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Objetivos de la Encuesta

* Entre los objetivos del trabajo, se destacan:

— maedicidn del nivel de satisfaccion de los consumidores con respecto a la calidad del
producto y de los servicios prestados por la distribuidora;
‘4 — generacion de indices que permitan la comparacién de los resultados entre todas |
las distribuidoras;

— generacion de matrices de apoyo a la definicidn de acciones de mejora.




Ficha técnica

PERIODO DE CAMPO:
13 de abril hasta 18 de julho de 2018.

PARTICIPANTES:

4 — 46 empresas participaron de la Encuesta CIER:
» 28 tienen hasta 500 mil consumidores

e 18 tienen mas de 500 mil consumidores.
e 715 municipios en 13 paises

— 10 distribuidoras brasilenas, asociadas a la BRACIER:
e Todas tienen mas de 500 mil consumidores
e 260 municipios del territorio brasilefio




Ficha técnica

* Cobertura geografica:

— 14 paises de América Latina (considerando las BRACIER) , en 975 municipios
siendo:

"-1 e 715 municipios en 13 paises (excepto Brasil);

* 260 municipios del territorio brasilefio.
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Hasta 500 mil consumidores

400 casos
Margen de error: 5%

de 500 mill consumidores

as
625 casos
Margen de error: 4%

M.

Fuente: CIER y ABRADEE




Distribuidoras participantes por pais

MEXICO - 1 Empresa 15as
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Evolucion del nimero de entrevistas 1999-2018 (Abradee y CIER)

B )
Afio
: Padrén Expansidon e Padrén Expansion .

1999 21 13.125 21 | 13.125
2000 36 22.500 36 C 22,500
2001 35 21.875 35 21.875
2002 44 27.500 44 . 27.500
2003 44 27.500 8 5.000 52 | 325500
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 44 27.500 11.118 31 16.250 75 | 54.868
2008 45 24.300 12.762 41 17.675 86 | 54.737
2009 49 26.125 13.599 39 16.250 1.497 88 . 57.471
2010 49 26.125 13.302 47 21.200 3.963 96 | 64.590
2011 49 26.125 12.545 43 19.285 3.921 92 . 61.876
2012 46 24.925 15.436 44 19.375 1.230 90 | 60.966
2013 46 25.375 15.389 39 17.600 5.077 85 . 63.441
2014 46 25.375 14.291 56 25.075 5.129 102 . 69.870
2015 46 25.375 14.530 48 21.200 5.128 94 . 66.233
2016 49 26.575 12.969 51 22.850 5.158 100 | 67.552
2017 49 26.575 11.001 61 23.300 7.051 110 . 67.927
2018 41 23.600 10.148 46 22.450 5.729 87 . 61.927

502.350 193.835 - 280.010 43.883 - 1.020.078

Empresas de 14 paises participan de la ronda de 2018 de las encuetas Abradee y CIER: Argentina, Bolivia, Brasil, Colombia, Costa
Rica, El Salvador, Ecuador, Guatemala, México, Panamd, Paraguay, Peru, Republica Dominicana e Uruguay.

Las 87 empresas participantes de la ronda de 2018 atienden una poblacion de aproximadamente 500 millones de habitantes
(cerca de 130 millones de clientes residenciales).

Tanto las encuestas de la Abradee cuanto de CIER, fueron realizadas utilizando la metodologia desarrollada por la Abradee lo que
garantiza la comparabilidad de los datos de las dos encuestas.

Los resultados son compartidas por las dos instituciones y entre las empresas participantes.
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Sobre la satisfaccion del consumidor

Experiencia del cliente

Relativos al servicio

Pecepcion que los
clientes tienen de
sus interaciones
con la empresa

Necesidades

- Experiencias de
consumoy uso de
servicio

- Expectativas

- -Interacciones con la

empresa y empleados

No relativos al servicio

- Sentimientos

- Emociones

- Expectativas

- Expectativas
relativas a otros
servicios

- Ocupacién/edad

- Conjuntode
pensamientos

Qué se dice sobre el servicio/la
empresa (comunicacion)

- Lo que no se dice

- Empresa (noticias y propagandas)
- Prensa
Boca-a-boca

Lo que la empresa oferece

- Desempefio
objetivo
- $ (propiamente
dicho)
Coémo oferece

Satisfaccion: resultado de una

Proactvidad

- Eltrato serie de experiencias del
- Lamanera de .
resolver el consumidor
problema



Metodologia CIER

1ra
etapa

2da
etapa

3ra
etapa

4ta
etapa

indice de Aprobacién
del Consumidor

Evaluacion de la calidad
de los servicios prestados

Importancia de los atributos
y areas evaluadas

Importancia de los
atributos de precio

Satisfaccidn con los
Atributos de calidad (IDATs)

indice de Satisfaccion
con la Calidad

Percibida
[ndice de Insatisfaccion

indice de Excelencia

con la Calidad de la Calidad
Percibida Percibida
Satisfaccién general m
indice de

Satisfaccion Genera

Evaluacién de precio

Importancia
Calidad x Precio

indice de Satisfaccion
del Consumidor

indice de Satisfaccion
con el Precio Percibida
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Resultados

