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PRESENTACION

Este documento comprende los resultados del estudio “ILA CALIDAD DEL SERVICIO PUBLICO
DE ELECTRICIDAD” el cual se asign6é a la empresa Gallup de Panama, como resultado de un
concurso de antecedentes del PNUD y la Autoridad Nacional de los Servicios Pablicos (ASEP ). Los
términos de referencia han guiado este desarrollo, asi como el analisis de los resultados que es
comparativo con los afios 1998, 1999, 2000, 2003 y 2009 en todas aquellas preguntas basicas sobre la
calidad de los servicios de las empresas: ELEKTRA, EDEMET Y EDECHI. Ademas de este bloque
comparativo se ha incluido otras secciones, de tal forma que permita conocer mejor sobre cambios
y experiencias que se han hecho en servicios y en comportamientos de sus clientes.

El proceso de esta investigacion se inicié en la segunda semana de febrero y concluyé en marzo. A
partir de esa fecha, se empezaron los trabajos de codificacion, digitaciéon o captura de datos, revision
de inconsistencias, tabulaciones estadisticas e interpretaciéon de la informacién recolectada, la cual se
incluye en este informe.

En total se entrevistaron 1616 personas que representaban el servicio residencial, comercial e industrial,
todos clientes de las empresas de estudio y distribuidos en diferentes lugares del pais, segin la muestra
que proporcionara ASEP.

Gallup de Panama, agradece a los Ingenieros Luis Salerno y Rafael Sanson todo el apoyo la
comprension que ha mostrado en el proceso, a la vez, las observaciones y sugerencias a este informe,.

En los anexos se incluye los cuadros estadisticos, asi como un listado de los lugares visitados.

oASEP



INDICE DE CONTENIDOS

Presentacion

Indice de contenidos

Metodologica
Visiéon Global 6
Hallazgos relevantes 11

Presentacién grafica de resultados

Capitulo I: Experiencia con la ASEP/Evaluacién de servicios de la agencia 26
Capitulo II: Interrupciones del servicio. 31
Capitulo III: Calidad de la medicion 38
Capitulo IV: Facturacién y cobro 47
Capitulo V: Artefactos dafiados 55
Capitulo VI: Evaluacion del servicio en la Agencia 58
Capitulo VII: Evaluacion del Call Center 68
Capitulo VIII: Evaluacién de internet 73
Capitulo IX Operacién Bombillo 77
Capitulo X Imagen de la empresa 80
Anexos 82

Consultoria Interdisciplinaria en Desarrollo, S.A.



METODOLOGIA

“Metodologia: Cuantitativa.

“Poblaciéon: 1616 personas entrevistadas

“Tipo de cliente: Residencial, Comercial e Industrial.

“Muestra: Proporcionada por Ila Autoridad Nacional
de los Servicios Publicos- ASEP-con los lugares de
interés y una cantidad determinada de clientes por
empresa.

“Informante: persona responsable de la relacién con
la empresas que da el servicio.

“El cuestionario estructurado con bloques de temas,
preguntas abiertas y cerradas, entrevista personal.

= Duracion aproximada de cada entrevista: Entre 30
y 35 minutos.

“El equipo de trabajo estuvo constituido por 35
enumeradores que laboraron en periodos diferentes
y que conformaban equipos de 5/6 entrevistadores
supervisor. Ademas se
codificadores, digitadores, personal especializado en

con un contd con
el procesamiento de datos, y el personal responsable
del proyecto.
“Procesamiento de datos: Paquete estadistico SPSS
version 12.0.

*Estudio cuyo analisis se hace comparativo con
estudios previos, en las preguntas que aplican.

* Se incluye una serie de preguntas nuevas asi
como relaciones de variables, de tal forma que
amplie la comprension de las respuestas

°Se entregan cintas con copias de los
cuestionarios (escaneados) asi como informes
digitales, base de datos y dos copias de

informes impresos.

*Una presentaciéon preliminar oral a los Ing.
Sanson y Salerno, se llevo a cabo se present6 el

martes 28 de abril-09 en la ciudad de Panama.

*En ella se conté con la presencia del Dr.
Urrutia, Administrador General de la ASEP y el
Ing. Mihalitsianos, Director Ejecutivo.
* Otra presentacion se dara en fecha y hora a
definir por los representantes de ASEDP.
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SINTESIS METODOLOGICA

distribucion de la muestra segun sus estratificaciones.
-Porcentajes,, n=1616-

Resumen de la caracteristicas de los informantes y la CJ ASEP

Sexo Estado civil Cliente Residencia
Hombre 35 Soltero/a 24  Residencial 83  Grandes consumidores + de 300 kwh/mes 9
. . Medianos consumidores: entre 100 y
Mujer 65 Casado/a 46  Comercial 13 menos de 300kWh/mes 51
Unién Libre 19 Industrial 4 Pequefios consumidores menos de 100 23
kwh/mes
Edad Separado/divorciado 6 Empresa Grande/ mas de 1000 kwh/mes 2
18-24 afios 9 Viudo/a 4  EDEMET 43  Pequenio/menos de 1000 kwh mes 10
25-34 afios 18 Educacién: ELEKTRA 43 Clientes Industriales 4
35-44 afios 27 Primaria 18 EDECHI 14 Persona disponible
45-54 afios 22 Secundaria 51 Tipo de zona Jefe de familia/duefo 53
55-64 anos 17 Superior 15 DE/Bajo 59  Conyugue/pareja/asistente 47
Mas de 64 8 C/Medio 35
AB/Alto 6
5
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VISION GLOBAL

Después de seis anos de servicios eléctricos -2003-, la poblacién panamena, mantiene en general una
posicion favorable hacia el servicio que brindan las empresas de energia eléctrica. Contintian las
tendencias de estabilidad o incremento del opiniones sobre la mejoraria en los un diversos procesos.

Las agencias de la ASEP es poco visitada por su clientes y ese pequefio grupo muestra divergencias en
sus opiniones, pero con mayor tendencia favorable.

En la medicién del 2009, se incluye una nueva metodologia de medicién para establecer una “linea base” -
NPS — que permite identificar en forma concreta las limitaciones y fortalezas de los servicios de acuerdo a
las sugerencias de los usuarios. De acuerdo a sus posiciones de lealtad, que se basa en la probabilidad
recomendacion, se categoriza a sus clientes en tres grupos: promotores, pasivos y detractores. La meta de
cada una de las tres empresas es llegar a tener el maximo porcentaje de usuarios con un nivel de lealtad
significativo y procurar satisfacer las necesidades que presentan.

Se inicia asi la linea base de medicion con EDECHI en el primer lugar NPS/10; — seguido por
EDEMET- NPS/4 y Elektra con un -16/NPS. Se puede anotar aunque en su interno pueden tener indices
o satisfacciéon  superiores s un 50% de su clientela, cuando se analiza como un todo la perspectiva del
cliente no es tan favorable. Es eminente la necesidad de procurar mejorar la imagen comunitaria en los
beneficios brinda al Estado con los impuestos que pagan.

La sugerencia que destaca es —bajar el precio de la energia eléctrica-, no obstante, ello retine menos de la
cuarta parte de los informantes. Mas también sugieren mejorar la iluminacién de las barrida, la atencién en
las oficinas, un lectura mejor de los medidores.
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VISION GLOBAL

Las practicas de pago, han variado en relaciéon al 2003. En esta época, el uso de los supermercados y los
bancos es mas frecuente que hace afios. A la vez, el anuncio sobre los cortes de energia se indica que
son practicamente inexistentes - y cuando se hace- depende de la regién. Son los empresarios e
industriales, quienes mas resienten que no haya aviso cuando se interrumpe el servicio. Los medios mas
usado para avisar son la television, las reuniones de barrio y la radio. A la vez son relativamente una
minorfa que sufre desperfectos en artefactos electricos, y menos aun que los reporta.

Los datos sefialan que si bien es cierto hay algunos problemas en el servicio, también indica que son
susceptibles de resoluciéon. El call center se puede promocionar mas con un excelente servicio; el
disminuir el consumo es un factor educativo en especial en los clientes comerciales; el uso del bombillo,
requiere seguir dando seguimiento, pues la mayoria conoce el programa pero no hay mucha certeza de sus

bondades.

Los indices que se presentan, orientan con mayor precision qué y adonde se quiere llegar en un préximo
afio. Estos son basicos para orientar una estrategia que genere un mayor sentimiento de lealtad hacia la
empresa que ofrece el servicio y hacia la ASEP — al final- esta es la entidad que el pueblo considera es su
rectora.
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INDICE DE LEALTAD HACIA LA EMPRESA y ASEP

NPS: indice de lealtad segun total y empresa-
Linea base 2009.

NPS:
promotores —
detractores.

