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Introduccion




Introduccion

Objetivos de la investigacion

— Apuracion del nivel de satisfacciéon de los consumidores respecto a la calidad del producto y
de los servicios prestados por la distribuidora;

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

— Generacion de matrices de apoyo a la definicién de acciones de mejora;

innovare
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Detalle de la investigacion

Ficha técnica

En 2014 hacen parte del estudio 72 empresas (70 asociadas y 2 invitadas)

— 52 empresas que participaron de la investigacion Cier;
*33 empresas con hasta 500 mil consumidores;
*19 empresas con mas de 500 mil consumidores.
— 20 empresas que participaron de la investigacion Abradee.
2 con hasta 500 mil consumidores;
*18 con mas de 500 mil consumidores.

Cobertura geografica:
— 9 paises de América del Sur;
6 pai

de América Central;

unicipios:
municipios en 14 paises (excepto Brasil) = representando 15% del total de
municipios atendidos por 52 empresas de todos los paises;

724 municipios en Brasil = representando 22% del total de municipios atendidos por las
20 empresas asociadas a la Cier y que también participan de la investigacion Abradee
2014.

innovare
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Detalle de la

investigacion

Ficha técnica

Periodo de recolecciéon de datos Cier:
— 10 de mayo hasta 21 de julio de 2014;

Investigacion Abradee:
— desde 08 de marzo hasta 05 de mayo de 2014;

Las encuestas fueron realizadas cara a cara y en el domicilio del encuestado;

El encuestado es el

responsable por el domicilio

(o conyuge);

Tiempo promedio de aplicacidén de la encues inutos.
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Detalle de la investigacion

Ficha técnica

Tamano de la muestra: 50.279 encuestas.

— Los resultados que se presentan se refieren al total de 37.125 encuestas, obtenidas de Ia
siguiente manera:

*35 empresas con hasta 500 mil copsemjdores: para cada una, la muestra de 400 casos
permiten la margen de error de considerando el intervalo de confianza de 95%
(14.000 entrevistas)

*37 empresas con mas de 500 mil coasumidores: para cada una, la muestra de 625 casos
permiten la margen de error dew considerando el intervalo de confianza de 95%
(23.125 entrevistas)

— Los 13.154 casos que se restan son respectos a las expansiones de muestras de las
distribuidoras.

Margen de error del resultado Cier(IC 95%)
Margen de error del resultado Abradee(IC 95%)
innovare

7 Diagndstico Sectorial - 122 Encuesta CIER de Satisfaccion del Consumidor Residencial de Energia Eléctrica pesquisa




RS
V'S
S 3
S D
'S 5
Q
Q
S2
S S
Q.
n

tribuidora

IS

CIOFT ¢ OT-Wd3D
T0T°ck 0 I4-VSTINITY
9TTSY ¢ OJ-VSLTD
09T'FS 0 34-VSN3
8LTCL 0 ¥I-VI53734002
TIT'EL ¢ OG5S0
TO9'EL 0 23F-SOIGNNDNS
0LE°LL 0 0F-WSO3HT3
FELBL & HI-I3SVI
FIE'E8 1 YE-HY SVHEOY1TTT
TS0°86 ¢ 23-¥SSH33
T80°9¢T o D3-¥SV¥35
GETLTT 8 J3-4NSOYINID
FO6'8TT & F4-41S04L2TT
6v 62T & 03-D309
660°69T & OJ-233
S68°LLT @ YE-OV SVHEOHLTTT
Ve LBT @ J3-FLHONTIING
99T°T6T 8 OJ-WSINT
6SYTI6T & O VIINHOYLIFTI
€60FTC @ OO-VSET
L1B9TC 8 J4-0ONMd 0413914
676'877 & 344013
088°687 @ O3-23HD
9/T°€6C @ HY-VWSNITT
STCTOE @ 34-WSNT
89/79T¢E m Vd-VSNT
FEV'ECE m 05342
YTC9TE m O3-SN3D
67B'9CE W AS-HNS T30
067°0€E ®m OJ-VSdT
8TLTCE W 34-TVIS
TI0'LEE W HY-WSI3IAT
€05'9L€ m 34-3573
BLSTV0F @ J4-VSONT

