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Qué es el ranking de calidad de servicio

Es un instrumento que permite medir la calidad del
desempefio de las empresas de distribucion eléctrica del pais.

Se estructura sobre la base de tres indicadores:

Indices de Continuidad (Interrupciones)
Encuesta de Calidad de Servicio

Reclamos de Clientes
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Definicion de alimentador

* Elalimentador es el elemento en donde se focaliza nuestra fiscalizacion:

Los indices de continuidad se calculan segun el comportamiento del
alimentador.

La obtencion de la muestra de clientes para la encuesta de calidad de
servicio, se realiza por alimentador




Definicion de alimentador

Un alimentador es un circuito que forma
parte de la red de distribucion de una
concesionaria, que se utiliza para distribuir
electricidad desde el punto en donde recibe
energia hasta los domicilios de los clientes.
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Definicion de alimentador
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Ranking de Calidad de Servicio 2012

M Cédigo ﬂ Nota indice |Nota Encuesta|Nota Reclamo Nota Escolar

Empresa (37,5%) (12,5%)

1 EEPA 9,11 9,63 9,57 9,36 6,55
2 COELCHA 8,97 9,66 9,62 9,31 6,52
3 COOPELAN 8,66 9,83 9,87 9,25 6,48
4 EDECSA 8,49 9,78 9,8 9,14 6,4
5 COPELEC 8,49 9,58 9,46 9,02 6,31
6 SOCOEPA 8,81 8,9 8,55 8,81 6,17
7 LUZLINARES 7,82 9,51 9,36 8,65 6,06
8 6 CHILQUINTA 8,61 8,72 8,29 8,61 6,03
9 25 EDELMAG 8,38 8,83 8,35 8,55 5,99
10 32 LUZPARRAL 7,69 9,39 9,23 8,52 5,96
11 9 LITORAL 8,48 8,47 7,97 8,41 5,89
12 29 CEC 8,27 8,18 7,61 8,15 571
13 40 CRELL 7,17 9,11 8,75 8,09 5,66
14 1 EMELARI 8,15 8,08 7,12 8 5,6
15 24 EDELAYSEN 8,25 8,15 6,5 7,99 5,59
16 10 CHILECTRA 8,7 7,43 6,57 7,96 5,57
17 2 ELIQSA 7,68 8,25 7,5 7,87 5,51
18 22 FRONTEL 6,64 9,16 8,72 7,84 5,49
19 3 ELECDA 7,51 8,13 7,02 7,68 5,38
20 42 ENELSA 7,8 7,77 6,96 7,68 5,38
21 4 EMELAT 8,46 71 6,25 7,67 5,37
22 17 EMELECTRIC 7,44 7,91 7,1 7,57 53
23 23 SAESA 7,14 8,17 7,41 7,56 5,29
24 18 CGE 8,44 7,08 5,28 7,54 5,28
25 7 CONAFE 8,45 7,02 3,76 7,33 5,13
26 39 LUZOSORNO 6,33 8,36 6,63 7,13 4,99
27 30 EMETAL 6,8 7,68 6,42 7,08 4,96
28 36 COOPREL 5,97 8,3 7,76 7,07 4,95
29 12 EEC 7,66 6,36 5,53 6,91 4,84
30 8 EMELCA 5,33 8,01 7,4 6,59 4,61
31 26 CODINER 3,25 9,37 8,88 6,25 4,38
32 13 TILTIL 1,06 8,89 8,53 4,93 3,45
33 15 LUZANDES 1 9,01 8,7 4,47 3,13
34 20 COOPERSOL 1

1 1 1 0,7

Las notas estan en una escala de 1 a 10, donde 1 es calidad deficiente y 10 muy buena calidad
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Ranking Segmentado por Cantidades de Clientes
Grandes Empresas : Mas de 120.000 clientes

Variacion
Cadigo Nota indice Nota Encuesta Nota Reclamo . Posicion
Nota Final Nota Escolar
Empresa (50%) (37,5%) (12,5%) Respecto al
Ranking 2011
8 6 CHILQUINTA 8,61 8,72 8,29 8,61 6,03 5
16 10 CHILECTRA 8,7 7,43 6,57 7,96 5,57 0
18 22 FRONTEL 6,64 9,16 8,72 7,84 5,49 11
19 3 ELECDA 7,51 8,13 7,02 7,68 5,38 13
22 17 EMELECTRIC 7,44 7,91 71 7,57 53 1
23 23 SAESA 7,14 8,17 7,41 7,56 5,29 -4
24 18 CGE 8,44 7,08 5,28 7,54 5,28 2
25 7 CONAFE 8,45 7,02 3,76 7,33 5,13 0

CHIL;IUINT CHILECTRA | FRONTEL ELECDA EMEL::ECTRI CONAFE

ncuesta

M Dif Nota
Indices

=&=Nota Escolar  =#Nota Escolar
Ranking 2012 Ranking 2011
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Ranking Segmentado por Cantidades de Clientes
Medianas Empresas : Entre 25.000 y 120.000
clientes