Promotores
\ 0 | 32% 26% 38% »
f Pasivos
o \ 40% 32% 34% >

Detractores
6/1 /0 28%>

P.32/|11: Usted me dijo que visita mas la empresa... Pensando ya todo en conjunto, qué probabilidad hay que usted
recomiendo esa empresa a otra persona o empresa. Donde 10es muy probable y 1 es nada probable Cuadros 31-32-7
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CALIDAD DEL SERVICIO

-Empresas

Lo que recomendaria para mejorar el servicio de las agencias -2009
-Porcentajes, principales menciones-

Edemet Elektra Edechi
n=692 n=666 n=218

Recomendacion

% % %
Bajen la tarifa de luz 23 27 15
Mas luminaria en la barriada 11 7 11
Leer correctamente los medidores 8 8 3
Mejor atencion en la oficina 6 10 6
Sigan brindando un buen servicio 5 6 4
Reparen la luminaria de los postes 5 4 4
Mejorar el servicio de entrega de recibos 4 5 2
Mas agencias de pagos 3 5 9
Mas eficiente como se va la luz 3 2 4
Ninguna recomendacion 23 18 28

P53-P54-P55: Usted me dijo que la agencia que usted visita mas es de la empresa EDEMET-ELEKTRA-EDECHI, Pensando ya todo en
conjunto, que probabilidad hay que usted recomiende esta empresa a otra persona.? P53a-P54a-P55a: Y qué recomendaria usted para 9 "
mejorar el servicio total de la empresa? 9%



Indices de aceptacion y NPS de los servicios evaluados

[ndices de aceptacion
-Porcentajes, menciones muy satisfecho y muy probable-

Total Edemet Elektra Edechi
Satis NPS Satis/Prob NPS Satis/Prob NPS Satis/Prob
% Ind{ % Ind| % Ind |% Ind % Ind (% Ind % Ind

Pfl ASEP: experiencia con consultas 2% 43| - i 33 4420 - - 20 450! . - ) 1
n=23
Pf6 Agencia: servicios en general 47 5971 - | sa 607! - - 39 s74l- - 53 607
n=1141
PES Satisfaccion con “Call Center 33 521| - ) 33 494| - - 33 sa48|- 33 507
n=290
Eff 651?15&‘""10“ St 38 552 44 557 27 529 - - 53 611

NPS: Indice satisfaccion: donde
promotores — 7 es mucha y 1 es ninguna.
detractores.
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HALLAZGOS RELEVANTES

Experiencia con ASEP

v' Tan sélo el 5% de la poblacién que participé en el estudio comenta haber visitado ASEP en
algin momento.

v" Entre las oficinas que visitaron mencionan Via Espafia (39%) en ptimera instancia, seguido
por Aguadulce (22%) y Colén (13 %), como las principales.

v Mis del 70% indican no haber tenido contacto telefénico, ademas aproximadamente el 17%
de la poblacion conoce la linea gratuita.

v" Las personas en su mayotia, comentan estar totalmente de acuerdo con la amabilidad en la
atencion, seguido por una informacion clara y facil.

v" Los informantes suelen visitar la agencia por su ubicacion ya sea por que les queda cerca de
su casa (cliente residencial 73%), o por ser un lugar seguro.

12
oASEP



HALLAZGOS RELEVANTES

Experiencia con ASEP

v" El 26% afirma estar totalmente de acuerdo con la organizacion, en mayor medida expresado
por los usuarios de EDEMET (una tercera parte), seguido por los de ELEKTRA (uno de
cada diez usuarios).

v Es minima la cantidad de personas que han visitado ASEP, aproximadamente un cuarto de
esta poblacion afirma en general estar muy satisfecho con la visita (26%). Ademas con
respecto a la recomendacion, se refleja un indice general de (6.09/10.00) de probabilidad de
recomendar la empresa.

Interrupciones del servicio
v" Las interrupciones en el servicio de electricidad que experimenta la poblacién panamefia no

suelen ser programadas y es una minoria (3%), que indica que si lo son. Esta cifra denota
una disminucion en comparacion con los afios anteriores.

13
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HALLAZGOS RELEVANTES

Interrupciones del servicio

v

v

La mayoria de los entrevistados afirman que la frecuencia promedio en la interrupcion del
servicio, es “rara vez” (56%).

Poco mas del 80% de la poblacion entrevistada comenta que no reporta las interrupciones,
manteniéndose los porcentajes similares a nivel de empresa principal..

En afios anteriores, la radio y la television era mencionada como el principal medio de
comunicacion que informa sobre las interrupciones de electricidad, sin embargo
actualmente las reuniones de barrio (24%), es el medio por el cual los que participan en el
estudio se enteran de las interrupciones programadas.

Aproximadamente cuatro de cada diez panamenos reportan las fluctuaciones de voltaje
como otro tipo de falla eléctrica, manteniéndose los porcentajes en proporciones similares
con el ultimo ano en estudio.

14
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HALLAZGOS RELEVANTES

Calidad de Ia medicion

v' En general, el 12% de los panamefios afirma haber solicitado el cambio de medidor,
igualando el porcentaje al ultimo afio en estudio (12%), sin embargo los usuarios de
ELEKTRA experimentan una disminuciéon de cinco puntos porcentuales en comparacion
con el ultimo afio de estudio, mientras que usuarios de EDECHI y EDEMET reflejan un
leve aumento en la solicitud de cambio de medidor.

v' Lalectura errénea (5%), medidor dafiado (2%), y el recibo reflejando un alto consumo (1%)
son los motivos por los cuales los usuarios de las empresas solicitaron un cambio de
medidor.

v" Entre los encuestados que indican haber solicitado el cambio de medidor, el 38% comenta
que el tiempo de duracion para la instalaciéon del mismo es de 1 a 3 dias, 27% sefiala una
duracién de 4 a 10 dias, mientras que aproximadamente dos de cada diez de ellos
manifiestan una espera de mas de 10 dfas. La mayor parte de los usuarios de Elektra son los
que afirman que la instalacion se da entre 1 y 3 dias.

15
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HALLAZGOS RELEVANTES

Calidad de Ia medicion

v El 23% de los entrevistados indican que la lectura del medidor no es precisa, y sefialan
razones como “la luz viene mas alta” (10%), “pago mas de lo que consumo” (10%), entre
Otros.

v" La mayoria de los usuatios afirman no haber solicitado una investigacién acerca de la lectura
de su medidor (87%), lo cual refleja una disminucioén en el porcentaje en comparacidon con
afios de estudio anteriores, independientemente de la empresa que preste el servicio
eléctrico. Por otra parte, casi la mitad de los entrevistados mencionan prestar atencion a la
hora que el lector lee la cantidad de energia consumida.

Facturacion y cobro
v" En la actualidad los informantes han disminuido sus pagos en las agencias, aumentando sus

visitas a supermercados y bancos para realizar este tipo de tramites en comparacion con
anos anteriores.

16
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HALLAZGOS RELEVANTES

Facturacion y cobro

v" La mayoria de los usuarios acostumbran hacer sus pagos a través de las agencias que les da
el servicio (71%), aunque los usuarios de la empresa EDEMET son quienes mas utilizan los
supermercados, malls, e-pagos, etc.

v La mayoria de los entrevistados comentan que el efectivo (96%), es la forma de pago
principal para cancelar el consumo de energia. Por otra parte, entre los que mencionan otros
medios de pagos, senalan cheque, tarjeta clave, tarjeta de crédito e internet.

v' Casi la totalidad de los usuatios comentan recibir el recibo en su domicilio o empresa.

o de los entrevistados comentan estar “muy satisfechos” con el servicio de facturacion

v' El38% del trevistad tan estar “muy satisfechos” 1 de fact
y cobro de los servicios, sobretodo para los usuarios de EDECHI (53%). Los menos
satisfechos son aquellos usuarios de ELEKTRA (27%).

or otra parte o de la poblacién indica “muy probable” recomendar a su empresa de

v P tra parte, 23% de la pobl dica “muy probable” d p d

energia en servicio de facturacién, opinion mas frecuente entre los usuarios de EDECHI

(37%).

17
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HALLAZGOS RELEVANTES

Artefactos dafiados

v" En general, de las personas que indican haber tenido un dafio en algin artefacto (15%), casi
tres de cada diez indican haber presentado un reclamo.

v" Entre los artefactos que indican los encuestados haber sufrido algin dafio por la falta de
energia mencionan televisores (5%), refrigeradoras (5%), computadoras (2%), radio (1%),
entre otros.

v" El 69% de las personas que sufrieron un dafio en su equipo o artefacto eléctrico afirman no
haberlo reportado, mientras que el 26% sefiala no haber recibido una respuesta.

18
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HALLAZGOS RELEVANTES

Evaluacion del servicio en Ia agencia

v' Mas de la mitad de las personas indican que la persona que la atendié fue amable,
considerado en mayor medida por usuarios de EDEMET (64%), ademas, cuatro de cada
diez informantes consideran como razonable el tiempo que estuvieron en la agencia para ser
atendidos, en mayor medida por usuarios de EDECHI con un indice (6.20/7.00).

v Mas de la mitad de las personas indican que el alumbrado publico existente es el adecuado,
y el 87% de estos opinan de igual manera sobre el nivel de iluminacién.

v" Independientemente de la empresa con la cual los informantes poseen el servicio de
clectricidad, la mayor parte afirma que la disminucién de la tarifa de luz es el aspecto
principal que recomendarian para mejorar el servicio. Por otra parte en igualdad de
porcentajes (11%) los usuarios de EDEMET y EDECHI sefialan en una segunda posicion
mas luminaria en la barriada.

v" Tanto los usuarios de EDEMET como EDECHI sienten el mismo nivel de satisfaccién con
los servicios recibidos por parte de la empresa.

19
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HALLAZGOS RELEVANTES

Evaluacion del servicio de Ia agencia

v Aproximadamente la cuarta parte de los usuarios de EDEMET indican muy probable
recomendar la empresa a otra persona, sobretodo sus clientes comerciales (26%0)

v" El 29% de los usuarios de EDECHI considera muy probable recomendar la empresa a otras
personas, mientras que para los usuarios de ELEKTRA es de 17%

Evaluacion call center

v' Tan sélo el 18% de los usuarios afirman hacer uso del centro de llamadas de la empresa.
Entre aquellos que dicen no utilizar el call center, casi la mitad no conoce el nimero de
teléfono, 21% afirma que no ha tenido necesidad, mientras que el 7% de la poblacién sefala
no saber si la empresa distribuidora le ofrece el servicio de call center.