L89'TOF @ YE5-0Y SVYHF041377
00Ethr @ OJ-VSsd
6 bt @ HI-TIND
8/T'TC¢S m OJ-HNS3a3
C65°6ES ® JF4-WNOH
15F795 m 34-01074
887109 m 23-7NOVAYNS2TTT
TTE°609 m [9-¥S933
ET0LT9 m ¥O-301
89€'569 m JG-WV SWHEOHLITI
T68°T// m D3-033
STO'9T8 = Yg-540
69568 mm YG-TV SWHHOHLTTI
Y796 mm H4G-1d SWYF0H13T3
0FEC90'T mm A-31N
9££7990°T mm Yg-39Y
?98'990°T mm YE-NYISOD
LSEVLT'T mm AS-S3V
8LV ATCT wm Ad-FOANV
LOV¥8TT mm I4-YONTITI
€09'9TE'T mm H5-7333
TCO'STY'T mm YG-VONINILYYId T4dD
Uy 8r'T mm [9-VSYOITA vS203Id
SE9°c6r'T mm O3-WdF
BT F09'T mm 13-VHIZITIHD
€/5986°T mmm YG-353737
087 66T mmm YE-OHINTTT
06T'80C°C mmmm OZ-VSNITOD
0C6°8CCC wmmm HI-VIdNY
v mmmm Hy-HONIOI
LPEESE'T wmmm HI-IITI00
Fe0'6C6™C mmmm HH-74740
558°987°¢ mmmmm Yg9-73407

innovare
pesquisa

Eléctrica

LIUYIIUSLILU JELLUI UL ~ L= LIILUEDLU UILN UE JULISJULLIUIT UET LUIIdUITIIUUI nesiucriciur ue chergia

Numero de consumidores por

d

S0£°9SY'E wmmmm HG-VISITNVd 144D
ITCrr.L ' e HE-LHOIT
(9981’9 mmmmmmm—— YG-D[NFD
FEIR AGNEEE e ———— A R E



Evolucion del numero de encuestas Explicitacion de la

1999 hasta 2014 (ABRADEE y CIER) investigacion
Abradeee CIER
Afio -- o
Empresas Empresas . .
Patron Regiones Patron Regiones Empresas Entrevistas

1999 21 13.125 21 13.125
2000 36 22.500 - 36 22.500
2001 35 21.875 - 35 21.875
2002 44 27.500 - 44 27.500
2003 44 27.500 - 8 5.000 - 52 32.500
2004 40 25.000 9.501 9 5.625 - 49 40.126
2005 43 26.875 13.408 19 11.875 - 62 52.158
2006 48 30.000 13.836 24 15.000 - 72 58.836
2007 a4 27.500 11.118 28 16.250 - 72 54.868
2008 45 24.300 12.762 38 17.675 - 83 54.737
2009 49 26.125 13.599 36 16.250 1.497 85 57.471
2010 49 26.125 13.302 44 21.200 3.963 93 64.590
2011 49 26.125 12.545 40 19.285 3.921 89 61.876
2012 46 24.925 15.436 40 19.375 1.230 86 60.966
2013 46 25.375 15.389 35 17.600 5.077 81 63.441

400.225 145.187 190.210 20.817

ﬂmpresas de 15 paises hicieron parte de la ronda 2014: \
Argentina, Bolivia, Brasil, Chile, Colombia, Costa Rica, El Salvador, Ecuador, Guatemala, México, Panamd,
Paraguay, Peru, Republica Dominicana y Uruguay.

Las 98 empresas participantes de la ronda de 2014 posee aproximadamente 115 millones de
consumidores residenciales.

Tanto la encuesta Abradee cuanto la CIER utilizan la metodologia desarrollada por la Abradee, lo que
garantiza la comparacion de los datos.

9 &os resultados son compartidos por las dos instituciones y entre las empresas participantes. J I esqaics @




El instrumento de recoleccidon de Explicitacion de la
anGStlgClClOn
datos

Todo el tema tratado en la presente ronda fue trabajado en cerca d
preguntas), distribuidas ent grandes grupos de cuestiones:

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

2. Evaluacion en torno a la calidad de los servicios prestados por la distribuidora, justificando
las calificaciones asignadas a los mismos;

3. Evaluacion en torno de la calidad de los servicios prestados por otras empresas como
distribuidora de agua, servicios bancarios y operadoras de telefonia;

4. Apuracion de la importancia:
*de atributos de calidad y precio;
*de areas de calidad;
*entre calidad y precio.
5. Percepcion de la evolucidn de la empresa;

(continua...)
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Edad

EDAD (%)

RESULTADO
CIER 2014
RESULTADO
CIER 2013
RESULTADO

ABRADEE 2014

Hasta 35 afios

<
=
-
2
w
O
(4
<

22,4

30,2

22,5

12,8

COLOMBIA

23,2

COSTARICA

26,8

ECUADOR

28,4

Entre 36y 45 afios

217

219

22,0

189

247

21,7

17t

22,1

18,3

23,8 |

Entre 46y 55 afios

56 0 mas

Media recortada*: ‘@' 46,8

* Media recortada: media aritmética simple,
calculada sin los valores extremos.

