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1.Introduccion

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

La metodologia de la investigacion fue desarrollada tomando como referencia Ia
metodologia Abradee, utilizada desde 1999 en Brasil. Siendo utilizada anualmente, desde
2003, ofrece a las distribuidoras instrumentos e incentivos destinados a mejorar su
desempefio. De esa manera, los resultados generados por las dos investigaciones pueden
ser comparados directamente, siendo los indices obtenidos por las 52 empresas que
participaron de la investigacion CIER presentados conjuntamente con los indices de las 20
distribuidoras brasilefias asociadas al Bracier que participaron de la investigaciéon anual
Abradee.

Entre los objetivos del trabajo, se destacan:

Medicion del nivel de satisfaccion de los consumidores con respecto a la
calidad del producto y de los servicios prestados por las distribuidoras;

Generacion de indices que permitan la comparacion de los resultados entre
todas las distribuidoras;

Generacion de matrices de apoyo a la definicion de acciones de mejora.

Esta ronda de la investigacién fue ejecutada por el Instituto Innovare y realizada junto a
50.279 consumidores residenciales urbanos de 72 distribuidoras en 15 paises.

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

En el presente estudio, el conjunto de consumidores residenciales urbanos de todos los
paises es tomado como el universo de la investigacion, asi como cada distribuidora
representa un sub universo de la misma. Las distribuidoras fueron organizadas en dos
grupos, en funcidon del nimero total de consumidores: hasta 500 mil (35 empresas) y mas
de 500 mil (37 empresas).

Para el resultado CIER (resultado del conjunto de todas las distribuidoras participantes),
el margen de error es de + 1,3 puntos porcentuales. Por distribuidora, es de + 4 puntos
porcentuales para las empresas con mas de 500 mil consumidores y de * 5 puntos
porcentuales para las empresas con menos de 500 mil consumidores.

La importancia de la informacidon que representa el margen de error, radica en que los
resultados de la investigacion deben ser interpretados dentro de un intervalo que
establece limites en torno a la estimativa o promedio obtenido, que es el Intervalo de
Confianza. Para esta investigacién, fue utilizado un intervalo de 95% de confianza, lo que
significa que, dado determinado resultado, este tiene 95% de probabilidades de estar
dentro del margen de error, 2,5% de estar por sobre el margen y 2,5% de estar por
debajo del mismo.
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Ejemplo: si la satisfaccion respecto a determinado atributo es de 75%, esto significa que
existe 95% de probabilidades de que dicha satisfaccion esté comprendida en el intervalo:
75% menos error de muestray 75% mas error de muestra, 2,5% de estar por debajo (75%
menos error de muestra) y 2,5% de estar por sobre el mismo (75% mas error de muestra).

Asi, para las muestras con un margen de error de 5%, la satisfaccién respecto a un
determinado atributo tiene 95% de probabilidad de estar comprendida en el intervalo
(75% - 5% y 75% + 5%).0 sea, entre 70% y 80%.

Para las muestras con un margen de error de 4%, la satisfaccion respecto a un
determinado atributo tiene 95% de probabilidad de estar comprendida en el intervalo
(75% - 4% y 75% + 4%). O sea, entre 71% y 79%.

La variacion del indice dentro del intervalo (x = error de muestra) no se puede traducir
directamente en una mejora del desempefio del atributo o en un empeoramiento del
mismo. Hay que hacer un andlisis de su serie histdérica, 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 122
ronda, con la indicacion del tamafo de |la muestra para cada grupo de distribuidoras y
respectivo margen de error.
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Participantes de la 122 Ronda por Numero de Consumidores