Principales e Indices
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Serie histdrica CIER

2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

—o—|AC —o-Suministro —o—Informaciony —o—Factura Atencion al —o—Imagen —o—ISG
de energia comunicacion de energia consumidor



Comparacion de los principales indices: 2018-2017

Resultado Cier

RESULTADO CIER

@& 2017 & 2018

IAC
[0,0]

Suministro de energia
(1,9]

t 1SG

Precio de |la factura

Informacién y comunicacic’mt
[-1,4]

(2,9]

Alumbrado publico

Factura de energia l’
[-013]

[-2;9]

Atencion al consumidor
[-2,2]

Responsabilidad
Socioambiental
[-015]

ISCAL Imagen
[-0,5] [0,2]




Comparacion de los principales indices: 2018-2017

Costa Rica

COSTA RICA

@& 2017 & 2018

1AC
[-1,1]
15G Suministro de energia

Informacién y comunicacion

Precio de |la factura
l' [1,1]

[-6,1]

Factura de energia

l’ Alumbrado publico
[-036]

[-4,9]

Atencion al consumidor
(-0,1]

Responsabilidad
Socioambiental
[-110]

ISCAL Imagen
[0,2] [0,1]




INDICE DE APROBACION
DEL CONSUMIDOR
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Informe Individual

Resultado CIER

e ———
o[BS I T (5 59 .

B Muy mala/ Mala Regular WBuena W Muybuena [JPromedio () indice ODif. (%)

* Los indices son calculados utilizando mds casas decimales que las presentadas, por eso puede haber diferencias de
redondeo en la diferencia entre 2018 y 2017.
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Informe Individual

Resultado CIER 2018 x 2017, respuesta multiple y espontanea

2018 2017
Motivo para evaluacion mala/ muy mala para la distribuidora (%) Motivo para evaluacién mala/ muy mala para la distribuidora (%)
(respuesta multiple y espontanea) (respuesta multiple y espontanea)
Precio n—79 1 Continuidad del suministro ———25 1
Continuidad del Suministro n—18,0 Precio s (),6

Alumbrado publico =12 2

Calidad del suministro mssm10,1
Atencidn al consumidor (general) mm6,2

Solucion de problemas mm5,9 Reanudacién de |a energia mmmg,9

Calidad de suministro mm5,8 Alumbrado publico mm7,2

Reanudacién de la energia mm5,6 Manutencidn en la red eléctrica mm6,7

Manutencién/ arreglo en la red eléctrica m3,3

Medicién m2,9 Atencidn al consumidor (general) mm6,6

Aspectos relativos a laimagen m2,7 Solucién de problemas mm5,7
Informaciones al consumidor ®2,6 Otros mmm9,1
Ng)/t::; ::'4 NS/NR 10,2
Base (%): 5,8 (consumidores que evaluaron la distribuidora con Base (%): 6,6 (consumidores que evaluaron la distribuidora con

notas 1 a4) notas 1 a4)




IAC: justificaciones para notas 1 hasta 4

Por pais y tamafo de las distribuidoras
Informe Individual
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Motivo para evaluacién mala/ muy © 2 o 3 2 a5 a3 < s < a < s =z 22 063
s . >

mala para la distribuidora (%) B3 < © o « - G] o b > g 3 -g g
(respuesta multiple y espontanea) © ~
Precio 9, 36,1 40,0 18,5 43,9 33,5 20,1 23,1 63,6 37,5 43,5 29,4 39,0 49,8 66,7 30,8 28,7

Continuidad del Suministro 279 8,0 20,4 39 11,3 43,6 9,1 16,1 13,0 16,9 10,5 18,9 15,7 18,5
Alumbrado publico 3,1 12,0 16,1 25,1 4,9 1,1 9,7 8,9 4,3 13,5 5,7 13,9 11,8

Atencion al consumidor (general) 1,1 4,0 7,2 8,2 18,4 2,3 15,8 7,1 4,4 7,6 6,1 4,2 5,0 6,5
Solucién de problemas 3,2 7.7 2,6 3,8 11,3 4,5 3,6 5,5 6,7 7.6 8,3 4,2 6,2

Calidad de suministro 11,5 4,0 7,0 5,8 10,9 1,3 53 4,3 6,7 8,6 2,1 6,6 56

Reanudacion de la energia 2,6 4,0 81 2,9 3,4 8,4 9,3 4,5 5.4 8,7 41 1,0 4,9 5.4 5.7
Manutencién/ arreglo en la red eléctrica 51 4,0 4,5 0,4 3,0 7,4 3,6 2,8 4,8 3,0 3,4
Medicién : 0,4 3,0 3,0 3,8 0,4 9,3 5,4 4,3 33 1,0 2,6 3,0

Aspectos relativos a la imagen 3,8 0,3 0,5 4,9 14,3 5,3 4,5 7,1 4,3 1,8 6,4 2,4 2,7
Informaciones al consumidor 0,3 8,0 0,5 0,7 3,0 0,1 2,7 8,0 3,8 21 6,1 1,9