13

EL SALVADOR

25,4

213

GUATEMALA

32,8

256

26,5

270

PANAMA

19,0

20,5 |
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PARAGUAY

25,8

221

21,0

261

-

REPUBLICA
DOMINICANA

23,7

18,9

URUGUAY

21,0 24,2
174220
(247231

30,7

46,7
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Utilizacion de teléfono movil/celular

Respuesta multiple (% de domicilios que poseen los medios)
Resultado Cier 2013, Cier 2014 y Abradee 2014

Caracterizacion de los
Encuestados

(-4 <
2z(8a8 5] 2 =|8|=z|8]|3 < |z 32| 2 |ozluwsz
< o|< o| < - s 4 a < S = =) 09 ) = =
s ol | 2| 2| & g | 2 52| 9
= = = =) = 2 = ] = =
< (U] ) O < < < -4 a s z =] =]
TIPO DE USO DEL 0 < o o r ) = a < g S5 n n
. ~ 0 o0 < o o o IG) (- -4 a
TELEFONO MOVIL (%) 2
(VARIABLE CREADA)
Lee y envia mensaje de texto| 64,0 | 60,4 60,9 61,8 60,3 | 68,0 63,9 66,4 | 58,7 | 58,2 67,0
| | | t j
Solamente lee o solamente envia mensaje 42 39 48 10 71 45 32 65 29 48 68 70 16 35
de texto
No lee y no envia mensaje de texto| 16,0 | 16,0 | 17,5 3,0 240 179 19,8 19,2 120 7,8 | 16,9 30,6 4,8

No posee teléfono mévil

Base: 100%
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16

16,7

CIER

neranee [ 142

% de jefes del domicilio que posee smartphone y bajan
aplicaciones (variable creada)
por Pais y Porte de las Distribuidoras
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4232

CIER - 2014

38,1

CIER - 2013

Jefes del domicilio que poseen acceso a la Internet

por Pais y Porte de las Distribuidoras
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314

CIER - 2014

251

CIER - 2013
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ABRADEE

Jefe del domicilio que acceden Facebook o Twitter
(variable creada)
por Pais y Porte de las Distribuidoras
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Caracterizacion de los domicilios: ingreso familiar

Resultado Cier 2014 y Abradee (2014) e
5
25,4 26,6 ‘ 53,1
41,6 394
40,4
36,7 50,8 215
31,1 516 ’
27,5 31,0
18,3 Ae
7,8 11,5 s
7,5 ; 9,8 (22|
R e £ 3 2 8 2 § § 2 £ § g% £ =5 8%
E N B = o e o 2 < < = ) a SJ 9 <9 <Q
S x S & Q o© e} = S > o >4 m= D I o S
AL R G] @ = & O 2 = o S £ = n 20
2O &0 = 8 g = & 3 g 53 °
L =)
Base: 100% @ Hasta US$ 200,00 al mes @ Entre US$ 201,00 y US$ 300,00 al mes
' Entre USS$ 301,00 y USS$ 500,00 al mes @ Mas de USS 500,00 al mes
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Importe de la factura de energia eléctrica
(media*): 2013/2014 y participacion del gasto
con la energia eléctrica en el ingreso familiar

Valor de la factura/boleta de energia

CIER

ARGENTINA
BOLIVIA
BRASIL
CHILE
COLOMBIA
COSTARICA
ECUADOR
EL SALVADOR
GUATEMALA
MEXICO

PANAMA

nforme Individua PARAGUAY

* Media recortada: media aritmética PERU
simple, retirando las respuestas

extremas (5% de los valores mds bajos
y 5% de los valores mds altos) G

REPUBLICA DOMINICANA

2013
2014

2013
2014
2013
2014
2013
2014
2013
2014
2013
2014
2013
2014
2013
2014
2013
2014
2013
2014
2013
2014
2013
2014
2013
2014
2013
2014
2013
2014
2013
2014

usD
usD

usb
usD
usb
usD
usb
usD
usb
usD
usb
usD
usb
usb
usb
usD
usb
usbD
usb
usD
usD
usD
usb
usD
usb
usD
usb
usD
usb
usD
usb
usD

40,00
34,58

21,61
11,98
22,95
21,38
44,48
38,74
46,00
47,24
27,36
28,33
41,71
37,51
20,76
19,25
29,09
26,13
39,29
31,81
12,88
12,73
33,95
47,66
33,49
36,03
43,87
48,73
64,87
23,20
70,08
90,37

Diagndstico Sectorial - 122 Encuesta CIER de Satisfaccion del
Consumidor Residencial de Energia Eléctrica

-13,6% I

-44,6%
-6,8%
-12,9%
2,7%
3,5%
-10,1%
-7,3%
-10,2%
-19,0%
-1,2%
40,4%
7,6%
11,1%
-64,2%

29,0%

Caracterizacion de los
Domicilios

Participacion del gasto con la energia . .