20
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HALLAZGOS RELEVANTES

FEvaluacion Call Center

v" Los usuarios de ELEKTRA son los que mas conoce el nimero de teléfono, ademés entre
las empresas son los que menos han tenido la necesidad.

v' Las razones por las cuales los usuarios realizan llamadas al call center, suele ser por reportes
de dafios (32%) y por reporte de interrupciones (32%)

v' Entre los aspectos evaluados al servicio de call center mencionan estar totalmente de
acuerdo que la “atenciéon automatizada fue clara y facil” (49%), “obtuve una respuesta
satisfactoria a mi llamada” (37%), mientras que con el aspecto del tiempo de espera
“razonable” fue de (32%).

v" La mitad de los participantes del estudio afirman haber recibido un nimero localizador o de
reclamo al momento de finalizarla llamada, no obstante tres de cada diez usuarios de
EDECHI comentan no haber recibido un nimero localizador o de reclamo.

21
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HALLAZGOS RELEVANTES

FEvaluacion Call Center

v" La tercera parte de los usuarios de las diferentes empresas, sienten mucha satisfaccion por el
servicio brindado por la llamada automatizada, en mayor medida por los usuarios de

ELEKTRA (5.48/7.00).
Evaluacion del servicio internet

v La mayorfa de las personas no han realizado trimite alguno a través de internet (92%),
debido a que mas de la mitad de ellos no tiene acceso, 23% no conoce nada sobre el
servicio, 7% no tiene necesidad y 5% no lo utiliza por que no sabe como acceder.

v" Entre aquellos que han utilizado el servicio via internet, la mayoria comenta estar totalmente
de acuerdo que el servicio es rapido y facil de usar (38%), no ha tenido inconvenientes
(33%) y es un servicio seguro y confiable (33%).

v" Tener que hacer reclamos y esperar una respuesta via internet es el aspecto el cual la mayoria
de los usuarios no estan conformes en su totalidad.

22
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HALLAZGOS RELEVANTES

FEvaluacion del servicio internet

v" Los usuarios que utilizan internet, lo hacen en una misma proporcién para pago, consulta,
informacion , verificacion de saldos (43%).

v" Entre las paginas mas utilizadas se encuentra electra.com (48%), unionfenosa.com (24%),
basnitsmo.com (19%), entre otras.

v El 29% de las personas indican estar muy satisfechos con el servicio por internet, ademas
19% comentan que recomendaria el servicio via internet.

23
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HALLAZGOS RELEVANTES

Operacion bombillo

v" La mayorfa (94%) indica conocer el programa “operacién bombillo” y la vez expresan que
la television (92%), es el medio por el cual se enterd del programa.

v" Entre los que conocen el programa “operacion bombillo”, la mayorfa menciona que han
pasado los agentes por sus domicilios haciendo el cambio de bombillos, en mayor medida
por los usuarios de ELEKTRA, mientras que seis de cada diez usuarios de EDECHI
afirman que los agentes del programa no han pasado por su domicilio.

v' Mis de la mitad de los entrevistados perciben alguna diferencia con la utilizacién del
programa. La mayoria de ellos afirman que la factura es mas econoémica, sin embargo la
tercera parte de los usuarios de EDECHI comentan no haber notado diferencia alguna e
indican que la factura es igual.

v' Tan solo el 1% de la poblacion sefiala no haber aceptado los bombillos por parte del
programa.
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EXPERIENCIA CON ASEP

-Calidad del proceso de atencion

Oficina que visito, - 2009 Ha contactado via
Ha visitado ASEP, - 2009 -Porcentajes, n =23- telefonica, - 2009
-Porcentajes, n =1616- -Porcentajes, n =23-
- Via Espaiia | I I I 39 | 0 26%
- : : 1 1 1 0
Aguadulce | . 022 i i 74%
Si ha Colon 13y 0 No han
visitado Centro Comercial Los Andes | 5 | | | | | contactado
David b= 4!
Chitre 4. ] ] i i Satisfaccion con el servicio., -
0 10 20 30 40 50 2009
-Porcentajes, n =23-
95 26 % mucho
Indice:4.3/7.00
ONunca < o
ha g lg
visitado :i 52 74% 17% 99,
25
g ® * No * Si * Ns/nr
S conoce conoce

La relacion directa con ASEP es poca
en todos los medios que se pregunto.

Fuente anexo: Cuadro estadistico 3-4 .

P6: Ha visitado usted las oficinas de la Autoridad Nacional de los Servicios Publicos, en relacion algun tema de servicio/suministro de electricidad? P7;
¢ Cudl oficina de la ASEP visito? P8:Hablando siempre de temas de suministro de energia eléctrica. ;Ha contactado via telefonica a la ASEP, para @ AseP
cualquier tipo de consulta? P9: Ha contactado via telefonica a la ASEP para cualquier tipo de consulta? 9



EXPERIENCIA CON ASEP

-Servicio recibido

Aspectos de acuerdo con la visita a oficinas de ASEP, afio -2009
-Porcentajes, menciones totalmente de acuerdo, n =23-

Servicio recibido

La persona que me atendi6 fue amable
Me ofrecieron informacion clara y facil de entender
Recomiendo los servicios a un familiar o amigo

El proceso de atencion parecia todo bien organizado

Puedo hacer llegar mis reclamos/reportes/quejas/
danos de servicio de electricidad y esperar respuesta
satisfactoria de mi solicitud

El tiempo de espera para ser atendido fue razonable

Obtuve una respuesta satisfactoria de mi visita

La visita fue hace mucho tiempo, pero recuerdo que
fue una buena experiencia.

Fuente anexo: Cuadro estadistico 4-6 y cuadros promedios.

%

39

35

26

26

26

22

21

17

Total
n=23

Indice*

6,00
570
5,00

5,65

4,14

4,57

4,17

4,36

%

42

42

25

33

42

25

33

25

Edemet
n=12

Indice*

592
575
4,83

5,58

4,75

4,50

4,75

4,83

%
30
20
20

10

10

10

10

10

Elektra
n=10

Indice*

6,00
5,50
5,00

5,60

3,67

4,40

3,80

3,89

%
100
100
100

100

100

Edechi
n=1

Indice*
7,00
7,00
7,00

7,00
1,00

7,00

1,00

3,00

P10: ;Cuan de acuerdo esta usted con las siguientes frases en donde uno es “totalmente desacuerdo” y siete es “totalmente de acuerdo”

¢ Cuan de acuerdo con el servicio recibido en la ASEP?

28
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RELACION CON LA EMPRESA

-Razones que visita mas la agencia

Razones por las que visita mas la agencia, -2009
-Porcentajes, n=1576-

Razones Total Edemet Elektra Edechi
n=1576 n=692 n=666 n=218
Cerca de mi casa 72 69 76 70
Accesibilidad parada de buses 13 18 10 10
Lugar seguro 10 7 13 10
Actitud de los agentes es el apropiado 7 6 10 5
Ambiente agradable 4 3 4 3
Accesibilidad de estacionamientos 3 3 4 3
Existe material informativo - - 1 -
No recuerda. 3 2 3 4

Fuente anexo: Cuadro estadistico 9.

PI13: Y en ;Cual agencia/centro de pago es el que u visita mas? P14: Por que visita mas?

La cercania al hogar o
trabajo, es la causa que
motiva mas la
seleccion de una u otra
agencia, independiente
de cudl es.

29
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EXPERIENCIA CON ASEP

-Satisfaccion y recomendacion del servicio ASEP

Satisfaccion general con la visita de ASEP, -2009 Recomendacion de ASEP, por el servicio consultas, -2009
-Porcentajes, menciones muy satisfecho, n =23- -Porcentajes, menciones muy probable, n=23-
Muy satisfecho babl
] Muy probable
=O—Indice y P
20 o =O—1Indice
15 -
10 +---
5 J
0
Total Edemet Elektra Total Edemet Elektra
n= 23 12 10 n= 23 12 10
Indice donde 1 es nada satisfecho y 10 muy satisfecho. Indice donde 1 es nada probable y 10 muy probable mucho.

Aproximadamente una cuarta parte de las personas indica estar satisfechos con la visita realizada a la Autoridad
Nacional de los Servicios Publicos, mientras que la mitad de ellos afirma recomendar ASEP cuando se trata de
servicio de consultas o quejas.

Fuente anexo: Cuadro estadistico 7 y promedios.
Pl11:Y ;En general, evaluando su visita a la ASEP con relacion a consultas/quejas orientacion hacia empresas de suministro/distribucion

de energia eléctrica ;cuan satisfecho esta usted con el servicio, donde siete es “muy satisfecho” y uno es “muy insatisfecho”?Plla: 30
o7 . .. . ASEP
JProbabilidad de que recomiende a la ASEP cuando se trata de su servicio de consultas, quejas como las que tratamos w?
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INTERRUPCION DEL SERVICIO

-Interrupciones programadas y no programadas

Interrupciones programadas 1998/2009

-Porcentajes, mencion si-
*Las S interrupciones

7S eléctricas que se dan en su
mayoria son no programadas.

*En relacion a las y lecturas
anteriores ~ ha  mostrado
altibajos, aunque con
comportamiento similar.

*Se observa en el 2009, que
ha descendido en forma
significativa la proporcién que
indica que las interrupciones
se dan sin avisos.

Los clientes industriales son
los que en su totalidad se

quejan de estas situaciones.

1998 1999 2000 2003 2009

¢ Total =IFEdemet Elektra =#—=Edechi

Fuente anexo: Estudios anteriores y cuadro estadistico 14.

32
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P21: Usted menciona que, repetir la cantidad de interrupciones en P19, hay interrupciones en el servicio de electricidad, estas
interrupciones son?.



INTERRUPCION DEL SERVICIO

-Interrupciones programadas y no programadas

Interrupciones programadas 1998/2009

-Porcentajes, mencion si-

interrupciones son?.