Otros ¥ 5,0 16,0 6,0 2,9 3,0 4,7 0,7 13,6 5,4 17,4 3,5 11,4 16,7 4,3 5,6

NS/ NR 0,6 2,1 4,2 0,4

Base (%)*: 10,8 2,7 4,2 3,1 29 14,7 3,7 3,4 7,7 5,8 16,7 11,7 6,3 3,0 8,1 5,6

* Base (%): (consumidores que evaluaron la distribuidora con notas 1 a 4)




IAC: justificaciones para notas 9 0 10 pagina
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Informe Individual

Resultado CIER 2018 x 2017, respuesta multiple y espontanea

2018 2017
Motivo para evaluar la empresa como muy buena (%) Motivo para evaluar la empresa como muy buena (%)
(respuesta multiple y espontanea) (respuesta multiple y espontanea)
Continuidad del suministro T —— 36 3 Continuidad del suministro ————————1,3

No hay problemas/ nunca hubo 30,7 No hay problemas/nunca hubo m——14,7

. i Reanudacion de la energia mmmm9,8
Reanudacion de la energia mmm7,7

’

Calidad del suministro =76
Solucidn de problemas mm7,2
Solucién de problemas mm5,1

Atencion al consumidor (general) mm4,8 .
(& ) Alumbrado publico m3,8

Calidad del suministro 2,8 Manutencion en la red eléctrica m3,1

Otros mmmm10,1 Otros 14,6
NS/ NR 10,4 NS/NR 10,2
Base (%): 34,7 (consumidores que evaluaron la distribuidora con Base (%): 35,8 (consumidores que evaluaron la distribuidora con

notas 9 o 10) notas 9 o 10)




IAC: justificaciones para notas 9 o0 10

Por pais y tamafo de las distribuidoras

Motivo para evaluar la empresa
como muy buena (%)
(respuesta multiple y espontanea)

RESULTADO

Continuidad del suministro

No hay problemas/ nunca hubo

Reanudacién de la energia

Solucién de problemas

Atencion al consumidor (general)

Calidad del suministro

Base (%)*:

pagina
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Informe Individual
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24,1 41,9 48,5 6,3 26,8 66,0 323 39,2 25,8 32,9 33,6 19,8 48,9 25,9 17,9 379
50,5 16,8 9,7 76,2 37,6 21,4 48,3 38,8 33,7 35,5 29,8 41,5 26,1 61,6 60,6 28,2
1,8 12,3 12,6 0,7 1,8 1,3 0,1 2,7 6,8 39 3,9 3,8 2,0 2,6 0,9 8,3
2,5 9,0 9,1 8,0 34 0,7 0,3 4,6 4,2 2,6 2,3 8,5 2,2 0,6 5,6 7.4
1,7 2,6 71 0,9 2,2 0,2 58 2,3 3,2 53 9,2 11,3 2,0 2,8 2,7 5,0
2,6 0,6 4,0 1,0 29 2,7 0,5 0,8 1,6 2,6 2,5 19 0,6 0,3 15 2,9
15,9 16,1 84 6,9 25,2 7.6 12,6 11,8 24,2 15,8 18,8 12,3 17,7 6,0 10,6 10,1
0,8 0,6 0,5 0,1 0,2 0,1 0,5 1,3 0,9 0,4 0,3 0,2 0,4
14,6 20,6 41,1 38,3 47,8 38,8 30,3 39,8 23,8 17,5 7,0 13,4 33,6 40,6 22,6 36,1

* Base (%): (consumidores que evaluaron la distribuidora con notas 9 o 10)




INDICE DE SATISFACCION GENERAL
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Informe Individual

Resultado CIER

———— AP
e I L T o (5] (8

Insatisfecho/ Ni satisfecho Satisfecho Muy NS/NR Promedio indice Dif. (%)
. Muy insatisfecho ni insatisfech’o = " satisfecho - = O O

* Los indices son calculados utilizando mds casas decimales que las presentadas, por eso puede haber diferencias de
redondeo en la diferencia entre 2018 y 2017.
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Informe Individual

Resultado CIER 2018 x 2017, respuesta multiple y espontanea

2018 2017
Motivos para insatisfaccién con la distribuidora (%) Motivos para insatisfaccion con la distribuidora (%)
(respuesta multiple y espontanea) (respuesta multiple y espontanea)
Alumbrado Publico mm———1, 3 Precio msssssmm31,6
Precio m—71 2 Alumbrado publico m——21 9
Atencion al consumidor (general) wmm7,7 Continuidad del suministro =9 4
Continuidad del Suministro mm5,9 Atencion al consumidor (general) mmm7,7
Manutencién/ arreglo en la red eléctrica m®4,5 Manutencidn en la red eléctrica m=m7,0
Cobranza m3,8 Calidad de suministro 6,1
Solucion de problemas m3,1 Solucién de problemas mm4,6
Aspectos relativos a laimagen m2,8 Reanudacion de la energia m2,8
Calidad de suministro m2,8 Cobranza m2,8
Otros mm6,4 Otros mm5,5
NS/ NR 10,7 NS/NR 10,6
Base (%): 5,7 (consumidores que evaluaron la satisfaccion general con Base (%): 4,2 (consumidores que evaluaron la satisfaccidn general con

notas 1 a4) notas 1 a 4)