CFE-MX e 27.914.185
CEMIG-BR msssssmm® (.186.622
LIGHT-BR e 3.744.216
CPFLPAULISTA-BR e 3.456.705
COPEL-BR wemmmm 3.285.855
CELPE-BR wmmmmm 2.929.034
COFLCE-BR wmmmm 7 483.347
EDENOR-AR wmmmm 7. 474,462
AMPLA-BR wmmm 2.228.920
CODENSA-CO  wmmmm 7.208.190
ELFKTRO-BR msmm 1.993.480
CELESC-BR wmmm 1.986.573
CHILECTRA-CL wwm 1.604.182
EPM-CO wem 1.493.635
DEOCSADEORSA-GT mem 1.428.472
CPFI PIRATININGA-BR wem 1.418.021
CFFF-BR wm 1.316.603
« Més de 500 mil EDELNOR-PE wm 1.284.407
. ANDE-PY mm 1.217.478
s AES-SV wm 1.174.357
« 625 casos COSERN-BR wm 1.065.862
« Margen RGE-BR wm 1.065.776
. UTE-UY == 1.062.340
de error: 4% ELFTROBRAS PI-BR = 962.422
ELFTROBRAS AL-BR ™m 895694
CEB-BR w» 816.015
EEQ-EC w 771.891
FLETROBRAS AM-BR  m 695.368
ICE-CR ™ 617.013
EEGSA-GT ™ 609.311
ELECGUAYAQUIL-FC m 601.788
ELCTO-PE m 562.451
HDNA-PE ™ 539,592
EDESUR-DO m 521178
CNFL-CR m 447.942
ESSA-CO m 443.300
ELETROBRAS RO-BR  ® 401.687

ENOSA-PE ® 404.578
ELSE-PE ® 376.502
EDETSA-AR B 337.061
SEAL-PE m 332718
EPSA-CO  ® 330.290
DELSUR-5V ® 326.829
CENS-CO ® 326.214
CRE-BO m 323.434
ENSA-PA ® 316.768
ENSA-PE ® 301.215
EDENSA-AR B 293176
CHEC-CO ®» 289.880
ELOR-PE ® 228.929
ELECTRO PUNO-PE  » 216.817
EBSA-CO m» 214.093

ELECTROHUILA-CO » 191.459 « Hasta 500 mil
EMSA-CO » 191.166 consumidores
EMELNORTE-EC » 187.342
ELETROBRAS AC-BR » 177.895 » 400 casos

EEC-CO » 169.099 = Margen
EDEQ-CO » 129.492 de error: 5%
ELECTROSUR-PE » 128.904
CENTROSUR-EC » 127.139
EEASA-EC b 126.081
EERSSA-EC » 98.051
ELETROBRAS RR-BR v 83.364
JASEC-CR 1 78.734
ELFEOSA-BO 1 77.370
SUCUMBIOS-EC v 73.601
CESSA-BO ) 73.112
COOPELESCA-CR 1 72.178
EUSA-PE 1 54.160
CETSA-CO 1 45.226
ADINELSA-PE 1 43.201
CEPM-DO ) 14.022

Fuente: CIER y Abradee
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1.1 Productos Generados

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

Todos los productos son entregados en formato PDF y, en el caso de las presentaciones,

en PowerPoint. Estos son:

m Informe Individual

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

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

distribuidoras que los componen.

Este informe es elaborado en
Word.

m Presentacion Individual

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

!nforme Comparativo de
Indices entre las Distribuidoras

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

Infgrme Comparativo
de Indices entre Grupos
Empresariales

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

Informe Comparativo de

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

Informe de Analisis de
Regiones de la Distribuidora

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

m Presentacion Analitica

Este producto presenta
resultados de todas las
distribuidoras de manera
comparativa, asi como también
un andlisis detallado de los
resultados obtenidos. Esta
presentacion es elaborada en
PowerPoint.
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Ademas de los informes y presentaciones, otros productos fueron entregados:

Tablas con todos los resultados obtenidos — Frecuencia Simple (entregado en
Excel);

Planilla de indices (general y por regiones);
Base de datos (entregado en Excel y SPSS);

Cronograma de levantamiento de datos.

