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Objetivos de la Encuesta 

• Entre los objetivos del trabajo, se destacan: 
 
‒ medición del nivel de satisfacción de los consumidores con respecto a la calidad del 

producto y de los servicios prestados por la distribuidora; 
 
‒ generación de índices que permitan la comparación de los resultados entre todas 

las distribuidoras; 
 
‒ generación de matrices de apoyo a la definición de acciones de mejora. 
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Ficha técnica 

• PERÍODO DE CAMPO: 
      13 de abril hasta 18 de julho de 2018. 
 
• PARTICIPANTES: 

‒ 46 empresas participaron de la Encuesta CIER: 
• 28 tienen hasta 500 mil consumidores 
• 18 tienen más de 500 mil consumidores. 
• 715 municipios en 13 países 

 
‒ 10 distribuidoras brasileñas, asociadas a la BRACIER: 

• Todas tienen más de 500 mil consumidores 
• 260 municipios del territorio brasileño 
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Ficha técnica 

• Cobertura geográfica: 
 

‒ 14 países de América Latina (considerando las BRACIER) , en 975 municipios 
siendo: 

 
• 715  municipios en 13 países (excepto Brasil); 
 
•   260 municipios del territorio brasileño. 
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Número de consumidores por distribuidora 

2018 
56 empresas 
28.700 encuestas 
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Distribuidoras participantes por país 

GUATEMALA - 1 Empresas 

1 con más de 500 mil consumidores 
625 encuestas 
M.E.:4% 

EL SALVADOR - 2 Empresas 
1 con más de 500 mil consumidores 
1 hasta 500 mil consumidores 
1.025 encuestas 
M.E.:3,5% 

COLOMBIA - 11 Empresas 
3 con más de 500 mil consumidores 
8 hasta 500 mil consumidores 
5.075 encuestas 
M.E.:2,4% 

ECUADOR - 6 Empresas 
1 con más de 500 consumidores 
5 hasta 500 mil consumidores 
2.625 encuestas 
M.E.:2,7% 

PERÚ - 11 Empresas 
3 con más de 500 consumidores 
8 hasta 500 mil consumidores 
5.075 encuestas 
M.E.:1,7% 

BOLIVIA - 1 Empresas 
1 con más de 500 mil consumidores 
625 encuestas 
M.E.:4,0% 

PARAGUAY - 1 Empresa 
1 con más de 500 mil consumidores 
625 encuestas 
M.E.:4,0% 

BRASIL - 10 Empresas 
10 con más de 500 mil consumidores 
6.250 encuestas 
M.E.:2,0% 

ARGENTINA - 4 Empresas 
3 hasta 500 mil consumidores 
1 con más de 500 mil consumidores 
1.825 encuestas 
M.E.:2,6% 

URUGUAY - 1 Empresa 
1 con más de 500 mil consumidores 
625 encuestas 
M.E.:4,0% 

REPÚBLICA DOMINICANA - 3 Empresas 
2 con más de 500 mil consumidores 
1 hasta 500 mil consumidores 
1.650 encuestas 
M.E.:3,1% 

COSTA RICA - 3 Empresas 
2 con más de 500 mil consumidores 
1 hasta 500 mil consumidores 
1.650 encuestas 
M.E.:2,7% 

PANAMÁ - 1 Empresa 
1 hasta 500 mil consumidores 
400 encuestas 
M.E.:5,0% 

MÉXICO - 1 Empresa 
1 con más de 500 mil consumidores 
625 encuestas 
M.E.:4% 



7 

Empresas de 14 países participan de la ronda de 2018 de las encuetas Abradee y CIER: Argentina, Bolivia, Brasil, Colombia, Costa 
Rica, El Salvador, Ecuador, Guatemala, México, Panamá, Paraguay, Perú, República Dominicana e Uruguay. 
Las 87 empresas participantes de la ronda de 2018 atienden una población 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 metodología 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. 