ISG: justificaciones para notas de 7 hasta 10

Resultado CIER 2018 x 2017, respuesta multiple y espontanea

2018

Principal motivo para satisfaccion (%)
(respuesta multiple y espontanea)

No hay problemas/ nunca hubo
Continuidad del suministro

Alumbrado Publico

Aspectos relativos a la imagen

Solucion de problemas

Manutencién/ arreglo en la red eléctrica
Precio

Atencion al consumidor (general)

Otros

NS/ NR

] 1O
—13,7

0,4

=3, 5

mm5,3

mm5,2

m4,7

m4,5

6,1

10,6

Base (%): 36,3 (consumidores que evaluaron la satisfaccion general con
notas 7 a 10)

pagina
35

Informe Individual

2017

Principal motivo para satisfaccion (%)
(respuesta multiple y espontanea)

Continuidad del suministro

No hay problemas/nunca hubo
Alumbrado publico

Precio

Solucién de problemas
Aspectos relativos a la imagen
Atencion al consumidor (general)
Calidad del suministro
Reanudacién de la energia
Otros

NS/NR

— 5 7
—7 3 4
12,5
g 8
mg 0

mm5,0

=44

m3,0

2,5

mm5,1

1,5

Base (%): 31,9 (consumidores que evaluaron la satisfaccion general con
notas 7 a 10)
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Informe Individual

Por pais y tamafo de las distribuidoras

<I S o = 0 =0
o} < < 3 2 > o S =g
M : < 2 %5 8 £ g % 5 5 8 % 238 g8
E = =2 2z < 33 £ & x%x £ ®B © 5§ 3 835 =%
Principal motivo para satisfaccion B! <) 2 a g g s 2 P ¢ 2 a S g 2 <> &3
=2
(respuesta miiltiple y espontanea)
No hay problemas/ nunca hubo 32,3 10,2 65,8 35,5 33,6 22,6 44,2 17,6 28,8 15,8 29,9 30,6 54,2 46,0 40,9

Continuidad del suministro 234 286 43 139 260 184 151 124 263 268 159 281 14,1 146 13,5

Alumbrado Publico 80 11,4 43 86 130 147 104 162 64 206 93 55 6,3 8,8 9,6

Aspectos relativos a la imagen 8,8 10,2 5,0 17,7 6,4 25,7 3,6 10,4 4,6 5,8 10,3 6,3 8,8 6,9 9,0

Solucién de problemas 3,0 8,0 9,0 3,2 1,5 0,3 1,7 4,3 3,2 4,1 8,3 0,7 1,2 6,1 51

Manutencién/ arreglo en la red eléctrica 3,0 58 3,7 4,9 4,2 6,6 68 121 50 35 2,5 6,7 0,2 4,9 53

Precio 6,2 4,7 2,9 3,4 4,9 2,8 7,0 7,4 6,4 2,8 37 107 71 3,5 4,9

Atencion al consumidor (general) 6,6 48 1,8 5,0 31 58 4,2 7,2 9,6 9,2 10,8 4,5 3,2 4,7 4,5

Otros 70 153 2,8 71 6,8 31 5,5 1,9 78 11,4 83 5,7 2,2 4,1 6,6

NS/ NR 1,6 11 0,2 0,6 0,5 1,5 0,5 1,8 0,1 1,0 13 2,7 0,3 0,7

Base (%)*: s45 781 757 825 695 748 792 746 595 376 525 754 71,5 61,7 332

* Base (%): (consumidores que evaluaron la satisfaccién general con notas 7 a 10)




SE — SUMINISTRO
DE ENERGIA
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73,2

0DIX3IN

VIVINILVND

74,3

74.8

VIATO8

RESULTADO CIER - 77,0

400vno3

76,5

H4OAavATvS 13

76,5

V2IId V1S0D
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vIaWO0102
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Interrupcion en el suministro en los ultimo 30 dias pagina
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Informe Individual

Por pais y por tamafio de las distribuidoras, diferencia 2018-2017

éHubo interrupcion en el suministro de energia en el domicilio en el ultimo mes? (%)

(2 (9C)EIEDIEECEIENEI0IE) I

38,7 47,6
58,0 - 51,8
68,6

- H H H
67,7
47,6
36,7 37,1 37,6

@) = = << <t [==4 O o o) = o > v W
= E > ) @ § <2 Q é Q s 4 = o < E‘g s ¥
=g E 3 & = Z 53 2 £ X 2 & 3§ 2 3 =8 358
50 5 a2 ® 9 £ 8z 3 E = = = 2 Z 2= R =
i &= o = w < <L <L =] o w
o L =] o v =2 o =2
= < o = Q —_ = ®n )
a o ry nz vz
=T L
O O

mSi m No O Dif.