21

eléctrica en el ingreso familiar (%)

2013
2014

2013
2014
2013
2014
2013
2014
2013
2014
2013
2014
2013
2014
2013
2014
2013
2014
2013
2014
2013
2014
2013
2014
2013
2014
2013
2014
2013
2014
2013
2014

6,3
5,6

2,7
15
6,4
6,5
5,9
4,9
6,6
7,5
6,6
7,0
7,3
91
4,3
4,0
7,7

11,0
9,7

14,2
43
3,8
7,6
7,8
7,8
8,1
8,4
8,8

12,8
53
9,0

11,2

-11,2%

-43,7%
1,3%
-16,5%
12,8%
6,4%
24,1%
-16,4%
42,8%
46,4%
-10,3%
2,9%
3,4%
4,9%
-58,9%

24,5%
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12 Etapa

Metodologia

Evaluacion de la
Calidad de los
Servicio Prestados

Importancia de los
atributos y areas de
calidad

Satisfacciéon con
atributos de calidad
(IDATs)

Satisfaccion Genera

23

)

Importancia relativa

de los atributos de
calidad

Importancia de los
atributos de precio

¥

Importancia relativa
de los atributos de
precio

Evaluacion del
precio

Importancia
de Calidad

)

Importancia relativa

de las areas de
calidad y precio.
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Calidad Valor
percibida percibido

DEINER
aspectos

Suministro de Energia Precio propiamente dicho y
3 atributos Precio x beneficios
4 atributos

Responsabilidad Social
8 atributos exclusivos

Informacién y Comunicacion [ 4 at ributOS ]
4 atributos Alumbrado Publico
é Factura de Energia
S atributos X
11 atributos

l
g 9 atributos
[ 31 atributos ] 8 IDARs

m 31 IDATs | 46 IDATs

mnovare
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Principales indices de satisfaccion 2014

Resultado Cier y benchmarks

PRINCIPALES iNDICES
(DISTRIBUIDORA X BENCHMARK X RESULTADO CIER)
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Informe Individual

’

I EEASA-EC
95,0

76,7
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Principales Resultados

Benchmarks 2014 x por porte de las distribuidoras

Hasta 500 mil consumidores Mds de 500 mil consumidores
IAC EEASA-EC (91,5) ELEKTRO-BR (93,1)
EDEQ-CO (96,3) ELEKTRO-BR (90,7)
EDEQ-CO (84,7) ELECGUAYAQUIL-EC (81,0)
EDEQ-CO (94,4) CEEE-BR (97,0)
ATENCION AL CONSUMIDOR CETSA-CO (93,8) COPEL-BR (91,0)
EDEQ-CO (93,9) COPEL-BR (93,3)
EDEQ-CO (93,1) COPEL-BR (89,3)
CHEC-CO (56,0) ELEKTRO-BR (51,4)
CEPM-DO (92,9) COPEL-BR (91,8)
EEASA-EC (90,3) ELEKTRO-BR (86,5)
e EEASA-EC (95,0) ELEKTRO-BR (93,1)

innovare
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Principales indices de satisfaccion

Resultado Cier 2014 x pais

—ARGENTINA
—BOLIVIA
—BRASIL
~——CHILE
COLOMBIA
COSTA RICA LEGENDA
—ECUADOR
— EL SALVADOR

IC: INFORMACION Y COMUNICACION
FE — GUATEMALA FE: FACTURA DE ENERGIA

— MEXICO AT: ATENCION AL CONSUMIDOR

— PANAMA IM: IMAGEN

— PARAGUAY ISCAL: INDICE DE SATISFACCION DE LA CALIDAD PERCIBIDA

RS: RESPONSABILIDAD SOCIAL

—PERU =
” AP: ALUMBRADO PUBLICO
~REPUBLICA DOMINICANA - Bt e = 012 e e

——URUGUAY
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SUMINISTRO
DE ENERGIA

INFORMACION
Y COMUNICACION

FACTURA
DE ENERGIA

ATENCION AL

CONSUMIDOR

IMAGEN DE
LA EMPRESA

29

Serie histdrica de los atributos (IDAT’s)

Sin interrupcion
Sin variacion de voltaje
Rapidez en la reincorporacién cuando falta

Notificacién 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

IM2 [-

Facilidad para contactarse

Tiempo de espera hasta ser atendido
Duracién del tiempo de la atencién
Autonomia/ flexibilidad del atendiente
Conocimiento sobre el tema

Claridad en la informacion

Calidad de la atencion

Plazo informado

Solucion definitiva del problema
'gCumpIimiento de los plazos

328325283

=

Respeta los derechos de los consumidores (humana)

Correcta con sus consumidores (justa)

Invierte para proveer energia de calidad

Informa a sus consumidores respecto a su actuacion

Se ocupa de evitar hurtos/robos

m Ofrece atencion sin discriminacion

Dispuesta a negociar con sus consumidores (flexible)
Preocupada por el medioambiente

m Preparada para situaciones de emergencia

Diagnéstico Sectorial - 122 Encuesta CIER de Satisfaccion del Consumidor Residencial de Energia Eléctrica

