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Leny Medeiros

Nuestro modo de vida actual, en pricticamente toda
la Tierra, depende en gran medida del servicio pu-
blico de electricidad, y por tanto la calidad y conti-
nuidad del suministro afecta profundamente nuestra
cotidianidad en la casa, la oficina, la industria, el co-
mercio, el transporte, la seguridad publica, los servi-

cios sociales, etc.

Por tal razén, las empresas distribuidoras, como res-
ponsables del contacto directo con el cliente y con-
sumidor final, enfrentan el desafio permanente de
prestar un servicio con calidad y, a la vez, desarrollar
un relacionamiento con sus clientes y consumidores
donde se juegan su prestigio no sélo por las exigen-
cias cada vez mayores respecto de la calidad técnica
del suministro, sino por todas las demds componen-
tes asociadas con el relacionamiento con el cliente,
que van configurando una percepcién general de la

imagen de la distribuidora en la mente y el corazén

Coordinadora del Area de
Comercializacion de CIER

-
.3 er

sus clientes y consumidores, a partir de las experien-
cias cotidianas con el uso del servicio y con los dis-
tintos puntos de contacto que cada persona tiene con

la empresa.

Asi, garantizar la calidad y la satisfaccién de los clien-
tes no es una tarea ficil, mas es un factor esencial para
la sostenibilidad, ya que, la percepcién que el consu-
midor tiene durante toda la jornada de su relacién
con la empresa distribuidora es determinante para
garantizar su satisfaccién. Satisfacer las necesidades
del consumidor debe, por tanto, ser uno de los prin-

cipales objetivos de las organizaciones.

En un ambiente complejo como el del sector eléc-
trico, decisiones puramente técnicas muchas veces
definen los caminos. La satisfaccién del consumidor
con los servicios prestados ofrece una respuesta sobre

la direccién a seguir.
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CIER, con el propésito de contribuir con el desa-
rrollo del sector en este aspecto y de hacer crecer, a
través del trabajo conjunto, la percepcién de calidad
de las empresas del sector de distribucién eléctrica,
decidié crear un proyecto con el objetivo de medir
la satisfaccién de los clientes, comparar y reconocer
los mejores resultados y también proporcionar un es-
pacio para integracién e intercambio de experiencias
entre las empresas. En el marco de este proyecto, que
se denomina CIER 12, se realizan anualmente, desde

hace 16 afios, las siguientes actividades:

= El Diagnéstico Sectorial Encuesta Regional
CIER de Satisfaccién de Clientes, para medir
la percepcién de los consumidores respecto del
servicio que reciben de su empresa de distribu-

cién eléctrica.

Al medir anualmente y en detalle la percepcién del
cliente —razén de ser de cualquier distribuidora de
energia- la Encuesta apoya la toma de decisiones,
incentiva la formulacién de nuevos proyectos y nos
inspira a ser cada vez mejores, es decir, trae beneficios
que permiten realimentar, controlar y ademads direc-
cionar los esfuerzos de las empresas participantes. La
evaluacién cumple también un papel social al dar voz
a la poblacién al solicitar la opinién de los clientes.

Nadie mejor que el consumidor, quien vive el sumi-
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nistro de energia eléctrica en el dia-a-dia y solicita

servicios de las distribuidoras, para evaluar su calidad.

*» EISICESD -Seminario Internacional Caminos
para la excelencia en Servicios de Distribuciéon
y Relacionamiento con los Clientes—, un espacio
de integracién e intercambio de experiencias entre
las empresas participantes de los diversos paises,
buscando mejorar la calidad del servicio y de las
experiencias de los clientes a la vez que contribuye

a tornar a toda la regién mas homogénea.

* Y, para recompensar el esfuerzo de las empresas
que obtuvieron los mejores indices de satisfac-
cién y de calidad tenemos el “Premio CIER
Satisfacciéon de Clientes” que, por su naturaleza,
constituye un Reconocimiento Publico y Social,
mediante la entrega de simbolos que otorgan
prestigio internacional a las empresas vencedo-
ras. Una sefial de respeto al principal personaje
de toda la cadena de servicios de energia eléctri-

ca: el consumidor.
En términos de contenido, la presente edicién de la
revista CIER tiene como foco la satisfaccién de los

clientes en el sector energético.