Base: 100%




Motivos para falta de energia en el domicilio pagina
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Informe Individual

Motivo por el cual se supone que falté energia en el domicilio (%)
(respuesta espontanea)

Problemas climaticos
Interrupcion para mantenimiento
Falta de mantenimiento en la red

Accidente

Explosion de transformador
Sabotaje/ hurto

Otros

NS/ NR

— 1,2
71,2
mm7,0

m4,3

11,1

10,2

ma,2

I 50,4

Base (%): 38,8 (consumidores que se quedaron sin energia en el domicilio en los ultimos 30 dias)
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COMUNICACION
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Informe Individual

Resultado CIER

2017

B E e T (5] @8
7 T T s (7] .@

Insatisfecho/ Ni satisfecho, Satisfecho Muy NS/NR Promedio indice Dif. (%)
u Muy insatisfecho ni insatisfecho . " satisfecho = o O

* Los indices son calculados utilizando mds casas decimales que las presentadas, por eso puede haber diferencias de
redondeo en la diferencia entre 2018 y 2017.
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||| 44,3
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RESULTADO CIER - 65,8

V2Id V1S0D

68,0

o 7

ICacCion X

VIVINILYND

70,3

VIATOS

71,1

o 7

IDAR Informacion y Comun

AYNSONYN

71,8

HOAvYAIVS 13

73,1

74,7
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FE = FACTURA'DE
ENERGIA
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Informe Individual

Resultado CIER

e —— |
e IR T S I TS - (73] 72

Insatisfecho/ Ni satisfecho, Satisfecho Muy NS/NR Promedio indice Dif. (%)
- Muy insatisfecho - ni insatisfecho . - satisfecho - — O O

* Los indices son calculados utilizando mds casas decimales que las presentadas, por eso puede haber diferencias de
redondeo en la diferencia entre 2018 y 2017.
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RESULTADO CIER - 79,2

795 794 791 784 49+
’ 74,8
654 637
“\ “\ |

79,7

81,8

83,6

84,0
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AT — ATENCION AL
CONSUMIDOR

42
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Resultado CIER

Informe Individual

m Insatisfecho/ Ni satisfecho, - Satisfecho m Muy NS/NR DPromedio indice ODif. (%)
Muy insatisfecho ni insatisfecho satisfecho

* Los indices son calculados utilizando mds casas decimales que las presentadas, por eso puede haber diferencias de
redondeo en la diferencia entre 2018 y 2017. 43
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RESULTADO CIER - 72,6

83,4

76,9 76,7
73,7 73,1 72,9 72,7 72,4 71,6

77,4

63,3 62,2

65,3

43,5
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Tipo de canal utilizado

Variable creada — Por pais y por tamafio de la distribuidora

Tipo de canal utilizado, excepto para pago de factura (%)

(variable creada)

o
e
[

1313 142,3395(32,8 245 32,1 345[358] 17,1 18,9 36,3 29,4 | 57,9 | 24,9 46,1 | 314
= s £ 32 £ 8 <28 3 8 5 2 z § % .
5 & z e = 2 = 2% ¢ = S < a Q g G} 25 20
53 Z 2 = §g g 2z 3 &5 £ 2 2 5 3 g3 823
7 ° g ° o & 25 2 & £ £ 32 5 35 I3
) ; 2828

TS 20

m Telefonico = Digital B Presencial

[]Base (%): (consumidores que hicieron contacto en 2018/2017, excepto por cartay otros)
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Informe Individual

Resultado CIER

o [T e T T . (e B ..
o IEEE e O T ss. (] (a9 .

Insatisfecho/ Ni satisfecho, Satisfecho Muy NS/NR Promedio indice Dif. (%)
- Muy insatisfecho - ni insatisfecho . " satisfecho - = o O

* Los indices son calculados utilizando mds casas decimales que las presentadas, por eso puede haber diferencias de
redondeo en la diferencia entre 2018 y 2017.



("2}
Q
2
©
o
X
c
()
oo
©
E
4
<
=

RESULTADO CIER - 74,0

77,7
76,8 74,6 74,4 733 .
£ 1,V 69,4
65,2
54,4
48,2
I 43,7
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80,7

81,9
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Informe Individual

Resultado CIER

2017 SRR s R T s [ne] . .
oo [NEEEE s T T (5] )

Insatisfecho/ Ni satisfecho, Satisfecho Muy NS/NR Promedio indice Dif. (%)
- Muy insatisfecho - ni insatisfecho . " satisfecho - = o O

* Los indices son calculados utilizando mds casas decimales que las presentadas, por eso puede haber diferencias de
redondeo en la diferencia entre 2018 y 2017.
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INDICE DE SATISAFACCION CON
LA CALIDAD PERCIBIDA




El estudio de la importancia relativa 2017 x 2018

Resultado CIER

6,9

3,7 3,7 36
3,6 3’3 3r5 1 32 3,3

2,9

2,8

2,6

23 23 51 20 4

a2|%7 1,8

3403331 (35
’ 2,712,526 2,212,1123(2,0(1,8

SE1 SE2 SE3 IC1 IC2 IC3 IC4 FE1 FE2 FE3 FE4 FE5 AT1 AT2 AT3 AT5 AT6 AT7 AT8 AT9 AT10 IM1 IM2 IM3 IM4 IM5 IM6 IM7 IM8

*  Nota: Este grdfico presento los resultados CIER 2018 en las columnas y el resultado CIER 2017 en la linea.
*  Observe la leyenda en la préxima diapositiva.