Resultado Cier

IM9 [-3,1%
IM8 [-3,3% ]

IM7[-2,2% ]

IM6 [-3,0% ]

IM5 [-2,1% ]

IM4[-3,2% ]

IM3[-2,5% ]

3,1% ]

IM1[-2,8% ]

AT10[-3,1%]

AT9[-3,5% ]

AT8[-2,9% |

AT7[-2,2% ]
AT6 [-2,7

—*=CIER

SE1[-1,8% ]

AéS][—Z,S% |

SE2 [-2,2% ]
SE3[-2,1% ]

IC1[-5,0% ]

IC2[-5,4% ]

IC3[-6,8%

IC4 [-4,8% ]
FE1[-0,3% ]
FE2[-1,7% ]

FE3[-0,9% ]

FE4 [-0,8% ]

FE5[-0,7% ]

AT1[-0,6% ]
AT2[-0,9% |

AT4 [-1,@%3 ]['1'4% ]

~*=CIER2013
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Principales Resultados 2014

por Porte de las Distribuidoras

SE: SUMINISTRO DE ENERGIA
IC: INFORMACION Y COMUNICACION
FE: FACTURA DE ENERGIA

IM: IMAGEN

80,0
/ -
60,0+~
// 50,0 > \
AP 400 IC LEGENDA i
Y \
v =—HASTA 500 MIL
N
FE

“‘ . RS: RESPONSABILIDAD SOCIAL
- AP: ALUMBRADO PUBLICO
ISG: INDICE DE SATISFACCION GENERAL

ISCAL IM

innovare
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Evaluacion de la Calidad Percibida

Indice de
Aprobacion del
Consumidor
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RESULTADO CIER - 73 5

MAS DE 500 MIL CONSUMIDORES

Il HASTA 500 MIL CONSUMIDORES
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Razén para evaluacion mala/pésima
(respuesta multipla y espontanea)
Resultado CIER

Continuidad del suministro

Precio

Renunciacion de la energia

Calidad de suministro

Alumbrado Publico

Solucion de problemas

Atencién al consumidor
Manutencion/arreglo de la red eléctrica
Medicion

Cobranza

Otros

I 27,3
14,5
11,2
0,5

e 7,3

6,6

5,6

53

mi45

m3,1

w44

pagina

40

Base: 6,7% {consumidores que
evaluaron con notas 1 hasta 4 la
distribuidora)
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Diagnéstico Sectorial - 129 Encuesta CIER de Satisfaccion del Consumidor Residencial de Energia Eléctrica “pesquisa @3




Motivo para no tener dado nota igual o mayor que 7 para .
la distribuidora (respuesta multiple y espontanea) 40
Resultado CIER

Continuidad del suministro I 25,9

Precio IS 12,3

Renunciacionde |la energia B 11,6

Alumbrado publico 1B 10,8

Calidad de suministro B 9,2
Manutencion/arreglo de la red eléctrica 16,6
Soluciénde problemas B 6,2
Atencidnal consumidor HB5,8
Medicion 13,5

Cobranza B3,4

Base: 17,4% (consumidores que
calificaron desde 5 hasta 6 para la

Otra 84,1 distribuidora)

innovare
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Lo qué es necesario mejorar para que la evaluacion sea .
pagina
optima? (respuesta multiple y espontanea) a1
Resultado CIER

Continuidad del suministro NS 25,6
Alumbrado publico IS 18,7
Precio 1B 12,1

Manutencionde lared [1llB9,6

Atencion al consumidor B 7,9
Calidad del suministro mB5,4
Solucionde problemas 3,7
Nada/nofaltanada m3,4
Informaciones al consumidor 83,2

Restablecimientode la energia 82,6

Otros WB7,3 Base: 38,9% (consumidores que
evaluaron con notas7 o 8 la
NS/NC 10,6 distribuidora)

innovare
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Comparacion con otros prestadores

de servicio

e




Comparacion con otros prestadores de servicio

42
Escala abierta e indices 2013 y 2014 (Resultado CIER)
indice  Dif.
ndicede 9014 17,4 01 [735

aprovacao do

consumidor 2013 @ 17,7 BRI 02 76,2
Distribuidora 2014 N 442 26,1 LING 71,5
de agua 2013 ERES 421 253 [ 67,4

2014 JERN 404 195 O R 66,2

2013 22,3 T AN TS, 1 60,5
Telefonia 2014 211 2,4 65,3
celular 2013 23,4 16 (614
Distribuidora 2014 P10 oS AN Y o5 84,6
de gas por
tuberia VENNG NSNS 364 2 368 LM 80,6

2014 BE 17,4 TR Y Y 4,5 72,9

2013 EEN 20,5 TE RN EENN 2 6 66,4

-2,7

i3

U1
- -
~J =

Telefonia fixa

>
(@]

Banco

OIOICIGICIO

B \Viala/Pésima @Buena B Optima @ NS/NR
* Diferenga em p.p 2014 - 2013

innovare
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Comparacion con otros prestadores de servicio

por Pais y Porte de las Distribuidoras

Excluyendo gas por tuberia, los paises
en que la evaluacion de las
distribuidoras es (en promedio) mejor

que los otros servicios.