Los productos listados abajo fueron incluidos en el informe individual:

Cuestionario utilizado (elaborado en Word y entregado en formato PDF);
Cdlculo de los principales indices por caracterizacion de los encuestados;
género, edad, formacidon y ingreso familiar;

Matriz de correlacion;

Grdficos de escalas abiertas.

& Sumario Ejecutivo - 2014



2.Presentacion
de los Resultados

En este informe son presentados los principales indices previstos por la metodologia para
todas las distribuidoras participantes de esta ronda de investigacién. El objetivo es poder
comparar todas las distribuidoras entre ellas mismas y en relacidon al resultado CIER. El
resultado CIER es un resultado generado a partir de la ponderacion de los datos
obtenidos. Al haber sido calculadas muestras independientes (cada una para representar
una distribuidora), la suma de ellas no refleja el universo de Consumidores Residenciales.
Para poder resumir los datos obtenidos en el estudio en un sdlo indice, que es el
resultado general CIER, es necesario un procedimiento de “ajuste”, que denominamos
ponderacidn.

El objetivo de la ponderacion es corregir la proporcion de casos de cada distribuidora,
para que ellos asuman, a partir de la aplicaciéon de un peso, la importancia que poseen en
el total de unidades residenciales. El numero de consumidores residenciales de cada
distribuidora fue la variable adoptada para la ponderacion de los datos.

En cada grafico:

Las distribuidoras participantes estdn agrupadas segundo su porte (hasta 500
mil o mds de 500 mil consumidores);

En cada grupo, ellas estdn dispuestas en orden decreciente del indice en
evaluacion;

Hay una linea horizontal, paralela al eje de las distribuidoras, que es el
resultado CIER.

in | 899‘ Sumario Ejecutivo - 2014
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2.1 IAC - indice de Aprobacion del Consumidor

La primera pregunta (P4) efectiva del cuestionario, corresponde a la evaluacién de la
calidad de los servicios prestados por las distribuidoras. El resultado obtenido representa
el nivel de satisfaccion inicial del consumidor, dado que fue aplicada antes de la
evaluacién de los atributos y dreas de calidad.

Para la obtencion de la respuesta, le fue presentada y explicada al encuestado una escala

de 10 puntos, variando desde “6ptima” hasta “pésima”

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

Los resultados obtenidos fueron agrupados y presentados a continuacion. Es importante
recordar que, para el calculo del IAC y de la media aritmética, no estan considerados
aquellos encuestados que no supieron contestar la pregunta.
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2.1 indices de Desempeiio de los Atributos y de las Areas de
Calidad

Luego de formulada la pregunta que genera el IAC, se empieza la evaluacidn por atributos
que, en el cuestionario, estan organizados en areas de calidad y de valor percibido. Para
cada drea de calidad y para el area de valor, es relevado el grado de importancia
asignado por el cliente a cada uno de los atributos y, a continuacién el grado de
satisfaccion, también asignada a cada uno de los atributos.

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

(1 ]2 ]3]4[5]6]7]8]09]10]

Muy

I\ ] Muy

Insatisfecho insatisfecho Satisfecho

Ni satisfecho

El resultado del relevamiento del grado de satisfacciéon del cliente para cada uno de los
atributos, se expresa mediante el indice de Desempefio del Atributo: IDAT.

¢Qué es el IDAT?

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

supieron o se negaron a contestar.

Ademés del calculo del IDAT, también es calculado el IDAR (indice de Desempefio del
Area):

¢Qué es el IDAR?

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

que no supieron o se negaron a contestar.