ISCAL 2018 pagina
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Informe Individual

Importancia ELEN:

Areasy Atributos LR relativa satisfaccion
Sin interrupcion 83,1 6,6% 5,4
Y Sin variacion de voltaje 77,6 4,4% 3,4
Rapidez en la reanudacion de la energia cuando falta 70,3 4,8% 3,4
Notificacién de interrupcion 68,7 4,0% 2,8
Ic Uso eficiente 68,2 3,4% 2,3
Riesgos y peligros 64,3 3,3% 2,1
Derechos y deberes 61,9 3,1% 1,9
Plazo entre la recepcién y el vencimiento 79,3 4,2% 3,3
Factura sin errores 75,6 4,7% 3,5
Facilidad de comprension 76,0 3,7% 2,8
Locales para el pago 83,8 3,5% 3,0
Fechas para el vencimiento 81,3 3,4% 2,8 RESULTADO
Facilidad para contactarse 70,8 4,3% 3,1 CIER
Tiempo de espera hasta ser atendido 62,4 3,9% 2,4
Duracién del tiempo de la atencion 71,4 4,0% 2,9 BENCHMARK
Conocimiento sobre el tema 75,9 3,5% 2,7 CPFL PAULISTA-BR
AT Claridad en la informacion 76,7 3,6% 2,7
Calidad de la atencién 81,3 3,9% 3,2
Plazo informado 72,0 3,0% 2,2
Solucién definitiva del problema 71,6 3,5% 2,5
Cumplimiento del plazo 71,6 2,8% 2,0
Respeta los derechos de los consumidores 73,9 2,7% 2,0
Correcta con los consumidores 72,4 2,5% 1,8
Invierte para proveer energia con calidad 76,8 2,6% 2,0
Informa a sus consumidores con respecto a su actuacién 71,0 2,2% 1,5
Se ocupa de evitar hurtos de energia 73,2 2,1% 1,5
Ofrece atencion sin discriminacion 78,5 2,3% 1,8
Dispuesta a negociar con sus consumidores (flexible) 72,6 2,0% 1,5
Se ocupa del medio ambiente 73,6 1,8% 1,3
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RESULTADO CIER - 74,0
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RESULTADO CIER - 74,0
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INDICE DE SATISFACCION CON
EL PRECIO PERCIBIDO
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Los indices son calculados utilizando mds casas decimales que las presentadas, por eso puede haber diferencias de
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energia y valor de la
factura de energia

®g innovare
pesquisa
OPINIAQ + MERCADQ



Consumo de energia pagina
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Informe Individual

Resultado por pais y por tamaiio de las distribuidoras

Consumo mensual (%)
(variable creada)

J—

=
[#]

(232|181 | 160 | 146 | 178 | 153 | 148 | 104 | 112 | 247 | 78 | 284 | 99 | 225 |

:

17,1

[y
|
-

w

43,7
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w

= g
n4== i
HHH 35,7 = M
B
<
3 3
= <L
& =
= g
]
(G]

I
N
.
E-] ““
I =
. =
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[ (9,
= =

4,7

| 6,8 | 14,7
16,2 175 4,7 14.7
12,0’ 74 m 14;3 14} 10’7 m /]
: s 2 2 5 <3 & : 2 ST T
<« S & = = 3§ 19 X 0 o Q o9
== = @ o < @3 3 ) S48 oo
=] =) = E OZ © 2 = = N3 03
v S o 5= w < o <3 A3
o o x Q E9a A9
: 28 22
T o O

=
M Hasta 74,50 kWh/mes m De 74,50 a 127,50 kWh/mes W De 127,50 a 223,50 kWh/mes m Mas de 223,50 kWh/mes m NS/ NR
[ JPromedio recortado (kWh/mes): promedio aritmético simple, calculado sin los valores extremos.

Base: 100%




Valor de la factura de energia (promedio en USS$) pagina

99

Informe Individual

Resultado por pais y por tamaiio de las distribuidoras

Valor de la factura de energia (%)
(variable creada)

(30,84] (36,64[21,77|37,39(23,06(38,33]18,60[ 21,19 24,92 15,45(48,12|21,04[25,37(24,34]69,97

iy
;
~J

0,6
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URUGUAY EE E

HASTA 500 MIL

19,1
O
o
&

31,0

21,0

[
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[=)]

15,3

[
=
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~J

-

w

BRASIL

7], . 185
H = H
2R
< &5
o =

[N)

RESULTADO
CIER
ARGENTINA
COLOMBIA
REPUBLICA
GUATEMALA
PANAMA
N
~J
EL SALVADOR

<
=
S
=
=
(o)
a

CONSUMIDORES
CONSUMIDORES

B \AS DE 500 MIL

=
w

M Hasta 12,90 dolares  mDe 12,90 a 23,47 dolares  mDe 23,47 a 39,65 ddolares W Mas de 39,65 dolares

[ JPromedio recortado (USS): promedio aritmético simple, calculado sin los valores extremos.
Base: 100%

/ NR




la definicidn de
acciones de mejora

®g innovare
pesquisa
OPINIAQ + MERCADQ



Desempeiio de los atributos (IDAT’s)