Evolución del número de entrevistas 1999-2018 (Abradee y CIER) 
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Metodología CIER 
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                    Experiencia del cliente 

Pecepción que los  
clientes tienen de 
sus interaciones 
con la empresa 

                       Relativos al servicio 

- Necesidades 
- Experiencias de 

consumo y uso de 
servicio 

- Expectativas 
- -Interacciones con la 

empresa y empleados  

- Sentimientos  
- Emociones 
- Expectativas 
- Expectativas 

relativas a otros 
servicios 

- Ocupación/edad 
- Conjunto de 

pensamientos 

No relativos al servicio 

- Desempeño 
objetivo 

- $ (propiamente 
dicho) 

 

Lo que la empresa oferece 

Cómo oferece 

- Proactvidad 
- El trato 
- La manera de 

resolver el 
problema 

Sobre la satisfacción del consumidor  

- Qué se dice sobre el servicio/la 
empresa (comunicación) 

- Lo que no se dice  
- Empresa (noticias y propagandas) 
- Prensa 
- Boca-a-boca 

Satisfacción: resultado de una 
serie de experiencias del 

consumidor 
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Metodología CIER 

1ra 
etapa 

2da 
etapa 

3ra 
etapa 

Evaluación de la calidad 
de los servicios prestados 

Importancia de los atributos  
y áreas evaluadas 

Satisfacción con los  
Atributos de calidad (IDATs) 

4ta 
etapa Satisfacción general 

Importancia de los 
atributos de precio 

Evaluación de precio 

Importancia 
Calidad x Precio 
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Muy 
insatisfecho insatisfecho Ni satisfecho 

Ni insatisfecho Satisfecho Muy satisfecho 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

NS/NR 

11 12 
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Resultados 
Principales e Índices 
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Índices de la Encuesta 2018 
Resultado CIER y benchmarks 

página 

Informe Individual 

22 
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Serie histórica CIER 
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Comparación de los principales índices: 2018-2017 
Resultado Cier 
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Comparación de los principales índices: 2018-2017 
Costa Rica 
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ÍNDICE DE APROBACIÓN  
DEL CONSUMIDOR 
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IAC, promedio, escala agregada y diferencia 2018-2017 
Resultado CIER 

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

página 

Informe Individual 

27 
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IAC x Países 
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IAC 
Por distribuidora 
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IAC: justificaciones para notas 1 hasta 4 
Resultado CIER 2018 x 2017, respuesta múltiple y espontánea 
  

página 

Informe Individual 

29 

2018 2017 
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IAC: justificaciones para notas 1 hasta 4 
Por país y tamaño de las distribuidoras 

página 

Informe Individual 

29 
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IAC: justificaciones para notas 9 o 10 
Resultado CIER 2018 x 2017, respuesta múltiple y espontánea  

página 

Informe Individual 

30 

2018 2017 
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IAC: justificaciones para notas 9 o 10 
Por país y tamaño de las distribuidoras 

página 

Informe Individual 

30 
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ÍNDICE DE SATISFACCIÓN GENERAL 
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ISG, promedio, escala agregada y diferencia 2018-2017 
Resultado CIER 

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

página 

Informe Individual 

32 
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ISG x Países 
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ISG  
Por distribuidora 
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ISG: justificaciones para notas de 1 hasta 4 
Resultado CIER 2018 x 2017, respuesta múltiple y espontánea  

página 

Informe Individual 

34 

2018 2017 
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ISG: justificaciones para notas de 7 hasta 10 
Resultado CIER 2018 x 2017, respuesta múltiple y espontánea  

página 

Informe Individual 

35 

2018 2017 
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ISG: justificaciones para notas 7 hasta 10 
Por país y tamaño de las distribuidoras 

página 

Informe Individual 

35 
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SE – SUMINISTRO 
DE ENERGÍA 
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IDAR Suministro de Energía x Países 
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Interrupción en el suministro en los último 30 días 
Por país y por tamaño de las distribuidoras, diferencia 2018-2017 

página 

Informe Individual 

48 
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Motivos para falta de energía en el domicilio página 

Informe Individual 

52 
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IC – INFORMACIÓN Y 
COMUNICACIÓN 
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IDAR Información y Comunicación, promedio y diferencia 2018-2017 
Resultado CIER 

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

página 

Informe Individual 

54 
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IDAR Información y Comunicación x Países 
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FE – FACTURA DE 
ENERGÍA 
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IDAR Factura de Energía, promedio y diferencia 2018-2017 
Resultado CIER 

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

página 

Informe Individual 

66 
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IDAR Factura de Energía x Países 
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AT – ATENCIÓN AL 
CONSUMIDOR 
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IDAR Atención al Consumidor, promedio y diferencia 2018-2017 
Resultado CIER 