A continuacion se presentaran los IDARs de las cinco 4reas de calidad, que componen el
principal indice de esa metodologia, que es el ISCAL (indice de Satisfaccién con la
calidad percibida).

innovare @<H Sumario Ejecutivo - 2014

~pesquisa .se"



Suministro
de Energia

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

® Suministro de energia sin interrupcidn, es decir, que no falte energia;

® Suministro de energia sin variacién de voltaje, es decir, sin parpadeos o fluctuaciones;

e Agilidad en la reanudacidon del servicio eléctrico cuando falta, es decir, el tiempo que

tarda a la energia en volver.
(*) la redaccion de los atributos es la utilizada para el conjunto de preguntas del levantamiento de los
datos referidos a la importancia. Noétese que, en los gréaficos, los atributos se encuentran resumidos.
innovare &°0 Sumario Ejecutivo - 2014 12
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IDAR - SUMINISTRO DE ENERGIA
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Informaciony
Comunicacion

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

® Notificacion previa en el caso de interrupcién (corte) programada del servicio de
energia, cuando se estd realizando alglun servicio de mantenimiento o arreglo en la red
eléctrica;

® Orientaciones para el uso eficiente de la energia, para que no se desperdicie
(derroche);

® OQOrientaciones sobre los riesgos eléctricos y peligros en el uso de la energia eléctrica;

® Informacién sobre sus derechos y deberes cémo consumidor de energia eléctrica.

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

datos referidos a la importancia. Notese que, en los gréficos, los atributos se encuentran resumidos.
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Factura de Energia

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

® Plazo (n2 de dias) para pagar (plazo entre la recepcidn de la boleta/factura y la fecha
del vencimiento de ésta);

® Factura/boleta sin errores, es decir, con la lectura del contador/medidor y los calculos
correctos;

® Facilidad de comprensién de la informacidén que estd en la factura/boleta;
® Disponibilidad de puntos de pago, tales como bancos, internet, correos, etc.;

® Fecha para el vencimiento de la factura/boleta, es decir, el dia que tiene que pagar la
factura/boleta.

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

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

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

Facilidad para entrar en contacto con la empresa cuando necesita pedir informaciones
0 servicios;

Tiempo de espera hasta ser atendido, es decir, el tiempo en filas o esperando en un
teléfono;

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

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

Conocimiento que los empleados tienen sobre el tema;

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

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

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

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

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

(*)

la redaccién de los atributos es la utilizada para el conjunto de preguntas del levantamiento de los

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

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

Empresa que respeta los derechos de los consumidores;
Empresa correcta con sus consumidores, si comete errores los corrige - empresa justa;

Ser una empresa que invierte para proveer energia a mas consumidores y con calidad,
es decir, que invierte en mejoras para el suministro de energia, como por ejemplo,
mantenimiento de transformadores, de la extensidn de las redes, en los postes, etc.;

Empresa que busca informar y aclarar a sus consumidores con respecto a su actuacion;
Empresa que se ocupa de evitar fraudes como los hurtos de energia, etc.;

Empresa que ofrece la misma atenciéon a todos los consumidores, que no promueve
ningun tipo de discriminacion;

Empresa que estd dispuesta a negociar con sus consumidores - empresa flexible;
Empresa que se ocupa del medio ambiente, de la preservacion de la naturaleza;

Empresa preparada y con buena organizaciéon para atender su regién/zona en casos de
tormentas, vientos fuertes o cualquier otra situacion de emergencia.

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

datos referidos a la importancia. Notese que, en los graficos, los atributos se encuentran resumidos.
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2.2 ISCAL - indice de Satisfaccion de la Calidad Percibida

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

En la préoxima tabla, la columna 1 presenta la importancia relativa de cada atributo de
calidad. La columna 2 ensefia el porcentaje de consumidores que se declaran
“satisfechos” o “muy satisfechos” con cada atributo (IDAT). La columna 3 ensefia la tasa
de satisfaccién, que es el resultado de la multiplicacion del IDAT por su respectiva
importancia relativa, dividido por 100. El ISCAL es la suma de las tasas de satisfaccidn
presentadas en la columna 3.