Matriz pagina
103
Informe Individual
86,0 —
11
Py 1
12 18 ¢
81,0 — o .
. ?2
24 1J ™
76,0 — C 16 9
RN
'.Lg 20 15 e
71,0 — o 3
30 g g 1° Rapidez en la reanudacion de la
¢ o energia cuando falta
66,0 — 3 ’
¢ 14
7
36
61,0 — ° o
37
[
56,0 —
38
¢ Cuadrante foco
51,0 1 1 1 1 1
0,4% 1,4% 2,4% 3,4% 4,4% 5,4%

Importancia Relativa



Tabla de orden de prioridad pagina
103

Informe Individual

¥  Suministro de energia Prioridad C;i) Imagen Prioridad
1 IDAT - Sin interrupcion 182 22 IDAT - Respeta los derechos de los consumidores 300
2 IDAT - Sin variacion de voltaje 20¢ 23 IDAT - Correcta con los consumidores 32¢
3 IDAT - Rapidez en la reanudaci6n de la energia cuando falta “ 24 IDAT - Invierte para proveer energia con calidad 310
25 IDAT - Informa a sus consumidores con respecto a su actuacion 162
e hatd I E I G ) Prioridad 26 IDAT - Se ocupa de evitar hurtos de energia 362
4 IDAT - Notificacién de interrupcién 52 27 IDAT - Ofrece atencidn sin discriminacion 35¢
5 IDAT - Uso eficiente % 28 IDAT - Dispuesta a negociar con sus consumidores (flexible) 370
6 IDAT - Riesgos y peligros 102 29 IDAT - Se ocupa del medio ambiente 38¢
7 IDAT - Derechos y deberes 13¢
¥ Responsabilidad Socioambiental
s . L TR Prioridad 30 IDAT - Promocion de programas sociales 152
8 IDAT - Plazo entre la recepcion y el vencimiento 21¢ 31 IDAT - Promocion de acdiones culturales 170
3 IDAT - Factura sin errores 192 32 IDAT - Se ocupa de la prevencion de accidentes 289
10 IDAT - Facilidad de comprension 23° 33 IDAT - Lleva energia a las regiones no atendidas 299
11 IDAT - Locales para el pago 26° 34 IDAT - Contribuye para el desarrollo econ. de la ciudad 349
12 IDAT - Fechas para el vencimiento 27¢ 35 IDAT - Facilita el acceso de ciudadanos con neces. espec. 332
Ne )  Atencion al consumidor
13 IDAT - Facilidad para contactarse | Alumbrado publico
14 IDAT - Tiempo de espera hasta ser atendido 40 36 IDAT - Disponible en todo el municipio 62
15 IDAT - Duracién del tiempo de la atencién 30 37 IDAT - Calidad del AP 79
16 IDAT - Conocimiento sobre el tema 250 38 IDAT - Cuidados con el mantenimiento del alumbrado publico 11¢
17 IDAT - Claridad en la informacién 24¢
18 IDAT - Calidad de la atencién 22¢
19 IDAT - Plazo informado 120
20 IDAT - Solucion definitiva del problema 8¢

21 IDAT - Cumplimiento del plazo 142




Experiencia con la
Distribuidora

®g innovare
pesquisa
OPINIAQ + MERCADQ



Experiencias negativas pagina
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Informe Individual

Itens investigados

Dafio en
aparato @ realizacion de

electrénico algun servicio

Corte por

. . otros motivos
indebido

Lista de

Problema con 5 . 4
consumidores 0.6%
la factura

! Ningun

Solamente un

Corte por
falta de pago oo U.3%

Dos o mas
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Informe Individual

=o-Ninguna experiencia -e-Alguna experiencia
76,3% 23,7%
IAC
100
ISG 30 Suministro de energia

Precio de la factura Informacién y Comunicacion

Alumbrado Publico Factura de Energia

Responsabilidad Socioambiental Atencion al Consumidor

1S Imagen




Caracterizacion de
los Encuestados

®g innovare
pesquisa
OPINIAQ + MERCADQ
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Caracter

Por pais y tamafo de las distribuidoras

Informe Individual

Género (%)

SIHOAINNSNOD
TIA 005 A SYW

1 SIHOAINNSNOD
TN 00§ VISYH

<
m
o YNVDININOQ
= voranday
|
o
I~
V=]

<El}e;
0av.Linsid

I

8
B Femenino

66,7 | 67

m Masculino

Base: 100%
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111

Informe Individual

Por pais y tamafo de las distribuidoras

Edad (%)

(4] (147 ) a2 ) a5 | a5 | a6 J[ 45 | a6 J 41 | 43 | 47 | 43 | 43 | 41 ] 49 ]

27,4 27,3

Hl 15,2
_ M
3
=T
p
w
<
2
)

31,8

27,3 127,4

-
|

17,0

PERU

REPUBLICA
DO MINICANA

<
=
<
=
<

ECUADOR
URUGUAY

21,3
z
2
Q
=
g

RESULTADO
CIER

MAS DE 500 MIL
CONSUMIDORES

-

as

25
a8
n =
=2
gz
o
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B Hasta 35 arios m 36 hasta 45 anos B 46 hasta 55 afios m 56 anos