38

Agua

Telefonia | Telefonia

celular

Bancos

CIER 73,5 71,5 66,2 65,3 84,6 72,9
ARGENTINA 74,0 78,3 74,1 61,8 85,3 75,7
BOLIVIA 73,6 73,1 79,1 77,4 75,8 72,0

BRASIL G16) 700 60,5 59,2 69,2

CHILE 67,7 73,6 57,0 57,2 67,4 65,0

e COLOMBIA———(86,2) 82,5 77,3 74,6 88,6 78,1
COSTARICA 77,6 76,4 88,3 79,5 84,2
ECUADOR 76,2 83,8 86,8 82,1 76,8

EL SALVADOR 77,8 67,0 79,6 78,6 74,6
GUATEMALA 47,1 55,8 62,2 77,8 82,4
MEXICO 73,7 81,4 85,0 84,7 84,0 86,9
PANAMA 57,5 59,8 74,5 77,8 81,8
PARAGUAY 57,8 82,8 81,2 88,6 84,6

PERU 23,4 50,2 56,3 68,1 67,0
REP.DOMINICANA 56,4 89,2 90,2 92,6 89,6
URUGUAY 84,5 81,5 87,5 82,3 76,5
HASTA500MIL 59,0 70,4 76,6 75,6 87,0 76,9
MAS DE 500 MIL 74,9 71,0 65,5 64,7 83,7 72,5
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Atencion al
Consumidor
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resultado Cier 2014 y benchmarks

Atencion al consumidor
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Areas de Atenciéon

Division de los atributos

Los atributos del area de atencion fueron divididos en cuatro grupos:

Empleado
gue atiende

[ Acceso ] [ Actuacion ] [ Proceso ]
- Facilidad para ) Tiempo de PG Autonoml’a/fIEXibil
h r atendi . -
contactarse asta ser atendido - Plazo informado idad del empleado
Duracién del - Sl
: definitiva del - Conocimiento
tiempo de la problema sobre el tema
atencion .
- Cumplimento de
los plazos - Claridad en la
informacion

- Calidad de la
atencion

. . . innovare g°o
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Atencion: Resumen
x Distribuidora

Areas de Atencidn
ARGENTINA

- EMPLEADO
ACCESO ACTUACION PROCESO
QUE ATIENDE
o [ o
BOLIVIA

BRASIL @
CHILE
COLOMBIA
COSTA RICA
ECUADOR

EL SALVADOR
GUATEMALA
MEXICO
PANAMA
PARAGUAY
PERU

REPUBLICA POMINICANA o
URUGUAY

CIER

innovare
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Indice por en cima de 85

Indice entre 75y 85

Indice entre 65y 75
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Evaluacion de la Calidad Percibida

Indice de

Satisfaccion con la
Calidad Percibida
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ISCAL (2014)

Resultado CIER

IMPORTANCIA RELATIVA DE LOS ATRIBUTOS

‘l

uministro de energia

Sin interrupcidn 59
Sin variacion de voltaje 5,2
Rapidez en la reincorporacion de la energia 4,7

Informacidén y comunicacién

Notificacidn previa de interrupcidn 46
Uso eficiente 39
Riesgos y peligros 3,6
Derechos y deberes 29
Plazo entre el recibo y el vencimiento 4,7
Factura sin errores 5,1
Facilidad de comprension 4,2
Locales para el pago 3,3
Fechas para el vencimiento 2,8

magen
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 actuacidn 1,9
Se ocupa de evitar hurtos/robos 19
Ofrece atencion sin discriminacion 1,7
Dispuesta a negociar con sus consumidores (flexible) 1,7
Se ocupa del medio ambiente 1,4
ISCAL:

IDATs

77,1

E
73,8
69,4

57,7

’

62,9

62,5
57,5

86,3

il

50,3
24,3
88,3

87,4

|
75,5
74,1
76,4
70,2

75,5
77,7
76,2

74,9

TASA DE
SATISFACCION

53
3,8
3,2
2,7

]

2,4
2,3
16
a1

'r

a6
3,5
2,9

2,5

1,9
1,6
1,7
13
1,4
1,4
1,3
1,1
75,2
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Evaluacion del Precio

Indice de Satisfaccion
General
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Il HASTA 500 MIL CONSUMIDORES

ISG

MAS DE 500 MIL CONSUMIDORES

—— RESULTADO CIER - 7B 7
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éLo que necesita mejorar para el consumidor quedarse

pagina

satisfecho con la distribuidora? 114

(respuesta multiple y espontanea)