PROMEDIO/Total EDEMET
1998 1999 | 2000 2003 2009 1998 1999 2000 2003 2009
Si 15 28 17 25 3 16 41 15 20 1
No 85 72 83 75 97 84 59 85 80 99
100% 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100%
ELEKTRA EDECHI
1998 1999 | 2000 2003 2009 1998 1999 2000 2003 2009
Si 9% 18% 11% 32% 3% 21% 22% 26% 22% 6%
No 91 82 89 68 97% 79 78 74 78 94%
Total | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100%
Fuente anexo: Estudios anteriores y cuadro estadistico 14.
P21: Usted menciona que, repetir la cantidad de interrupciones en P19, hay interrupciones en el servicio de electricidad, estas ‘g N



INTERRUPCION DEL SERVICIO

-Frecuencia promedio de interrupcion del servicio

Reporta las interrupciones - 2009
-Porcentajes n=1359-

Interrupciones del servicio eléctrico 2009
-Porcentajes, n=1616

n 100% - —_—
Rara vez 19 > 17 o 16
Algunas 80% 1 0 b B B3 T
veces/mes O Si las reporta
Una vez/mes 60% -

8

8
" - 81 78 83 84
Mas de 4 40% 1 10 13 .
veces/mes 8 9 ONo las reporta
Otra 20% - % é — . . . . .
16 15 17 17 Total Edemet Elektra Edechi
Nunca 0% ; : ; .

n= 1359 597 580 220

Total Edemet Elektra Edechi
n= 1616 700 696 220

La mayorfa de los informantes de Edemet y Elektra No se reportan las interrupciones eléctricas segun el

afirman que las interrupciones eléctricas se dan rara vez.
Los wusuarios de Edechi, mas de la mitad de sus
informantes comentan haber experimentado en una
mayor cantidad las interrupciones.

mayor porcentaje de informantes.
Entre los que mas hacen conocer la interrupcion, la
frecuencia es mayor en los clientes de tipo Industrial.

Fuente anexo: cuadro estadistico 14.

P19: Por favor digamela frecuencia promedio de la interrupcion del servicio de electricidad aqui en su casa/empresa? P20: Y usted reportq,giip
estas interrupciones. 9



INTERRUPCION DEL SERVICIO

-Medios se entera interrupcion del servicio (2)

Medio principal se entera de Interrupciones del servicio eléctrico 2009
-Porcentajes, n=32

PROMEDIO/total EDEMET
2000/17% | 2003/25% | 2009*/3% | 2000/15% | 2003/20% | 2009/1%
Radio 72 59 15 67 54 -
Television 18 29 12 16 26 25
Reuniones barrio - - 24 - - 13
Por familiares/avisan - - 18 - - 25
Avisan, casa en casa - - 3 - - -
No se entera - - 21 - - 12
100% 100% 100% 100% 100% 100%
ELEKTRA EDECHI
2000/11% [ 2003/32% | 2009/2% |2000/26% | 2003/22% | 2009/6%
Radio 72 59 67 54 -
Television 18 29 13 16 26 25
Reuniones barrio - - 47 - - 13
Por familiares - - 7 - - 25
Otro, periddico 10 12 7 17 20 25
No se entera - - 26 - - 12
100% 100% 100% 100% 100% 100%

P22: Principalmente, ;De qué manera usted se entera de los avisos programados de interrupcion del servicio de electricidad?.
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INTERRUPCION DEL SERVICIO

-Otras fallas

Otras fallas 1998/2009
-Porcentajes, mencion si-
n/2009 =1616

60

*Alrededor de cuatro de cada
diez clientes de las
diferentes agencias comentan
recordar fluctuaciones de
voltaje.

*Se mantienen la tendencia de
descenso en que se inicio en
el 2000.

*Las tres empresas presentan
--------------------------------------------------------------------------------------- un comportamiento similar.

20

*Edechi es la agencia que
muestra una disminucion mas
acentuada de problemas de
0 . . . . ) otras falla en el servicio:
1998 1999 2000 2003 2009 cambio de voltaje 'y
parpadeo entre otros.

=0—Total Edemet Elektra =#=Edechi

Fuente anexo: Estudios anteriores y cuadro estadistico 15.

36
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P23: Recuerda algun otro tipo de fallas del servicio de electricidad?.



INTERRUPCION DEL SERVICIO

-Otras fallas

Otras fallas 1998/2009

-Porcentajes, mencion si-

n/2009 =1616

PROMEDIO/Total EDEMET

1998 1999 2000 2003 2009 1998 1999 2000 2003 2009

Si 34 44 43 47 41 38 47 42 45 41

No 66 56 57 53 59 62 53 58 55 59

Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

ELEKTRA EDECHI

1998 1999 2000 2003 2009 1998 1999 2000 2003 2009

Si 38 53 44 48 42 24 31 43 49 38

No 62 47 56 52 58 76 69 57 51 62

Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Fuente anexo: Estudios anteriores y cuadro estadistico 15.
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P23: Recuerda algun otro tipo de fallas del servicio de electricidad?. Gaser
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CALIDAD DE LA MEDICION

-Solicitud de medidor, motivos de cambio

Ha solicitado cambio medidor 1998/2009
-Porcentajes, mencion si-

25

1998 1999 2000 2003 2009

¢ Total =M~Edemet Elektra =—#=Edechi

Fuente anexo: Estudios anteriores y cuadro estadistico 15.

P24: Ha solicitado usted cambio en su medidor? Si por cudl razén?

Motivos de cambio medidor, -2009
-Porcentajes, -

Motivos de cambio de medidor
Lecturaerrénea ............... 5%
Medidor dafado ............... 2%
Recibo reflejan alto consumo 1%
Cambio de nombre de cuenta.1%

*El  porcentaje total se encuentra con valores
similares a afios previos.

*Los usuarios de Elektra denota una baja de cinco
puntos porcentuales en comparacion con el afo
anterior.

*Los motivos por los cuales se presentan una
solicitud del medidor son mas por lectura erronea.
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CALIDAD DE LA MEDICION

-Solicitud de cambio medidor

Ha solicitado cambio medidor 1998/2009
-Porcentajes, mencion si-

PROMEDIO/Total EDEMET
1998 1999 2000 2003 2009 1998 1999 2000 2003 2009
Si 16 13 14 12 12 15 13 11 9 10
No 84 87 86 88 88 85 87 89 91 90

Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

ELEKTRA EDECHI

1998 1999 2000 2003 2009 1998 1999 2000 2003 2009
Si 14 12 16 19 14 22 16 15 7 9

No 86 88 84 81 86 78 87 85 93 91

Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Fuente anexo: Estudios anteriores y cuadro estadistico 15.

40

P24: Ha solicitado usted cambio en su medidor? Si por cudl razon?
SASEP



CALIDAD DE LA MEDICION

-Tiempo de instalacion

Tiempo le instalaron el medidor, -2009
-Porcentajes, n=187-

o -
*El tiempo que la mayor parte de los ) , 1oo% 15
usuarios tienen que esperar el cambio Mas de 10 dias 0 21 24
de medidor tiene un promedio general 80% 1
de 9.74 dias para que le instalen el 27 30 27 14
medidor. 4 a 10 dias 60% -
*Edechi es la empresa en la cual sus v
usuarios registran un periodo mas largo 40% - 28
de espera, con un promedio de 12.93 l'a3 dias 38 46
dias. 20% -
Lo contrario sucede con Edemet. 27 29
Ns/Nr 16 6
0% T 1 1 ]
Total  Edemet Elektra Edechi
Indice dias= 9,74 9,33 9,44 12,93
n= 187 67 99 21

Fuente anexo: Estudios anteriores y cuadro estadistico 15.
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P25: Recuerda aproximadamente en ;cudnto tiempo/dias le instalaron el medidor?.



CALIDAD DE LA MEDICION

-Lectura del medidor

Lectura del medidor es precisa -2009 *Hubo cambio de pregunta — Datos
-Porcentajes, n=1616/2009- aproxima dos.
PROMEDIO /Total EDEMET
1998 | 1999 2000 2003 | 2009 *| 1998 | 1999 | 2000 | 2003 | 2009*
Exacta/precisa 34 27 28 20 77 31 28 26 19 76
L eraria i e 26 28 34 38 6 | 23 | 25 33 | 41 | -10
Inexacta 34 38 30 39 14 38 39 30 35 11
NR/ND 6 8 8 3 3 8 8 11 5 3
Total 100% | 100% | 100% | 100% | 100% |100% | 100% | 100% |100% | 100%
ELEKTRA EDECHI

1998 1999 2000 2003 | 2009* [ 1998 | 1999 | 2000 | 2003 | 2009*

Exacta 28 26 26 14 74 44 27 32 28 86
Ni exacta ni inexacta [ 235 19 28 44 10 32 40 41 30 .
Inexacta 41 44 37 40 14 21 26 25 41 11
NR/ND 6 11 9 2 2 3 7 2 1 3
Total 100% | 100% | 100% | 100% | 100% [100% | 100% | 100% |100% | 100%

Fuente anexo: Estudios anteriores y cuadro estadistico 16.
42

P26: Piensa usted que el medidor de su casa/lugar de trabajo, es preciso en la lectura de la energia consumida?. Gaser



CALIDAD DE LA MEDICION

-Lectura del medidor, lector

Solicitud lectura de medidor -1998/2009 Recuerda a que hora viene el lector -2009
-Porcentajes, mencion si- -Porcentajes, n=1616-
30 oo
No presta
27 atencion
53%
Si presto
atencion

47%

*Se mantiene una tendencia a la disminucién de
usuarios que solicitan una investigacion acerca
de su medidor, presentdndose la misma situacion
en las diferentes agencias en estudio y en
porcentajes similares.

1998 1999 2000 2003 2009 * Por otra parte mas de la mitad de los usuarios
afirman no recordar, a la hora que el lector llega
a sus casas, debido a la falta de atencion.