El ISCAL fue calculado con los 29 atributos comunes a los afios anteriores, o sea, no fue
considerado el siguiente atributo: “autonomia/flexibilidad del empleado”, incluido en el
area de atencidn, y “empresa preparada para situaciones de emergencia”, incluido en el
area de imagen.

innovare 99{; Sumario Ejecutivo - 2014
pesquisa  @g

Y



IMPORTANCIA RELATIVA DE LOS ATRIBUTOS IDATs ASABE
SATISFACCION

Suministro de Eenerg ia

Sin interrupcidn
Sin variacion de voltaje

Rapidez en la reincorporacion de la energia

Informacién y comunicacion

Motificacion previa de interrupcion
Uso eficiente
Riesgos y peligros

Derechos y deberes

Plazo entre el recibo y el vencimiento
Factura sin errores

Facilidad de comprension

Locales para el pago

Fechas para el vencimiento

6,9
5,2
a7

a6
3,9
3,6
2,9

a,7
5,1
a2
3,3
2,8

Respeta los derechos de los consumidores 2,5
Correcta con los consumidores 2,2
Invierte para proveer energia de calidad 2,2
Informa a sus consumidores con respecto a su actuacion 1,5
Se ocupa de evitar hurtos/robos 1,9
Ofrece atencidn sin discriminacion 1,7
Dispuesta a negociar con sus consumidores (flexible) 1,7
Se ocupa del medio ambiente 1,4

ISCAL:

Resultado
CIER

?11

73,8

69,4
]

57,7

62,9

62,5

57,5
]

86,3

90,3

84,3

88,3

87,4

5,3
3,8
3,2

2,7
2,4
2,3
1,6

a1
a6
3,5
2,9
2,5

75,5 1,9
74,1 1,6
76,4 1,7
70,2 1,3
75,5 1,4
77,7 1,4
76,2 1,3
74,9 1,1
75,2

EDEQ-CO

Benchmark
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2.3 |ECP - indice de Excelencia de la Calidad Percibida

El IECP fue incluido en 2010 y es calculado como el ISCAL, pero con la siguiente
diferencia: los IDATs consideran solamente el porcentaje de encuestas cuya evaluacién
oscile entre 9 y 10 para los atributos de calidad, excluyendo aquellos que no supieron o

se negaron a contestar.
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2.4 1ICP - indice de Insatisfaccién con la Calidad Percibida

Ese indice fue incluido en 2010 y es calculado como el ISCAL con la siguiente diferencia:
los IDATs consideran solamente el porcentaje de encuestas cuya evaluacién oscile desde
1 hasta 4 para los atributos de calidad, correspondiendo a los consumidores
“insatisfechos” o “muy insatisfechos”, excluyendo aquellos que no supieron o se negaron
a contestar.
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2.5 ISPRE - indice de Satisfaccion con el Precio Percibido

La evaluacion del precio se expresa por el indice cuyo resultado se presenta a
continuacién.
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2.6 ISC - indice de Satisfaccion del Consumidor

El ISC (indice de Satisfaccién del Consumidor) es un indice compuesto, que considera en
su cdlculo tanto el precio cuanto la calidad percibida por el consumidor. De esa manera,
las informaciones necesarias para generar ese indice son: la importancia relativa entre
las areas “calidad” y “precio”, el ISCAL y el ISPRE. Mirar el ejemplo para el resultado
CIER, asi como el resultado de la distribuidora:

75,2 54,7% 31,5 45,3% 55,4

Importancia X Importancia
iscar J Coeic ISPRE J Bl s
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2.7 Demas Aspectos e Indicadores de Calidad

En este item serdn detalladas las evaluaciones realizadas para los atributos investigados
en las dreas “Responsabilidad Social” y “Alumbrado Publico”.