Alumbrado Publico

Precio

Continuidad del suministro
Manutenciénde la red
Atencion al consumidor
Solucion de problemas

Restablecimiento de la energia
Calidad del suministro
Medicion

Informaciones al consumidor
Otros

NS/NC

Diagnéstico Sectorial - 122 Encuesta CIER de Satisfaccion del Consumidor Residencial de Energia Eléctrica

Informe Individual

I 22 0
I 16,2
I 13,6
S 10,6

3 4

S 6,8

5,0

39

m 3,4

3,2

S 6,4 Base: 20,9% (consumidores que
0.5 evaluaron con notas 1 hasta 6 la
! distribuidora)
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Matriz Conjunta
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Desempeiio de los atributos (IDATs)

90

85

73

70

63

60

55

50

Matriz Conjunta

Resultado CIER
¢ y
. 1
" !
. 16
27 17 4 1
23* 5 324 A??_ 13 =
2 = . -
1 3 23 19 15 2
70 - ]
21 .
23 ) 14
i n ‘ 3
3 T
3 P
. 3
3.3 a
Cuadrante foco
0.3% 1.3% 2.3% 3.3% 4.3% 5.3%
Importancia Relativa
O Baixo impacto do ISG A Médio impacto do ISG |:|Alto impacto do ISG -
pagina
- L 111
Ordem de prioridade e legenda no préximo slide.
innovare
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S e e

IDAT - Plazo entre la recepcidn y el vencimiento

8
9
10
1
12

51

Suministro de energia

IDAT - Sin interrupcidn

IDAT - Sin variacidn de voltaje

IDAT - Rapidez en la reincorporacian de la energia cuando falta

Informacion y comunicac

IDAT - Motificacidn de interrupcian
IDAT - Uso eficiente

IDAT - Riesgos y peligros

IDAT - Derechos y deberes

|IDAT - Factura/boleta sin errores

IDAT - Facilidad de comprensidn
IDAT - Locales para el pago

|DAT - Fechas para el vencimiento

IDAT - Facilidad para contactarse
|IDAT - Tiempo de espera hasta ser atendido
IDAT - Duracidn del tiempo de la atencidn

IDAT - Conocimiento sohre el tema
IDAT - Claridad en la informaciaon

|IDAT - Calidad de la atencion

IDAT - Plazo informado

IDAT - Salucidn definitiva del problema

IDAT - Cumplimiento del plazo

Prioridade

17

2°

Prioridade

30
?0
90
12°

20°
18°
21°
25°
30°

Matriz Conjunta

Orden de prioridad
| v

22
23
24
25
26
27
28
29

“ Responsabilidad s ocial

30
3
32
33
H
35

“ Alumbrado piblico Prioridad e

36
3
38

IDAT - Respeta los derechos de los consumidores

IDAT - Correcta con los consumidores

IDAT - Invierte para proveer energia de calidad

IDAT - Informa a sus consumidores con respecto a su actuacidn
IDAT - Se ocupa de evitar hurtos/robos

IDAT - Ofrece atencian sin discriminacian

IDAT - Dispuesta a negociar con sus consumidares (flexible)

IDAT - Se ocupa del medio amhbiente

IDAT - Promocidn de programas sociales

|IDAT - Promocidén de acciones culturales

IDAT - Se ocupa de la prevencidn de accidentes
IDAT - Lleva energia a las regiones no atendidas
IDAT - Contribuye para el desarrollo econ. de la ciudad

|IDAT - Facilita el acceso de ciudadanos con neces. espec.

|DAT - Disponible en toda la ciudad
|DAT - Calidad del AP

IDAT - Cuidados con el mantenimiento del alumbrado piblico
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112

29°
32°
31°
15°
35°
36°
e
38°

14°
16°
27°
28°
33°
34°

EO
10°
13°

innovare
pesquisa

Informe Individual




Productos generados Introduccién

Los resultados obtenidos fueron organizados en seis informes y dos presentaciones:
— Dos informes individuales :

*Informe Individual: presenta los indices y los resultados obtenidos para cada
distribuidora;

*Informe de Analisis de Regiones de la Distribuidora: toda empresa que posea un
minimo de 100 encuestas realizadas por area administrativa recibira los analisis
realizados para cada una de esas unidades espaciales.

innovare
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Productos generados Introduccién

— Cuatro informes comparativos:

*Informe Comparativo de indices entre las Distribuidoras: presenta los indices
generados para cada una de las distribuidoras en el afno 2014, permitiendo la
comparacion entre ellas.

*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 evolucion de la
distribuidora durante los 12 afos de realizacion del trabajo.

Informe Comparativo de indices entre los Paises: Presenta los indices generados y
otros datos relevados durante la investigacidon para cada un de los paises, permitiendo la
comparacion entre ellos y las distribuidoras que los componen.