¢ Total =M~Edemet Elektra =—#=Edechi

Fuente anexo: Estudios anteriores y cuadro estadistico 16.
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P27: Ha solicitado usted investigacion acerca de la lectura de su medidor?. P28: Recuerda a qué hora viene el lector, la persona que lee
la cantidad de energia consumida- a chequear su medidor aqui en su casa/lugar de trabajo?.



CALIDAD DE LA MEDICION

-Lectura del medidor

Solicitud lectura de medidor -1998/2009

-Porcentajes, mencion si-

PROMEDIO/Total EDEMET
1998 1999 2000 2003 2009 1998 1999 2000 2003 2009
Si 23 20 24 17 13 25 21 25 19 13
No 77 80 76 83 87 75 79 75 81 87
100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100%
ELEKTRA EDECHI
1998 1999 2000 2003 2009 1998 1999 2000 2003 2009
Si 24 21 27 17 14 20 19 22 14 10
No 76 79 73 83 86 80 81 78 86 90
100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100%

Fuente anexo: Estudios anteriores y cuadro estadistico 16.

P27: Ha solicitado usted investigacion acerca de la lectura de su medidor?. P28: Recuerda a qué hora viene el lector, la persona que lee
la cantidad de energia consumida- a chequear su medidor aqui en su casa/lugar de trabajo?.
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CALIDAD DE LA MEDICION

-Lectura del medidor

Lectura del medidor es
precisa -2009

-Porcentajes responde
,1=1616/2009-

Razones no es preciso No es preciso segln tipo cliente.
La luz viene mas alta 10% Residencial 23%
Pago mas de lo que consumo 10% Comercial 19%
22 No sabe como leerlo 1% Industrial 29%
No baja el recibo de luz 1%
B No es
preciso
*Esta pregunta sufrié una modificacion comparativa con los afios previos, cuando
76 se pregunta sobre exactitud, sin embargo la pregunta es valida per se.
* Aqui se pregunta sobre precision y a quienes indican que no, se preguntas las
S e razones.
preciso

*L.a mayoria de los usuarios expresan que el medidor es preciso en su lectura

I I *Quienes afirman lo contrario, lo hacen por razones como el alza de la luz en sus
recibos , paga mas de lo que consume.

*Entre los tipos de clientes, los industriales son los que expresan en su mayoria

que el medidor no es preciso.
Fuente anexo: Estudios anteriores y cuadro estadistico 16.
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P26: Piensa usted que el medidor de su casa/lugar de trabajo, es preciso en la lectura de la energia consumida?.



CALIDAD DE LA MEDICION

-Solicitud de cambio de medidor

Ha solicitado cambio medidor 1998/2009

-Porcentajes, mencion si-

PROMEDIO/Total EDEMET
1998 1999 2000 2003 2009 1998 1999 2000 2003 2009
Si 16 13 14 12 12 15 13 11 9 10
No 84 87 86 88 88 85 87 89 91 90
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
ELEKTRA EDECHI
1998 1999 2000 2003 2009 1998 1999 2000 2003 2009
Si 14 12 16 19 14 22 16 15 7 9
No 86 88 84 81 86 78 87 85 93 91
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Fuente anexo: Estudios anteriores y cuadro estadistico 15.
46
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FACTURACION Y COBRO

-Lugar realiza pagos, consultas, danos

Total: Lugar acostumbra realizar pagos, consultas EDEMET-Lugar acostumbra realizar pagos, consultas
-Porcentajes, 1998/2209 Total- -Porcentajes, 1998/2009
100 100
80 80
60 60
40 40
20 20
0 0
1998 1999 2000 2003 2009 1998 1999 2000 2003 2009
=o—Agencias =#=Supermercados/bancos =&—Agencias =#=Supermercados/bancos
ELEKTRA-Lugar acostumbra realizar pagos, consultas EDECHI-Lugar acostumbra realizar pagos, consultas
-Porcentajes, 1998/2009 -Porcentajes, 1998/2009
O 120 p--mmm

g0 | SESTeRO—86 100

60 80

20 e 60

40

20 T g g1y gy 20

0 . . T | . 0

1998 1999 2000 2003 2009 1998 1999 2000 2003 2009
=o—Agencias =#=Supermercados/bancos =&—Agencias =#=Supermercados/bancos

Fuente anexo: Estudios anteriores y cuadro estadistico 7.

PI12: Recuerda algun otro tipo de fallas del servicio de electricidad?. 48
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FACTURACION Y COBRO

-Lugar realiza pagos, consultas, danos

Varia uso de recursos
para el pago vy

Total: Lugar acostumbra realizar pagos, consultas

_Porcentajes, 1998/2209 Stper mercado vy

bancos tienen mayor

o - consultas.
2009: se unen las tres preguntas incidencia.
PROMEDIO/Total EDEMET
1998 | 1999 | 2000 | 2003 | 2009 | 1998 | 1999 | 2000 | 2003 | 2009
Agencias de Edemet,

Edechi, Elektra, 90 92 93 90 71 92 95 94 95 60
Supermercado, Bancos. 9 6 5 6 27 6 2 4 3 39
Otros(Internet, Junta Comunal 1 5 ) 4 5 1 1 i 1 1

Cable & Wireless, ND)

100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% |[100% [ 100%

ELEKTRA EDECHI
1998 | 1999 | 2000 | 2003 | 2009 | 1998 | 1999 | 2000 | 2003 | 2009

Agencias Edemet, Edechi,

Eloktra. 85 86 86 78 78 92 96 97 97 80
Supermercado, Bancos. 14 12 12 13 17 7 4 2 2 20
Otros(Internet, Junta Comunal, Cable & 1 ) ) 3 5 | ] ] | ]

Wireless, ND)

100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% [ 100% |100% | 100%

Fuente anexo: Estudios anteriores y cuadro estadistico 7. 4
P43: ;Qué medio de pago es el que generalmente utiliza? 69 —



CALIDAD DE FACTURACION Y COBRO

-Lugar recibe factura, medio de pago

Medio de pago utiliza -2009 Lugar donde recibe su factura -2009

-Porcentajes, n=1616- -Porcentajes, n=1616-

+ Cheque * La envian a su
* Tarjeta clave, crédito COITEO
* Internet

*El efectivo es la forma de pago mas utilizado , independientemente de la empresa que utilice.
*Entre quienes mas recurren al cheque para hacer sus pagos se encuentran los clientes de tipo industrial (39%).
* Por otra parte casi la totalidad de los usuarios afirman recibir su factura de luz en su domicilio.

Fuente anexo: Cuadro estadistico 25.

P43: ;Qué medio de pago es el que generalmente utiliza? P44: ;Como usted recibe su factura de luz? 50
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-FACTURACION Y COBRO

Gasto aproximado kwhs-pago

Gasto Kwhs aproximado mensual -2009

-Porcentajes, n=1616 Balboas
Kwhs 100
600 546,33 %
500 439,71
60
0 83,26 339,61
300 0
200
20
100
0 0

Total, n=1616 Edemet, n=700 Elektra, n=696 Edechi, n=220

Pago aproximado mensual -2009
-Porcentajes, n=1616
91,09

75,27

64,42
59,69

Total,n=1616 Edemet, n=700 Elektra, n=696 Edechi, n=220

Los clientes de Edemet son quienes afirman un gasto mensual mayor en comparacion con
usuarios de otras empresas, por lo cual son quienes pagan montos mayores en sus facturas.

Fuente anexo: Cuadro estadistico 28 y promedios.

P52a: Aproximadamente recuerda usted cuantos kwats gasta mensualmente en su casa o empresa? P52b;Y cuanto es el pago mensual

aproximado?
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FACTURACION Y COBRO

-Satisfaccion con experiencia en facturacion y cobro

De acuerdo con aspectos con experiencia con la facturacion -2009
-Porcentajes, menciones totalmente y muy de acuerdo, n=1616- Indice:/7.00 muy bueno

Total Edemet Elektra Edechi
Aspectos n=1616 n=700 n=696 n=220

% |Indice*| % |Indice*| % indice* % Indice*
1 | I} | |

La factura es facil de entender. 76 597 51 6,03 35 5,84 53 6,16
La factura siempre llega a tiempo 73 5,89 55 5,94 43 5,69 66 6,41
La factura siempre llega a tiempo 73 589 55 5,94 43 5,69 66 6,41

La factura presentada fue clara en la

descripcion de lo cobrado . 74 586 | 47 | 595 29 567 56 6,16

Las condiciones de pago que ofrecen son

67 575 46 592 24 5,49 48 6,02
razonables.

Siempre obtengo respuestas a mis consultas
con relacion a la facturacion

La factura presentada fue la correcta. 62 5,47 44 5,49 26 5,31 53 5,93

64 5,61 44 Lo i 5,28 33 6,15

*El proceso que con lleva las deferentes fases de la facturacidon, son bien aceptadas y evaluadas.
*Los promedios son superiores a 5.00 lo cual significa aceptacion minima de alrededor de dos terceras partes de
los informantes, en especial los clientes no domiciliares.

Fuente anexo: Cuadro estadistico 23-24, y promedios. *Indice donde 1 es totalmente desacuerdo y 7 totalmente de acuerdo.
P42: Y tomando en cuenta su experiencia con la facturacion de su cuenta de luz, ; Cuan de acuerdo esta usted con las siguientes
¢ 52

frases, en donde uno es “totalmente desacuerdo” y 7 es “totalmente de acuerdo. GAser



FACTURACION Y COBRO

-Descripcion de lo cobrado en su presentacion.