A pesar de que han sido importantes para la compresiéon de la satisfacciéon del
consumidor, estos temas no son considerados en el calculo de los indices compuestos de
satisfaccion, tales como el ISCAL y el ISC. No obstante, los mismos deben ser
monitoreados y, eventualmente, trabajados por las distribuidoras, con la intencién de
obtener mejores niveles de satisfaccion general.
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Responsabilidad
Social

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

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

® Empresa que realiza o ofrece apoyo a eventos culturales, como por ejemplo, la
realizacién de conciertos, exhibicidon de peliculas, obras de teatro, exposiciones, etc.;

® Empresa que se ocupa de la prevencidon de accidentes con la red eléctrica y seguridad
de la poblacidn;

® Empresa que invierte para llevar energia eléctrica a zonas/regiones no atendidas;
® Empresa que contribuye para el desarrollo econédmico de su ciudad/municipio;

® Empresa que facilita el acceso de los ciudadanos con edad avanzada o discapacitados
en sus puntos de atencidon y medios de comunicacidon con consumidores;

® Empresa honesta, que cumple con sus obligaciones con todos los publicos con los
cuales se relaciona, sean ellos consumidores, empleados,
proveedores/suministradores, gobierno, etc.;

® Empresa que ofrece buenas condiciones de trabajo para sus funcionarios (ofrece
beneficios, invierte en capacitaciones, garantiza la seguridad fisica del funcionario).

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

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

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

Tener alumbrado publico disponible en toda la ciudad/municipio;
Tener alumbrado de calidad, es decir, calles y plazas bien alumbradas;

Cuidados con el mantenimiento del alumbrado en calles y plazas (recambio de
ldmparas, postes etc.).

(*)

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

datos referidos a la importancia. Notese que, en los graficos, los atributos se encuentran resumidos.
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IDAR - ALUMBRADC PUBLICO
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2.8

ISG - indice de Satisfaccion General

Luego de haber sido formuladas todas las preguntas relativas a los atributos de calidad y

precio, fue solicitada al encuestado una respuesta general de satisfaccion (P56), en base

a la misma escala de satisfaccion de 10 puntos utilizada para

atributos de calidad.

la evaluacion de los

Los resultados obtenidos fueron agrupados y se presentan a continuacién. Es importante

tener en consideracién que, para el calculo del ISG, tampoco son considerados aquellos

encuestados que no supieron contestar la pregunta.
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3.indice
de Aprovechamiento de Oportunidades

El indice de Aprovechamiento de Oportunidades (IAOP) es 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 en relacién al resultado anterior. El IAOP es calculado para
cada uno de los indices generados a partir de esta metodologia. En el grafico abajo, se
presentan el IAC, los IDATs e IDARs de las cinco areas de calidad que componen el ISCAL Yy

el ISG.
£ - - -
Indice de Aprovechamiento de Oportunidades
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la energia cuando falta (ica] Derechos y deberes fe4) Locales para el pago
FEs| Fechas para el vencimiento
Imagen
Facilidad para contactarse IM1] Respeta los derechos de los
Tiempo de espera hasta ser consumidores
atendido IM2| Correcta con los consumidores
Duracion del tiempo de la atencion IM3] Invierte para proveer energia
Autonomia/flexibilidad del de calidad
empleado IM4] Informa a sus consumidores con
Conocimiento sobre el tema respecto a su actuacion
Claridad en la informacion IM5] Se ocupa de evitar hurtos/robos
Calidad de la atencion IM6] Ofrece atencion sin discriminacion
Plazo informado IM7| Dispuesta a negociar con sus
Solucion definitiva del problema consumidores (flexible)
Cumplimiento del plazo M8} Se ocupa del medio ambiente
IM3| Preparada para situaciones de
emergencia
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4.Matriz Conjunta
de la Definicion de Acciones de Mejora

Para cada una de las cinco 4reas de calidad, Responsabilidad Social y Alumbrado Publico,
fue presentada la matriz de apoyo a acciones de mejora. Ahora, el objetivo de este item
es presentar un resumen de todos los atributos encuestados (excepto los relativos a
precio y aquellos incluidos en 2010 o en 2011) en una sola matriz.