Informe Comparativo de indices entre Grupos Empresariales: Presenta los indices
generados para cada un 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 y ICE.

innovare
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Productos generados Introduccién

— Presentacion individual: Este producto presenta resultados de cada distribuidora (nivel
general y por regién), de forma comparativa al promedio, incluyendo serie histdrica del

desempefiio de la empresa.

— Presentacion analitica: Este producto presenta resultados de todas las distribuidoras de
forma comparativa, asi como también un analisis detallado de los resultados obtenidos.

innovare
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Otros productos generados Introduccién

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 abajo fueron insertados en el Informe Individual :
— Cuestionario utilizado (elaborado en Word y entregado en PDF);

— Calculo de los principales indices por caracterizacion de los encuestados: género, edad, afos
de estudios e ingreso familiar;

— Matriz de correlacion.

innovare
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COLOMBIA
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EVOLUCION DE LA PARTICIPACION DE COLOMBIA

cocier

Empresas CIER participantes

70 67

5
30
2
1

2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014

L

&

o

=

[

B Empresz CIER partipantes

© Todos los Derechos Reservados
. . innovare
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1
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e
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. , @
EVOLUCION DE LA PARTICIPACION DE COLOMBIA :5Qr
TOTAL EMPRESAS

12 12 12 12
11
10
8
7
4

2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014

© Todos los Derechos Reservados )
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EVOLUCION DE LA PARTICIPACION DE COLOMBIA

CENS

CHEC
CODENSAB
DISPAC

EBSA

EDEQ

EEC

EEP
ELECTROHUILA
EMSA
ENERTOLIMA
EPM

EPSA

ESSA
CEDENAR
EADE

CETSA

2003

2004

2005

2006

2007

2008

2009

2010

2011

2012

2013

TOTALEMPRESAS

12

12

© Todos los Derechos Reservados
Comité Colombiano de la CIER
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Colombia — Evolucion Indicadores

Colombia

(o)
o
N
(o)
9
N

846

S e ey 843 | 87 | 82

INFORMACION Y COMUNICACION 61,8 68,7 70,9

FACTURA DE ENERGIA 81,6 88,1 86,1
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Colombia

—2012 2013 —2014
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Colombia — Evolucao ISCAL e Analise Comparativa

2003 2004 2005

COLOMBIA 73,2 70,1 75,5

CENS-CO

CETSA-CO

CHEC-CO

CODENSA-CO 70,2 68,0 75,1

EBSA-CO

EDEQ-CO

EEC-CO

ELECTROHUILA-CO

EMSA-CO

EPM-CO 78,3 73,8 76,2

EPSA-CO

ESSA-CO
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.cier

cocier

Empresas con mas de 500.000 Consumidores

© Todos los Derechos Reservados innovare g8
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Premio CIER de Calidad :ciQr

cocier

Categoria Bronce

siempre adelante

®
Una empresa eprv

© Todos los Derechos Reservados innovare
Comité Colombiano de la CIER ~pesquisa %e




Premio CIER de Calidad :ﬁQr

Mencidn Especial
Mavyor Evolucion del
indice de
Satisfaccion con la

siempre adelante Calidad Percibida —

® ISCAL
Una empresa eprv

© Todos los Derechos Reservados innovare o
Comité Colombiano de la CIER _pif‘;L]ui‘;d %"’




Empresas con menos de 500.000
Consumidores

© Todos los Derechos Reservados o
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Premio CIER de Calidad

cocier

Categoria Oro

La energia de nuestra gente

© Todos los Derechos Reservados )
. . innovare
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Premio CIER de Calidad

cocier

Categoria Plata

chec

Grupo-epm
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Premio CIER de Calidad :59-

cocier

Mencion Especial

Mayor Evolucidn del indice de Satisfaccion con la Calidad
Percibida — ISCAL

© Todos los Derechos Reservados novare o
Comité Colombiano de la CIER ~pesquisa %e



Premio CIER de Calidad

cocier

Mencidn Especial
Mayor Avaliacion de
los Atributos de
Responsabilidad
Social.

La energia de nuestra gente

© Todos los Derechos Reservados )
. . innovare
Comité Colombiano de la CIER ~pesquisa @9




Premio COCIER ASOCODIS de Calidad &34

cocier

PREMIO COCIER ASOCODIS 2014

Empresa con Mayor valor del ISCAL:
EDEQ — Empresa de Energia del Quindio S.A.

Mencion Especial: ESSA — Electrificadora de Santander S.A.
(Mayor Evolucidn del indice de Satisfaccion Calidad Percibida — ISCAL)

Mencion Especial: EPSA — Empresa de Energia del Pacifico
(Mayor Evolucidn en el Area de Informacién y Comunicacién)

Mencion Especial: EDEQ — Empresa de Energia del Quindio S.A.
(Mayor evolucion en el area Suministro de Energia)

© Todos los Derechos Reservados i
oy . innovare gt
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