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

página 

Informe Individual 

68 
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IDAR Atención al Consumidor x Países 
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Tipo de canal utilizado  
Variable creada – Por país y por tamaño de la distribuidora 



46 

IM - IMAGEN 
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IDAR Imagen, promedio y diferencia 2018-2017 
Resultado CIER 

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

página 

Informe Individual 

81 
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IDAR Imagen x Países 
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RS – RESPONSABILIDAD 
SOCIOAMBIENTAL 
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IDAR Responsabilidad Socioambiental, promedio y diferencia 2018-2017 
Resultado CIER 

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

página 

Informe Individual 

84 
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IDAR Responsabilidad Socioambiental x Países 
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ÍNDICE DE SATISAFACCIÓN CON  
LA CALIDAD PERCIBIDA 
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El estudio de la importancia relativa 2017 x 2018 

• Nota: Este gráfico presento los resultados CIER 2018 en las columnas y el resultado CIER 2017 en la línea. 
• Observe la leyenda en la próxima diapositiva. 

Resultado CIER 



54 

ISCAL 2018 página 

Informe Individual 

94 
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ISCAL x Países 
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ISCAL    
Por distribuidora 
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ÍNDICE DE SATISFACCIÓN CON  
EL PRECIO PERCIBIDO 



58 

ISPRE y diferencia 2018-2017 
Por país y por tamaño de las distribuidoras 

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

página 

Informe Individual 

96 
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Consumo mensual de 
energía y valor de la 
factura de energía 
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Consumo de energía 
Resultado por país y por tamaño de las distribuidoras 

página 

Informe Individual 

100 
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Valor de la factura de energía  (promedio en US$) 
Resultado por país y por tamaño de las distribuidoras 

página 

Informe Individual 

99 
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Matrices de apoyo a 
la definición de 

acciones de mejora 
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1 2 

3 4 

Cuadrante foco 

Matriz 

1º Rapidez en la reanudación de la 
energía cuando falta 

2º Facilidad para contactarse 
3º Duración del tiempo de la atención 

página 

Informe Individual 

103 
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Tabla de orden de prioridad página 

Informe Individual 

103 
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Experiencia con la 
Distribuidora 
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Experiencias negativas 
Itens investigados 

Del año pasado 
hasta el día de 

hoy, en ese 
domicilio ocurrió: 

Houve alguma cobrança considerada 
indevida 

Daño en 
aparato 

electrónico 
9,1% 

Perjuicio de 
cualquier tipo 4,4% 

Cobro 
indebido 7,2% 

Problema con 
la factura 4,2% 

Lista de 
consumidores 

morosos 
morosos 

0,6% 

No 
realización de 
algún servicio 

1,2% 

No 
cumplimiento 

de plazo 
1,1% 

Corte por 
falta de pago 3,6% 

Otro tipo de 
problema  0,3% 

Corte por 
otros motivos 1,7% 

Ocurrencia de 
problemas 

(variable creada) 

Ningún 

Solamente un 

Dos o más 

página 

Informe Individual 

106 
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Impacto de experiencias negativas sobre los índices de satisfacción página 

Informe Individual 

108 
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Caracterización de 
los Encuestados 
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Caracterización de los Encuestados  
Por país y tamaño de las distribuidoras 

página 

Informe Individual 

111 
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Caracterización de los Encuestados  
Por país y tamaño de las distribuidoras 

página 

Informe Individual 

111 
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Caracterización de los Encuestados 
Por país y tamaño de las distribuidoras 

página 

Informe Individual 

111 
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Caracterización de los Encuestados 
Por país y tamaño de las distribuidoras 

página 

Informe Individual 

112 
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Número de personas en el domicilio 
Por país y tamaño de las distribuidoras 

página 

Informe Individual 

113 
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Información de ingreso familiar (% de respuestas afirmativas) 
Por país y por tamaño de las distribuidoras 

página 

Informe Individual 

112 
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Promedio de ingreso familiar mensual 
Por país y tamaño de las distribuidoras 

• Para todos aquellos que contestaron un valor, aunque aproximado, fue calculado el 
promedio de ingresos familiares.  
 

página 

Informe Individual 

112 
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Internet 
Resultado por país y tamaño de las distribuidoras 

página 

Informe Individual 

118 
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Redes sociales más utilizadas página 

Informe Individual 

119 
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¡Gracias! 
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