La matriz considera:

La importancia relativa del atributo. Para la elaboracion de esta matriz, la
importancia relativa de los atributos de las dreas “Suministro de energia”,
“Informacion y Comunicaciéon”, “Factura”, “Atencion al Consumidor” e
“Imagen”, se volviéo a calcular, dado que fueron incluidas otras dos dreas
(Responsabilidad Social y Alumbrado Publico) con sus respectivos atributos;

Al igual que para las demds matrices, la importancia relativa estd
representada por el eje horizontal;

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

Los cuadrantes se generan a partir del promedio de las importancias relativas y por el
promedio de los IDATs. En este caso, el cuadrante foco se corresponde con el inferior
derecho (importancia relativa por sobre el promedio y satisfaccion con el atributo por
debajo del promedio).

De esta manera:

Los atributos posicionados en el cuadrante inferior derecho son los que deben
ser considerados en primer lugar en la determinacion de acciones de mejora;

luego deberdn ser considerados los atributos posicionados en el cuadrante
inferior izquierdo (nivel de satisfaccion y grado de importancia por debajo del
promedio);

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

Por ultimo, deberdn ser considerados los atributos posicionados en el
cuadrante superior izquierdo (nivel de satisfaccion por sobre el promedio y
grado de importancia por debajo del promedio).

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

Es presentado el orden de prioridad para todos los atributos, mismo para aquellos que no
estan localizados en el cuadrante foco.

En el gréafico, los atributos estan sefialados con el color de sus respectivas areas, y con
numeracion secuencial.
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La matriz no contiene el atributo “empresa honesta, que cumple con sus obligaciones con
todos los publicos con los que se relaciona” y “empresa que ofrece buenas condiciones
de trabajo a sus funcionarios.”

RESULTADO CIER

90 A 2
85 %

18

. s, .Y é
70 - (3 . 4 Fy
3 g

Desempeiio de los atributos (IDATs)

65 A
I
60 A 1
Cuadrante foco
55 L] L] L] L] L]
0.3% 1.3% 2.3% 3.3% 4.3% 5.3%

Importancia Relativa

1 IDAT - Sin interrupcidn IDAT - Respeta los derechos de los consumidores
2 IDAT - Sin variacion de v oltaje “ 3 IDAT - Correcta con los consumidares 32°
3 IDAT - Rapidez en la reincorporacién de la energia cuando falta 2° 24 IDAT - Invierte para proveer energia de calidad 31°
25 IDAT - Informa a sus consumidores con respecio a su actuacian 15°
y comunic jori o 26 IDAT - Se ocupa de evitar hurtos/robos 35°
4 IDAT - Notificacion de interrupcian 30 27 IDAT - Cfrece atencian sin discriminacian 36°
5 IDAT - Uso eficiente 70 28 IDAT - Dispuesta a negociar con sus consumidores (flexible) 37
6 IDAT - Riesgos y peligros 9° 29 IDAT - Se ocupa del medio ambiente 38°
7 IDAT - Derechos y deberes 12°

“ Responsabilidad social

8 IDAT - Plazo entre la recepcién y el vencimiento 20° 3 IDAT - Promocidn de acciones culturales 16°
9 |DAT - Factura/boleta sin errores 18° 32 IDAT - Se ocupa de la prevencidn de accidentes 27°
10 IDAT - Facilidad de comprensién 210 33 IDAT - Lleva energia a las regiones no atendidas 28°
" IDAT - Locales para el pago 250 34 IDAT - Contribuye para el desarrollo econ. de |a ciudad 33°
12 IDAT - Fachas para el v encimiento 3p° 35 IDAT - Facilita el acceso de ciudadanos con neces. espec. 34°
IDAT - Facilidad para contactarse “
IDAT - Tiempo de espera hasta ser atendido 36 DT = Risfpeilels et 1 eludd 6°
IDAT - Duracian del tiempo de la atencian £l AT = Gl i A it
IDAT - Conocimiento sobre el t2ma 38 IDAT - Cuidados con &l mantenimiento del alumbrado pablico 13°
IDAT - Claridad en la informacian
IDAT - Calidad de Ia atencidn
IDAT - Plazo informado
IDAT - Solucian definitiva del problema
IDAT - Cumplimiento del plazo
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