Variacion
Cddigo Nota indice Nota Encuesta Nota Reclamo Nota Escolar Posicion
Empresa (50%) (37,5%) (12,5%) Respecto al
Ranking 2011
1 14 EEPA 9,11 9,63 9,57 9,36 6,55 0
5 33 COPELEC 8,49 9,58 9,46 9,02 6,31 2
7 31 LUZLINARES 7,82 9,51 9,36 8,65 6,06 3
9 25 EDELMAG 8,38 8,83 8,35 8,55 5,99 3
11 9 LITORAL 8,48 8,47 7,97 8,41 5,89 -6
14 1 EMELARI 8,15 8,08 7,12 8 5,6 8
15 24 EDELAYSEN 8,25 8,15 6,5 7,99 5,59 13
17 2 ELIQSA 7,68 8,25 7,5 7,87 5,51 4
21 4 EMELAT 8,46 7,1 6,25 7,67 5,37 -6

LUZLINARE!
5

EDELAYSE
N

COPELEC EDELMAG | LITORAL | EMELARI

ncuesta

M Dif Nota
Indices

=&=Nota Escolar == Nota Escolar
Ranking 2012 Ranking 2011
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Ranking Segmentado por Cantidades de Clientes
Pequenas Empresas : Menos de 25.000 clientes

Codigo
Empresa

2 34
3 21
4 28
6 35
10 32
12 29
13 40
20 42
26 39
27 30
28 36
29 12
30 8

31 26
32 13
33 15
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COELCHA
COOPELAN
EDECSA
SOCOEPA
LUZPARRAL
CEC
CRELL
ENELSA
LUZOSORNO
EMETAL
COOPREL
EEC
EMELCA
CODINER
TILTIL
LUZANDES

Nota indice
(50%)

8,97
8,66
8,49
8,81
7,69
8,27
7,17
7,8
6,33

6,8
5,97
7,66
5,33
3,25
1,06

Nota Encuesta
(37,5%)

9,66
9,83
9,78
8,9

9,39
8,18
9,11
7,77
8,36
7,68
8,3

6,36
8,01
9,37
8,89
9,01

Nota Reclamo
(12,5%)

9,62
9,87

9,8
8,55
9,23
7,61
8,75
6,96
6,63
6,42
7,76
5,53

7,4
8,88
8,53

8,7

9,31
9,25
9,14
8,81
8,52
8,15
8,09
7,68
7,13
7,08
7,07
6,91
6,59
6,25
4,93
4,47

Nota Escolar

6,52
6,48

6,4
6,17
5,96
571
5,66
5,38
4,99
4,96
4,95
4,84
4,61
4,38
3,45
3,13

Variacion
Posicion
Respecto al
Ranking 2011




Ranking Segmentado por Cantidades de Clientes
Pequenas Empresas : Menos de 25.000 clientes

==0==Nota Escolar == Nota Escolar
Ranking 2012 Ranking 2011
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Ranking Segmentado por Cantidades de Clientes
Pequenas Empresas : Menos de 25.000 clientes

COELCHA COOPELA EDECSA |SOCOEPA LUZARR CRELL | ENELSA LUOOR EMETAL COOPREL EMELCA |[CODINER| TILTIL LUZANDE
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Indices de Continuidad de Suministro
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¢COmo se mide la continuidad de suministro?

Para medir la continuidad del
suministro se considera:

‘La frecuencia promedio de
afectaciéon para el alimentador.
(veces)

*El tiempo promedio que fue
afectado por las interrupciones de
suministro.

La normativa establece estandares
a cumplir para cada indice segun la
ruralidad de que trate.

Segln esos resultados, se obtiene
una nota promedio para la
empresa.




Estadistica de Clientes y su relacion con los
alimentadores excedidos

120%

100%

80%

60%

40%

20%

0%

e=g==porcentaje Clientes pertenecientes a alimentadores excedidos «fill= porcentaje Clientes pertenecientesa alimentadores excedidos
ranking 2012 ranking 2011

Del universo total de clientes (5.505.457), 700.384 que representan el 13%, pertenecen a alimentadores fuera del

estandar.

Las empresas con mayor porcentaje de clientes en alimentadores fuera de estandar son: Socoepa con el 100%, Crell con el 97%
y Emelca con el 91%.
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Estadistica de Clientes y su relacion con los
alimentadores excedidos
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Del universo total de clientes (5.505.457), 700.384 que representan el 13%, pertenecen a alimentadores fuera del
estandar.
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Estadistica de Clientes y su relacion con los
alimentadores excedidos por Region
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ranking 2012
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ranking 2011

Las regiones con mayores porcentajes de clientes pertenecientes a alimentadores excedidos son:
La regién de Los Rios con un 51.31% y la segunda regidn Los Lagos con un 30.83%.