Descripcion de los cobros —

Porcentajes
PROMEDIO /Total EDEMET
1998 1999 2000 2003 2009 1998 1999 2000 2003 | 2009
Muy/Bastante claro 91 &9 88 87 87 91 &9 75 79 87
Poco/Nada claro 8 10 11 12 11 7 10 14 19 12
Ns 1 1 1 1 2 1 1 2 1 1
Total 100% | 100% | 100% | 100% [ 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100%
ELEKTRA EDECHI
1998 1999 2000 2003 2009 1998 1999 2000 2003 2009
Muy/Bastante claro 89 81 83 87 86 96 97 97 94 90
Poco/Nada claro 10 18 16 13 13 4 2 2 5 9
Ns 1 1 1 - 1 - 1 1 1 1
Total 100% | 100% | 100% | 100% [ 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100%
Se mantiene la tendencia y la mayoria cree esta clara la descripcion de cobros a nivel total.
P42B: De acuerdo con la factura presentada fue clara en la descripcion de lo cobrado. 53

SASEP



FACTURACION Y COBRO

-Satisfaccion y recomendacion facturacion

Satisfaccion general con el servicio en facturacion -2009 Recomendacion de empresa de energia, en servicio pago de
-Porcentajes, menciones muy satisfecho, n =1616- luz -2009
) -Porcentajes, menciones muy probable, n=1616
C—IMuy satisfecho C—IMuy probable
=O—Indice =O—Indice

30 T e -
53
20 +--fss |- 0 -
27
1 O e - - - - - S
NEEE. .
Total Edemet Elektra  Edechi Total Edemet Elektra  Edechi
n= 1616 700 696 220 n= 1616 700 696 220
Indice donde 1 es nada satisfecho y 7 muy satisfecho. Indice donde 1 es nada probable y 10 muy probable .

*Los usuarios de Edechi son los que muestran una mayor satisfaccion con el servicio de facturacion, por lo tanto la
recomendacion también es mayor en comparacion con las otras empresas en estudio con un indice de (6.11/7.00) y
(8.14/10.00).

*Cabe destacar que aunque los clientes se sientes satisfechos no todos estan en condicion de recomendar la empresa.

P45: Y en general evaluando todo el servicio desde que le presentaron la factura, hasta el pago de la cuenta de luz ;cudn satisfecho esta usteds 4

con el servicio de consultas, quejas como las que tratamos?.P45a Probabilidad de recomendar a su empresa de distribucion de electricidad cuando 5§ st
trata de servicio de npaco de la cuenta de luz?
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ARTEFACTOS DANADOS

-Artefactos dafiados por falta de energia y reportes.

Dafio de artefactos por falta de energia - 2009
-Porcentajes, n=1616-

) Artefactos dafiados
05 mg ha 15 Refrigeradora 5% Reporte de artefacto=242
pAsace Television 5% No lo reportd 69%
Computadora 2% Nunca me dieron una respuesta 26%
ONo me ha Equ?pos de sonido/etc. 20% No recuerda 5%
pasado Radio 1%
Microonda 1%
85 Otros equipos 2%
£
kS 63% 67% 86 %
o
=
z

*Del 15% de la poblacion que comenta el dafio de un artefacto por la falta de energia
enumeran en primera instancia refrigeradoras y televisores en igualdad de porcentajes 5%.
* Estos dafios no fueron reportados por 7 de cada diez afectados.

Fuente anexo: Cuadro estadistico 16-17.

P29: A usted se le ha dariado algun artefacto eléctrico, por fluctuaciones de energia o por falta de servicio de luz aqui en su 56
casa/lugar de trabajo? P30 ;Ud reporto ese dario? Si: Nos podria indicar el tiempo aproximado de respuesta al dario reportado?. O ASEP



ARTEFACTOS DANADOS

-Conocimiento que la empresa acepta reclamos

Dafio de artefactos por falta de energia — 2009*

-Porcentajes, n=1616-

Report6 dafios

PROMEDIO/Total EDEMET
1998 1999 | 2000 | 2003 | 2009* | 1998 1999 2000 2003 | 2009*
9% 21% 21% 23% 15% 11% 25% 23% 27% 17%
E 13 19 25 28 26 10 16 21 23 30
No 87 81 75 72 74 90 84 79 77 70
Total 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100%
ELEKTRA EDECHI
1998 1999 | 2000 2003 | 2009* | 1998 1999 2000 2003 | 2009*
12% 23% 22% 20% 11% 30% 29% 41% 41% 23%
S 5 17 22 20 27 30 29 41 41 14
No 95 83 78 80 73 70 71 59 59 86
Total 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100%
v" En afios previos se pregunt6 si conocia que la empresa podia recibir reclamos. A partir del 2009, se fue més concreto
. en preguntar si habfa reclamado sobre problemas que habia tenido al respecto.

Los datos sefialan que la poblacién conoce que puede poner sus quejas a la empresa proveedora. Esta posicion es

similar para todas las empresas, excepto para Edechi, donde desciende la proporciéon que indica que reportd pero no

le dieron respuesta.

Conocimiento de la empresa que acepta reclamos. P30 ;Ud. reporto ese dario

57
SASEP
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EVALUACION SERVICIO EN LA AGENCIA

-Calidad del proceso de atencion

Aspectos evaluados en el servicio de la agencia -2009
-Porcentajes, menciones totalmente de acuerdo n=1141-

Total Edemet Elektra Edechi
n=1141 n=421 n=545 n=175
[
) % Indice* %  Indice* % Indice* %  Indice*
La persona que me atendio fue amable. 55 6.34 64 6.46 46 6.24 59 6.37
El proceso de atencion parecia todo bien 43 6,15 62 6,39 35 5,95 54 6,19
organizado.
Me ofrecieron informacion clara y facil. 45 6,06 58 6,28 33 587 51 6,13

Tiempo de espera en la agencia fue razonable. 40 587 49 6,00 31 5,66 50 6,20

VlSlta. fue.de mucho tiempo, pero buena 40 5,90 53 6,08 27 5,74 45 5,95
experiencia.

*Independientemente del aspecto evaluado, los usuarios de Edemet muestran en mayor parte estar totalmente de
acuerdo.

*A la vez, la mitad de los usuarios de Edechi indican que la espera en la agencia fue razonable. Mientras que los
usuarios de Elektra son quienes en menor medida estan totalmente de acuerdo con los aspectos evaluados.

Fuente anexo: Estudios anteriores y cuadro estadistico 9-11 y promedios.

*[ndice donde 1 es totalmente desacuerdo y 7 totalmente de acuerdo. 59
P15: ;Cuan de acuerdo esta usted con el servicio recibido en la cual ud, mas visita? Esta totalmente acuerdo 7 a totalmente desacuerdo 1 "@aser



CALIDAD Del SERVICIO

- (29) La amabilidad del personal.

Satisfaccion general del servicio que brinda el personal—
Proporcion cita Excelente
-Porcentajes, n=1616/2009-

Se proporcién indica total acuerdo

PROMEDIO /TOTAL EDEMET
1998 | 1999 | 2000 | 2003 [2009*| 1998 | 1999 | 2000 | 2003 | 2009*
Excelente/total acuerdo™ | g3 61 62 62 55 59 65 63 69 64
Regular/bueno 27 22 29 34 41 27 20 27 29 32
Malo/pésimo 3 3 4 3 2 4. 2 4 2 3
NR/ND 7 14 5 1 3 10 10 6 - 1
Total 100% | 100% | 100% | 100% | 100% |100% | 100% | 100% (100% | 100%
ELEKTRA EDECHI
1998 | 1999 | 2000 | 2003 | 2009* | 1998 | 1999 | 2000 | 2003 | 2009*
Excelente/total acuerdo™ | 53 42 53 54 46 71 78 69 62 59
Regular/bueno 34 30 35 39 50 22 16 24 | 35 | 36
Malo/pésimo 6 7 5 5 3 5 1 4 3 2
NR/ND 7 21 7 2 4 2 5 3 - 3
Total 100% | 100% | 100% | 100% | 100% |100% | 100% | 100% (100% | 100%

Fuente anexo: Estudios anteriores y cuadro estadistico 10

P15b: Evaluacion del servicio: El personal fue amable: totalmente de acuerdo 7- total desacuerdo 1..

60
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CALIDAD DE FACTURACION Y COBRO

-Alumbrado publico”

Alumbrado publico -2009

-Porcentajes, total n=1616-

Alumbrado Publico Nivel de iluminacién* Total

Adecuado  Deficiente n=1616

n=899 n=726
Es el adecuado, existe el necesario 87 17 55
Es deficiente, deberia haber mas 10 69 37
Estan ldmparas pero con focos 1 10
quemados 5
Estan los postes pero no tienen 1 3 )
lamparas
Ns/Nr 1 - 1

* Diferencia a 1616=Ns/Nr

*La mayor proporcién de los informantes indica que el alumbrado publico que existe es el necesario, al igual hay
consenso en que el nivel de iluminacion es el adecuado (87%).

*No obstante lo anterior, uno de cada diez usuarios sefialan que el alumbrado publico es deficiente y un 69% de estos
expresan que el nivel de iluminacidn es igual de deficiente.

Fuente anexo: Cuadro estadistico 27.

P50: ;Qué tal el alumbrado publico/postes de luz alrededor de su casa/lugar de trabajo? P51: Y ;Qué me dice del nivel de iluminacion 61
del alumbrado publico/postes de luz alrededor de su casa/lugar de trabajo ? GAser



SERVICIO DE LA AGENCIA

-Alumbrado publico

Seguridad con la iluminacion del alumbrado publico de noche -2009
-Porcentajes, n=1616-

Seguridad con el Total Edemet Elektra Edechi : .
alumbrado publico n=1616 n=700 n=696 n=220 'Apr0X1madamenj[e el 45%
de los informantes
% % % % consideran sentirse seguros
con el alumbrado
Si, me siento muy seguro 21 29 16 14 ptblico, estimado en mayor
Siento algo seguro 24 24 26 17 medida por los consumidores
Algo | 25 22 27 31 de Edemet
g0 NSegUro *Mientras que los usuarios de
Muy inseguro 78 - 29 38 Edechi sienten ~ menos
seguridad con el alumbrado
No sabe/No responde 1 1 2 - publico de noche y muestran
: 1 indi tre 1
*Indice 2,39 2,60 2,29 2,07 o peiee menol S

agencias en estudio.

