE LAS OPORTUNIDADES - IAOP

El IAOP es la variacién porcentual del resultado de esta ronda respeto al resultado de la encuesta anterior.
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2-Suministro de energia sin variacion
3-Agilidad en la reanvdeacién del servicio

4-Netificacion previa en el ease de infterrupcién programadea
5-Orientasiones para el use eficiente de lu energia
&-Orientaciones sebre los riesges y peligres

7-Aclaracion sebre sus dereches y deberes

8-Entrega anticipada de la factura
9-Factura sin errores

10-Facilidad de comprension de la informacion

.ger

COMUNICACION

11-Disponibilidad de locales para el page 21-Empresa agil y moderna

12-Fechas para el vencimiento de la fadura

13-Facilidad para entrar en contacto

14-Agilidad en la atencién al cliente

15-Conacimientes que les empleades que atiendentienen
16-Claridad en la infermacién propordenada

17-Calidad de atencién al diente

18-Plazes para la reselucion de las selicitaciones
19-Salucion definitiva de los problemas
20-Cumplimiento de los plazes

23-Empresa preseupade con la satisfaccidn de sus dientes
24-Empresa que contribuye al desarrelle de la comunidad
25-Empresa preseupada cen el medie ambiente
26-Empresa corfiable
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3.8 MATRIZ DE APOYO A LA DEFINICION DE MEJORIAS

Un importante instrumento generado a partir de los resultados de la Encuesta CIER de Satisfaccion del
Cliente es la matriz de apoyo a la definicion de mejorias. Indica prioridades para la implementacion de
acciones de parte de la distribuidora, para obtener mejores desempenios.

Para la elaboracion de las matrices, se utiliza: la importancia relativa del atributo; el desempefio del
atributo (IDAT), y el impacto del atributo en la satisfaccion general del cliente (resultado de una
correlacion entre la satisfaccion con el atributo y la satisfaccion general del cliente). Los cuadrantes de
las matrices se definen a partir de los promedios de cada eje.

Presentamos a continuacién un ejemplo de matriz de apoyo a la definicion de mejorias para el area de
Atencion al Cliente:

CUADRANTE META I

7,4% | CIER

6,4%
g I
E
E 5,4% I
(3
a o1
[%)
Z ol
E 4,4% ®5
S I
: -—
= - r

3,4% b

8
® @5 I
2,4% I
46,9% 51,9% 56,9% 61,9% 66,9% 71,9% 76,9% 81,9% 86,9%

1-Facilidad para entrar en contacte LR LS TS

2-Agilidad en la atencidn al cdiente ® Encima del impacto promedio
J-Conocimientes que los empleades que atienden tienen ®E li 1 di
4-Claridad en la infermacién prepercienada n el impacio promedio

S-Calidad de atencién al cliente ® Debajo del impacto promedio
&-Plazes para la reselucién de las selicitaciones

7-Selucién definitiva de los preblemas

8-Cumplimiento de los plazoes

A partir del andlisis de los graficos obtenidos para cada area de valor, acciones precisas de mejorias se
podran implementar.
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A principio la empresa se debe preocupar con los atributos ubicados en los cuadrantes de la izquierda, o
sea, aquellos que tienen desempefio por debajo del promedio. Los atributos ubicados en el cuadrante
superior izquierdo son atributos que piden una accion rapida pues tienen mas importancia y menor
desempefio. En ese cuadrante, la decision sobre qué atributo debe ser trabajado primero se puede tomar
a partir de los colores de los atributos, que representan el impacto del atributo en la satisfaccion. En ese
orden es mas importante observar, primero, los atributos cuyo impacto en la satisfaccion esta por encima
del promedio (rojos), seguidos por aquellos que estan en el promedio (azules) y por debajo del promedio
(verdes).

Aunque los atributos ubicados en el cuadrante inferior izquierdo presenten baja importancia, su
desempefio asimismo es bajo, habiendo espacio para las mejorias. Es importante observar la relacién
costo-beneficio para que se decida por la actuacion o no en los atributos de ese cuadrante, pues la baja
importancia podria no compensar los esfuerzos para el aumento de la satisfaccion. Vale la pena dedicar
una atencién especial a los atributos de ese cuadrante que estan en rojo, pues son atributos que, aunque
se consideran de baja importancia, poseen un impacto en la satisfaccion por encima del promedio.

Los atributos ubicados en los cuadrantes de la derecha son aquellos con los cuales los clientes estan
satisfechos. Se necesita que las empresas pongan atencion en lo que se refiere al mantenimiento de la
satisfaccion con esos atributos, principalmente en cuanto a los atributos del cuadrante superior derecho,
(que son evaluados como de méas importancia por los clientes) y a los atributos de color rojo (de mas
impacto en la satisfaccion del cliente).

@s'er Encuesta CIER de Satisfaccion del Cliente 16



	SUMARIO
	INTRODUCCIÓN
	DISTRIBUIDORAS PARTICIPANTES

	METODOLOGÍA DE LA ENCUESTA
	RESULTADOS PRINCIPALES
	ÍNDICE DE APROBACIÓN DEL CLIENTE – IAC
	ÍNDICES DE DESEMPEÑO DE LAS ÁREAS DE CALIDAD (IDAR)
	ÍNDICE DE SATISFACCIÓN DEL CLIENTE CON LA CALIDAD PERCIBIDA 
	ÍNDICE DE SATISFACCIÓN DEL CLIENTE CON EL PRECIO PERCIBIDO -
	ÍNDICE DE SATISFACCIÓN DEL CLIENTE – ISC
	SATISFACCIÓN GENERAL - ISG
	ÍNDICE DE APROVECHAMIENTO/ UTILIZACIÓN DE LAS OPORTUNIDADES 
	MATRIZ DE APOYO A LA DEFINICIÓN DE MEJORÍAS