En la region Metropolitana, existen 156.742 clientes afectados por un alimentador fuera de estdndar que representan el 7,45
% del universo total (2.105.321)
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Estadistica de Clientes y su relacion con los
alimentadores excedidos por Region

350.000

308.244

300.000

-
3

250.000

310

200.000

150.000

100.000

50.000

==(Clientes excedidos ~ =l=Clientes excedidos
ranking 2012 ranking 2011

Gobierno de Chile | Superintendencia de Electricidad y Combustibles 18




Estadistica de Tipos de Interrupciones

H |nterna- [I] (imputable ala concesionaria)

I Fuerza Mayor o Caso Fortuito [FM]

Clasificacion de Interrupciones
Las interrupciones se pueden clasificar como:

Interrupciones Externas: Estas no son imputables a las
empresas, debido a que el origen se encuentra fuera
de sus instalaciones

Interrupciones Internas : Estas son imputables a las
concesionaria

Fuerza Mayor o Caso Fortuito: Estas debido a la
naturaleza de las mismas no son imputables a la
concesionaria.
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Estadistica de Alimentadores Fuera de Estandar
Ranking 2011 y 2012

o Ranking Ranking Alimentadores
Empresa/afio o
2011 2012 Reincidentes
3 0 0

163 alimentadores se
encuentran fuera de

EMELARI h
ELIQSA 8 3 2 estandar. (10%) en este
ELECDA 13 6 5 proceso de ranking 2012.
EMELAT 5 1 1
CHILQUINTA 6 5 0

CONAFE 9 10 2 Del total de alimentadores
EMELCA 3 2 1 o)

CHILECTRA 37 28 6 (1_'694:)’ el 4,8% (78) ha
EEPA 0 1 0 coincidido que se han
LUZANDES 2 0 0 excedido en relacién al
EMELECTRIC 22 21 10 Ranking 201 1

CGE 39 21 10 '

COOPELAN 4 0 0

ERONIEE 26 16 12 Para estos casos SEC
SAESA 35 23 19 . . s

EDELAYSEN E > > solicitara (entre otros) un
EDELMAG 2 2 0 plan de accion de correccion
CEC;LDE"T\'AEF ; ‘1‘ ; de esta situacion, de modo
SOCOEPA 0 , 0 que _Ias empresas tomep las
COOPREL 1 1 1 medidas para que dichos
LUZOSORNO 2 9 2 alimentadores logren una
SR = 4 3 adecuada continuidad de
ENELSA 2 1 1

| Total | 231 | 163 | 73
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Encuesta de Calidad de Servicio
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Antecedentes

De 5.505.457 clientes, para el
Ranking 2012, se realizaron
16.900 entrevistas validas.

258 comunas fueron encuestadas
a lo largo del Pais.

La encuesta se realizd entre los
meses de diciembre 2011 y febrero
2012.

Las notas estan en una escala de 1 a 10, donde 1 es calidad deficiente y 10 muy buena calidad
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Alcance de la Muestra

Para el Ranking 2012, se realizaron 16.900 entrevistas distribuidas de la siguiente manera en
cuanto a tipo de tarifa, tipo de ruralidad y tipo de consumo.

Distribucion de la muestra segtn el tipo de consumo

70,0%
60,0%
50,0%
40,0%
X
30,0%
20,0%
10,0% . —
0,0% . H [ p— —
Utilidad Residencial
Residencial | Comercial Agricola Industrial Otro Municipal dblica con Fiscal FFCC
P negocio
|ll Porcentaje 62,3% 13,9% 11,0% 3,9% 3,0% 2,4% 1,5% 1,1% 0,8% 0,1%
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Compensaciones
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Cortes Programados

Es| ENO U SinCortes Programados
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Comparacion nota Encuesta Ranking 2012 v/s 2011

Variacion Nota Encuesta
12

10
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—+Ranking -#Ranking
2011 2012

El 73% de las empresas aumentaron la satisfaccion neta, mientras que solo el
24%, correspondiente a 8 empresas disminuyeron respecto al ranking anterior.
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Reclamos de Clientes
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Comportamiento del Mercado

B Atencidn a Usuarios y Clientes B Continuidad de suministro

kd Instalaciones B Mediciény Facturacion
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Conclusiones

= La nota del ranking 2012 se mantiene en relacion al afno

anterior, quedando con una calificacibn en nota escolar
equivalente a un 5.3

= La nota por indices de continuidad de suministro disminuyd un
5,1% respecto al ano anterior.

= Del total de 1.604 alimentadores, 163 tienen algun indice fuera
de estandar (10%), en comparacion al afio anterior que fue un
16.1 %.

= La calificacion del Factor Encuesta mejora un 3.51% respecto del
ano anterior.
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Conclusiones

= |La medicion del consumo y facturacién son los principales temas
que aquejan a la ciudadania de acuerdo a la encuesta de calidad
de servicio.

= El 86% de los reclamos corresponden a problemas de Medicion y
facturacion.

= Finalmente, queremos que este Ranking SEC se convierta en una
herramienta Util para las empresas, a fin de que junto con medir
el desempeno en la calidad del servicio, posibilite que puedan ir
mejorando sus procesos, y asi entregar un mejor servicio a la
ciudadania.
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