Fuente anexo: Cuadro estadistico 28, y promedios.
*Indice donde 1 es muy seguro y 4 es muy inseguro.

P52: Se siente seguro de noche con la iluminacion del alumbrado Publico cerca de su casa o lugar de trabajo? 62

oASEP



CALIDAD DEL SERVICIO

-EDEMET

Probabilidad de recomendar EDEMET -2009 que recomendaria para mejorar el servicio EDEMET -2009

-Porcentajes, menciones muy probable, n =692- -Porcentajes, principales menciones, n =692-
“8 Muy Probable .
=O=Indice 23%
30
6,85
7,10 7,16 11%
6,79
— e 2
20 +---- g _________ | - - ____
8%
24 24 26
10 4 1o __ D ____ . ____ | 18  ___
6%
0 T T T l 1
0
Total Residencial Comercial Industrial 5%
TR R~ -~
Indice donde 1 es nada probable y 10 muy probable mucho. 5%
4%

Fuente anexo: Cuadro estadistico 31 y promedios.

P53: Usted me dijo que la agencia que usted visita mas es de la empresa EDEMET, Pensando ya todo en conjunto, que probabilidad hay
que usted recomiende esta empresa a otra persona.? P53a: Y qué recomendaria usted para mejorar el servicio total de la empresa?

63
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CALIDAD DEL SERVICIO

-EDECHI

Probabilidad de recomendar EDECHI -2009 que recomendaria para mejorar el servicio EDECHI -2009

-Porcentajes, menciones muy probable, n =692- _Porcentajes, principales menciones, n =218-
#4 Muy Probable . 28%
=O=Indice 15% Nlnguna

11%
9%
6%
. : . 49,
Total Residencial Comercial Industrial 0
n= 218 174 30 14
Indice donde 1 es nada probable y 10 muy probable mucho. 4%
4%

Fuente anexo: Cuadro estadistico 31 y promedios.

P54: Usted me dijo que la agencia que usted visita mas es de la empresa EDECHI, Pensando ya todo en conjunto, que probabilidad hay

que usted recomiende esta empresa a otra persona.? P54a: Y qué recomendaria usted para mejorar el servicio total de la empresa? 64

oASEP



CALIDAD DEL SERVICIO

-ELEKTRA

Probabilidad de recomendar ELEKTRA, - 2009 Lo que recomendaria para mejorar el servicio ELEKTRA, -2009

-Porcentajes, menciones muy probable, n =666- -Porcentajes, principales menciones, n =666-
“Z Muy Probable 570 18%
=O—Indice Ninguna
20 oo gy T recomendacion
-
7,12 10%
g 3 6,00
0
O T A - 8%
17
7%
0 T T - T - 1

o : . 6%
Total  Residencial Comercial Industrial
n= 666 579 66 21
Indice donde 1 es nada probable y 10 muy probable mucho. 5%
5%

Fuente anexo: Cuadro estadistico 31 y promedios.

P55: Usted me dijo que la agencia que usted visita mas es de la empresa ELEKTRA, Pensando ya todo en conjunto, que probabilidad

hay que usted recomiende esta empresa a otra persona.? P55a: Y qué recomendaria usted para mejorar el servicio total de la empresa? 65

oASEP



EVALUACION DEL SERVICIO EN LA AGENCIA

-Satisfaccion y recomendacion servicio en la agencia

Satisfaccion general con el servicio, 2009 Recomendacion de una empresa de energia, 2009
-Porcentajes, menciones muy satisfecho, n =1141- -Porcentajes, menciones muy probable, n=1141-
C—1Muy satisfecho C—IMuy probable
=O=Indice =O=Indice

40

]

Total Edemet  Elektra  Edechi Total Edemet  Elektra  Edechi
n= 1141 421 545 175 n= 1141 421 545 175
Indice donde 1 es nada satisfecho y 7 muy satisfecho. Indice donde 1 es nada probable y 10 muy probable .

La mayor parte de las personas indican estar satisfechas con el servicio recibido en la agencia, por otra parte los
usuarios de Edemet y Edechi son quienes en mayor medida toman esta posicion, obteniendo Elektra el menor indice
entre las agencias.

Fuente anexo: Cuadro estadistico 9-11 y promedios

P16: Y en general evaluando todo el servicio desde la atencion en la agencia hasta que le dieron una respuesta o fue atendido ;cudn 66 N
satisfecho esta usted con el servicio de consultas, quejas como las que tratamos?.P16a Probabilidad de recomendar a su empresa de distribucion de electricidad? 9



CALIDAD Del SERVICIO
(26)

-Satisfaccion general

Satisfaccion general del servicio que brinda la agencia —

Proporcion cita muy satisfecho y resto. S ,
Se incluye solo muy satisfecho

-Porcentajes, n=1616/2009-

PROMEDIO /Total EDEMET
1998 1999 | 2000 | 2003 | 2009 * | 1998 1999 2000 | 2003 | 2009*
Muy/bastante/satisfecho 60 44 52 49 47 56 39 45 40 54
Satisfecho y menos 40 54 47 49 51 +4 60 52 53 +4
NS/NR - 2 1 2 2 - 1 3 7 2
Total 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% [ 100% | 100% |100% | 100%
ELEKTRA EDECHI
1998 1999 | 2000 | 2003 | 2009* | 1998 1999 2000 | 2003 | 2009+
Muy/bastante/satisfecho 48 25 41 34 39 79 68 72 72 53
Satisfecho y menos 52 74 57 66 59 20 30 27 28 45
NS/NR - 1 2 - 2 1 2 1 - 2
Total 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% |100% | 100%
Fuente anexo: Estudios anteriores y cuadro estadistico 16.
P16: Y en general evaluando todo el servicio desde la atencion en la agencia hasta que le dieron una respuesta o fue atendido
JCUuan satisfecho esta usted con el servicio de consultas, quejas como las que tratamos?...
67

SASEP
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CALIDAD DEL SERVICIO

-Calidad en el centro de llamadas

Ha utilizado el centro de Razon no ha utilizado el call center, 2009
llamadas de su empresa -2009 -Porcentajes, principales menciones, n=1616-
n=1616
-Porcentajes,
Razon Total Edemet Elektra Edechi
n=1616  n=700 n=696 n=220
No conoce el numero de teléfono 40 46 32 47
B No lo ha No he tenido necesidad. 71 17 26 16
ili e
wiilizado 82 No sé si mi empresa distribuidora
, o .. 7 7 7 9
de energia brinda el servicio
No quiere gastar minutos en su 4 4 5 5
celular
No tiene teléfono en casa/ le es 3 | 4 3
DSilo ha dificil conseguir un teléfono

utilizado
18

, | *La mayoria de las personas no han utilizado el centro de llamadas y sefialan no
hacerlo por desconocimiento del numero (40%).
*Lo anterior es citado en mayor parte por los clientes residenciales , otros
indican que no utilizan el centro de llamadas porque no han tenido la necesidad.

Fuente anexo: Cuadro estadistico 17.

P31: Ha utilizado el centro de llamadas- call center- de su empresa distribuidora de energia?. 69
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CALIDAD DEL SERVICIO

-Calidad del Call Center

Razén mas citado

—--\

( _J Razon menos citado Razén principal de la 1lamada -2009
- -Porcentajes, principales menciones, n=290-

Total Edemet  Elektra
n=290 n=125 n=138

% % %
Reporte de danos 32 38 26
Reporte de interrupciones 32 32 29 "
é Consultas varias 13 10 17
§ Saldos 9 8 12 -
a Reporte de dafio en el alumbrado publico 7 (: 5 -:) 9 (: 4 -:)
Seguimiento de reclamos/dafios (:—-5.:) 6_ — (:—5- h:) ?—

*Con mayor incidencia los usuarios de Edemet reportan los dafios, mientras que el cliente de Elektra como los de
Edechi utilizan el call center para informar de las interrupciones .

* Por otra parte, es minimo el porcentaje de las personas que utilizan el servicio para dar seguimiento a los reclamos o
dafios.

Fuente anexo: Cuadro estadistico 19.

70

P33: Y ;Cual fue la razon principal de su llamada?. Gnser



CALIDAD DEL SERVICIO

-Calidad servicio Call Center

Aspectos evaluados del servicio en el call center -2009
-Porcentajes, menciones totalmente de acuerdo, n=290-

Total Edemet Elektra Edechi
n=290 n=125 n=138 n=27

% indicej % Indice* % indice* %  Indice*

La atencion automatizada fue claray facil 49 @ 5,79 48  5.62 46 591 70 @ 6.00

La persona que me atendio fue amable 46 6,00 47 5,80 44 6,19 48 5,96

Obtuve una respuesta satisfactoria a mi 37 529 34 496 36 561 52 519

llamada

Tiempo de espera en el teléfono fue 32 516 29 476 35 553 33 519
razonable

El call center requiere de una revision para procurar mas satisfaccion entre los clientes en
especial en tiempos de espera.

Fuente anexo: Cuadro estadistico 17-18 y promedios.

*Indice donde 1 es totalmente desacuerdo y 7 totalmente de acuerdo.