(] Promedio recortado: promedio aritmético simple, calculado sin los valores extremos.
Base: 100%
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Base: 100%
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Informe Individual

Por pais y tamafo de las distribuidoras

< 5 o« - 9 2 8

= << - s & S o

Z < o = g Sz & 3 o < = 8 2 S 38

= > 3 s € Z< 08 = o 2 2 2 < > 82 g2

= =1 < S < o < o 5< < « Q = [C] n s =

] o o 3 1y 2D S ] = w = a = = =) <> A3

2 @ @ o 38 & = 6] < = I =4 b3 [ En 25

< © o e 9 w 3 & o - > 2z vz

[a] w T o (o]

L. L o =0
Ocupacion principal (%)

Ama de casa 25,7 40,2 19,1 40,6 41,4 39,8 35,8 49,1 48,2 37,8 43,3 41,9 41,9 18,2 41,7 29,1

9,6 23,8 25,0 12,0 9,2 8,4 23,9 8,3 9,0 6,5 17,7 19,8 81 8,3 13,6 19,1

Empleado de empresa privada 13,7 9,3 16,5 13,8 13,7 17,7 11,6 16,6 17,3 16,8 7.9 12,5 11,9 25,1 10,3 15,8

Jubilado/ pensionado 25,5 2,2 20,0 7,0 11,0 4,0 7,0 4,6 4,2 18,0 3,5 4,6 4,7 22,4 8,0 13,9

Desempleado 3,8 3,2 6,2 6,9 3,5 7.4 2,5 5,4 2,4 1,8 1,8 21 9,6 4,0 4,8 5,4

Funcionario publico 6,4 4,0 6,0 19 3,2 6,1 6,0 11 2,4 4,5 53 7,7 3,7 9,0 4,1 5,0

Empleado de hogar diario o mensual 4,7 34 3,0 4.4 1,8 2,1 2,3 1,8 2,7 1,3 0,9 5,1 2,6 3,2 2,4 31

Profesional independiente 2,8 6,9 7,0 5,0 59 3,5 3,5 2,4 10,5 5,5 1,4 53 2,9 55 2,2

Estudiante/ becario 4,9 1,9 15 3,7 38 3,7 4,1 2,6 18 1,5 4,4 2,2 6,3 1,4 3,4 2,4

Otros 2,1 5,0 2,6 2,6 7,3 4,8 33 6,4 9,3 1,5 9,7 2,2 58 4,8 58 3,8

NR 0,8 0,2 0,1 0,2 0,1 0,2 0,1 0,5 0,5 0,1 0,3 0,1 0,6 0,2 0,2

Base: 100%
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Informe Individual

Por pais y tamafo de las distribuidoras

o < < < g > S S«
8 2 < - = 1) Sz S = o] 2 < 8 = E 2 o8
< E = & s «© = a = ] = 2 3 < > a2 g2
= =4 3 < 3 < @ = = ] 3 = = o] = ] s ©°s
3 w o o 9 = o = 1 [ i = e é &' = <5 w 5
2 2 2 = 3 g8 &2 B < = g 2 & E 52 o2
Numero de personas que viven en I3 < “ o e 8 o] & ] <5 =5
L To =0
el domicilio (%)
10 2 personas 25,6 56 27,5 17,1 24,6 23,7 16,3 9,1 13,4 20,3 12,2 13,9 135 36,8 18,6 22,3

17,5 12,6 27,8 23,3 23,2 23,2 19,9 14,4 21,0 18,0 19,5 16,2 25,8 28,5 21,8 24,6

21,6 179 234 247 261 226 275 242 259 21,5 256 258 248 192 246 24,0

5 personas o mas 353 638 21,2 349 261 304 363 523 397 403 427 442 359 155 350 29,0

Promedio recortado*: 39 513 3 39 3,6 3,6 210 4,8 4,1 4,1 4,3 4,3 39 29 3,8 3,6

Ingreso per capita
(variable creada)
(promedio recortado em US$)*:

184,74 95,62 262,26 103,67 197,35 190,57 143,05 76,60 6197 20695 77,20 89,27 83,30 406,64 110,63 186,21

Base: 100%

* Promedio recortado: promedio aritmético simple, calculado sin los valores extremos.
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EN
calculado sin los valores extremos.

’

(variable creada)
Base: 100%

Informé el ingreso familiar (%)

mSi
[ JPromedio recortado (USS): promedio aritmético simple
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Por pais y por tamafio de las distribuidoras
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Informe Individual

Para todos aquellos que contestaron un valor, aunque aproximado, fue calculado el

promedio de ingresos familiares.
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Accede a Internet (%)
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Informe Individual

Accede a redes
sociales (%) Redes sociales a que suele acceder (%)
(respuesta multiple y espontanea)

m Whatsapp " 86, 7

Facebook | 85,0

E No
Instagram 28,2
89,9 .
B Si Twitter 11,7
Otra 81,8

Base (%): 61,8 (consumidores que acceden a redes sociales)

Base (%): 68,7 (consumidores
que acceden a Internet)
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