P32: Le agradeceria que me indique usando una escala de uno a siete puntos, donde uno es “totalmente en desacuerdo- y siete es
“totalmente de acuerdo”, Cuan de acuerdo esta usted con el servicio recibido por su agencia de distribucion eléctrica?. 71
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CALIDAD DEL SERVICIO CID

-Atencion automatizada GALLUP

Le dieron niimero localizador al momento de

finalizar su llamada, ano 2009-
-Porcentajes, n=290-

Satisfaccion general con el servicio
llamada automatiza, aino 2009-

Total Edemet Elektra  Edechi
n= 290 125 138 27

20 -Porcentajes, n=290- C—IMuy satisfecho
=O—1Indice
— 321 404 548 507
s0 - fofe L1
— —
20+ - -
R 33 33 33
10 +--}---]---- SN - ---- -
—
el 0 R

Diferencia a 100%= Ns/Nr

Indice donde 1 es nada satisfecho y 7 muy satisfecho.

*El call center ha sido utilizado en alglin momento por la mitad de los informantes.
*La tercera parte de las personas mencionaron estar “muy satisfechos” en general con el
servicio recibido, independientemente de la agencia evaluada.

Fuente anexo: Cuadro estadistico 19 y promedios.

72
SAQEP

P34: Le dieron un numero de localizador o de reclamo al momento de finalizar la llamada?. P35: Y en general evaluando todo el servicio
desde la atencion automatizada hasta el momento de ser atendido ;cuan satisfecho esta usted con el servicio?
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CALIDAD DEL SERVICIO

-Tramites por internet

Ha realizado algun tramite de su cuenta

a través de internet, -2009
-Porcentajes, n=1616

Ha realizado algin tramite de su cuenta a través de internet, -2009
-Porcentajes, menciones totalmente de acuerdo, 23

92% No ha
utilizadp el servicio
de internet — Total = Edemet  Elektra  Edechi
1% Si ha utilizado n=21 n=9 n=11 n=1
. el servicio . ; , .
_ 57% No tiene % Indice* % Indice* % Indice* % Indice*
acceso = . -
El servicio es rapido y facil de 38 590 44 644 27 536 100 7,00
23% No usat
_ conoce nada No ha tendido inconvenientes . 33 544 33 567 27 500 100 7,00
sobre el
ceroeis Es un servicio seguro y confiable 33 5,38 33 5,56 27 5,09 100 7,00
, El servicio es amigable y 24 519 22 500 27 536 - 500
7% No tiene eficiente
meessid Puedo hacer llegar reclamos y
esperar una respuesta por esta 14 4,76 11 50 18 ' 5,00 -
N misma via.

como acceder

Fuente anexo: Cuadro estadistico 20-21 y promedios.
*[ndice donde 1 es totalmente desacuerdo y 7 totalmente de acuerdo. 74
P36: ;Ha realizado algun tramite de su cuenta de luz a través de internet?. P37: ;Cuan de acuerdo esta usted con el servicio recibido via G aser

internet de su empresa de distribucion eléctrica?



CALIDAD DEL SERVICIO

-Tramites por internet

Realiza a través de internet -2009
-Porcentajes n=21

Total Edemet FElektra Edechi “. =

Péagina mas visitada

Tramite mas citado

n=21 n=9 n=11 n=1 r"-':, Tramite menos citado
Tramites realiza T o

. Pago 43 44 16 100 Razoén mas citada

2 4 Consulta/Informacion 43 67 27 - Razén menos citada

g . Pl

8 Verificacion de saldos 42 (1 ) 73 -

™ | Reporte de interrupciones (775 Ty 7= 9 ‘) ] *Es minoria las personas que realizan
Péginas utiliza TeeeT Seer tramites a través de internet.
electra.com.pa 43 13 64 ) °L_os motivos son mé§ .de parte de los
unionfenosa.com iy T 0 ] clientes y no del Servicio como.te.ll.

. *Aquellos que utilizan el servicio lo
§ banistmo.com 19 11 18 100 hacen en su mayor parte para hacer
'\go bgeneral.com 14 22 9 - pagos.

A hsbc.com.pa. 5 11 - - *Consultar alguna informacion es
bancocontinental.com 5 ) 9 } mas utilizada por usuarios de
Razon utiliza internet Ederpet.

2 Ahorro do °Ver1ﬁca.r saldos lo hacen con mayor

g orro de tiempo - 67 36 T frecuencia los usuarios de Elektra.

N Comodidad 33 11 55 -

24 Evitar hacer filas 10 22 - -

No le llegan sus recibos 5 - 9 -

Fuente anexo: Cuadro estadistico 21.

P38: Y que tipo de tramite realiza por lo general a través de internet?. P39: Y qué pagina utiliza para hacer sus tramites por internet? 75 B
P40: ;Cual es la razon principal por la cual por la cual usted realiza tramites via internet? 9



CALIDAD DEL SERVICIO

-Satisfaccion y recomendacion del servicio via internet

Satisfaccion general con el servicio por internet, -2009 Recomendacion de una empresa de energia, por el
-Porcentajes, menciones muy satisfecho, n =21- servicio via internet -2009
Muy satisfecho -Porcentajes, menciones muy probable, n=21-

100
90
80
70
60
50
40
30
20

Fue

10,00 C—IMuy probable
100 --- =O=Indice
90
80
70
60
50
40
30
20

10

Total Edemet  Elektra Edechi Total Edemet  Elektra Edechi
= 21 9 11 1 n= 21 9 11 1

Indice donde 1 es nada satisfecho y 7 muy satisfecho. indice donde 1 es nada probable y 10 muy probable mucho.

*Son pocas las personas que en algin momento han utilizado el servicio de internet.

*Entre quienes si lo han utilizado el 29% de ellos consideran estar muy satisfechos con el servicio brindado, sin
embargo la disposicion de recomendar una empresa de energia muestra una disminucién de 10 puntos
porcentuales en comparacién con la satisfaccion.

P41: Y ;En general, evaluando todo el proceso desde accesar a la pagina que mas utiliza hasta realizar diferentes tramites en Internet
Jcuan satisfecho esta usted con el servicio, donde siete es “muy satisfecho” y uno es “muy insatisfecho”?P41a: ;Probabilidad de que 76

. . . . , .. ;. ASEP
recomiende a su empresa distribuidora de energia cuando se trata de su servicio via internet? wb
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OPERACION BOMBILLO

-Programa “Operacion Bombillo”

Programa “Operacion Bombillo™ -2009

n=1616-
“O%Zﬂgg?én Medio que ‘(;Snoce 0z asle_llc?(l)l los Agencia
Letor se enterd )peracion p 2
Bombillo Bombillo agentes
TV 920 Edemet 45%
0
S194% Famil: S152% Elektra 64%
n=1511 amiliar
4% Total Edechi 40%
Total . = 0
n=(1)6a16 Radio 3% n=1511 Edemet 55%
No 6% - No 48% Elektra 36%
=105 Periodicos
1% Edechi 60%

*El programa “Operacion Bombillo” es conocido por la casi totalidad de los usuarios.
La television fue el medio de comunicacion por el cual se enterd en primera instancia.

Fuente anexo: Cuadro estadistico 26.

P46: ;Ha escuchado usted o conoce del programa del gobierno “Operacion Bombillo”? P47: ;Como se entero del programa “Operacion
Bombillo”? P48: Y ;Han pasado los agentes de Operacion Bombillo por su casa/lugar de trabajo, cambiando los nuevos bombillos? 78
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OPERACION BOMBILLO

-Programa “Operacion Bombillo”

Punto mas citado

Punto menos citado

Diferencias en la facturacion -2009
-Porcentajes n=789-

Total Edemet Elektra Edechi

e[Las diferencias en la

- 789 289 417 83 facturacion  cuando  se
tiliza el rograma

Si: factura viene mas econdmica 47 Sl 51 14 B “ P §
il Operacion Bombillo”, son
No: factura viene igual 34 40 31 33 notadas por la mayor parte

Demasiado pronto para saberlo 9 1 12 24 de los informantes.

Si: factura viene mas cara 1 1 4 1 *Entre quienes conocen el
programa,  perciben una

No quiso aceptar los bombillos 1 1 } 2 economia en su factura.
NS/NR 5 4 ) 25 *Se _contrasta que los
usuarios de Edechi son
quienes manifiestan no
Por otra parte, el 34% de los usuarios consideran que la haber  tenido  ninguna
factura no ha presentado cambios con el programa economia en su facturacion.

“Operacion Bombillo”, opinando de esta manera en
mayor proporcion los clientes de Edemet.

Fuente anexo: Cuadro estadistico 27.
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P49: Y ; Ha notado alguna diferencia en su facturacion desde el uso de los nuevos bombillos?.
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IMAGEN DE LA EMPRESA

-Acuerdo con posiciones.

Afirmaciones de acuerdo con la empresa de servicios, -2009
Indices n=1616-

Nada -Porcentajes, menciones muy de acuerdo- EDEMET ELEKTRA EDECHI
de acuerdo
Pagan impuestos que nos beneficien T 36% 32% 44%
(2,93/4,00) — 35%
Da prestigio a mi comunidad (3,25/4,00) 46% 46% 53%
47% ’
Calificaria con un buen servicio 57% ST% S7%
(3,27/4,00)

Recurso de bienestar para mi 599, 54% 58%

comunidad (3,40/4,00) - 57%

Es bueno contar con empresas de o 63% 0,
de acu distribucion eléctrica (3,57/4,00) -67% 1% 0 8

Existe buena percepcion de contar con empresas de distribucion
eléctrica, sin embargo la mayoria se quejan de que los
impuestos que pagan no los benefician a ellos.

Fuente anexo: Cuadro estadistico 13 y promedios.

indice donde 1 es nada y 4 mucho.

, .o . . , 81

P18: Cudl de las siguientes afirmaciones que le voy a leer, diria usted que esta muy, algo, poco o nada de acuerdo. En donde 4 es muy de o .
acuerdo y uno es nada de acuerdo, Pensemos en su empresa de servicio. 9
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