Esperamos que sea una lectura inspiradora.
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NOTICIAS INSTITUCIONALES

Empresas de la CIER participan de
Jornada de Gestion de Riesgos en
Uruguay

Empresas associadas a CIER participam
do Workshop de Gerenciamento de
Risco no Uruguai
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El pasado 8 de agosto se llevé a cabo en el salén de  No dia 8 de agosto, foi realizado um dia de gestio

actos del Palacio de la Luz una jornada de gestién de  de riscos no setor elétrico no auditério do Paldcio
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riesgos en el sector eléctrico. La misma tenia como
eje central cémo gestionar los riesgos en las empresas
eléctricas, basado en un intercambio de experiencias
en la implementacién de gestion de riesgos corporati-

vos en empresas de la region.

Con la presencia de autoridades y personal gerencial
de UTE, alrededor de 150 asistentes pudieron cono-
cer las experiencias de ISAGEN y EPM, a cargo de
los profesionales Ing. Jaime Ivin Acosta y Sr. Euler

Mufioz respectivamente.

da Luz pertecente a empresa UTE. O tema central
foi como gerenciar riscos em empresas de energia
elétrica, com base em uma troca de experiéncias na
implementagdo da gestdao de riscos corporativos em

empresas da regido.

Com a presenca de autoridades e pessoal de gestdo da
UTE, cerca de 150 participantes puderam conhecer
as experiéncias de ISAGEN e EPM, sob a responsa-
bilidade dos profissionais Jaime Ivin Acosta e Euler

Muhnoz, respectivamente.

Para finalizar, la Cra. Adriana Toscano realizé una

presentacion de riesgos de fraude de UTE.

Finalmente, a Cra. Adriana Toscano fez uma apre-

sentac¢do dos riscos de fraude da UTE.
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Il Jornada de Integracion Energética

Regional

Segunda Conferéncia sobre a Integracao

Energética Regional

Dado el éxito de la I Jornada de Integracién Energé-

tica Regional realizada en el mes de abril en Bogoti,
nos complace informar la realizacién de la II Jornada
CIER “Las Oportunidades, Retos y Beneficios de la
Generacién Distribuida Renovables y su Interaccién
con las Redes en LAC”. Esta se 1levé a cabo los dias
23y 24 de agosto de 2018 en la ciudad de Panamd, en
el hotel Wyndham Panamé Albrook Mall.
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Dado o sucesso da Primeira Conferéncia sobre a In-
tegracio Energética Regional realizada em abril, em
Bogoti, temos o prazer de informar a conclusio da Se-
gunda Conferéncia CIER “Oportunidades, Desafios
e Beneficios da Geragio Distribuida renovivel e sua
interacdo com as redes LAC “ Esta foi realizada em 23
e 24 de agosto de 2018 na cidade do Panamd, no hotel
Wyndham Panama Albrook Mall.
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Conté con la presencia de unos 60 invitados entre
directivos y autoridades del sector eléctrico Latinoa-
mericano, resaltando la presencia de los secretarios de
Energia de Argentina y Panama - Alejandro Sruoga
y Victor Urrutia respectivamente - asi como del Sub-

gerente de la empresa anfitriona ETESA de Panama
- Oscar Rendoll.

Expertos que se desempefian en altos cargos del sec-
tor energéticos expusieron su vision, experiencias,
problemiticas y posibles soluciones respecto a 4 ejes

tematicos:

= La visién politica y la regulacién aplicada en sus
paises a la Generacién Distribuida y/o autopro-

duccién.

= El libre acceso y la remuneracién de las redes de

distribucién.
* La medicidn, las tarifas y la escala de los clientes.

* Los nuevos negocios no regulados y el valor agre-
gado que aporta la “marca” de la empresa eléctrica

al cliente final.

Finalmente, la II Jornada cerré con un taller donde
los homélogos latinoamericanos pudieron construir
la agenda de los temas referentes a Generacién Dis-
tribuida y/o Autoproduccién y su interaccién con las
redes de distribucién y transmisién, que deben abordar

en conjunto aprovechando la plataforma de integra-

cién CIER.

Para ver el brochure del evento haga click aqui.

Estiveram presentes cerca de 70 pessoas entre geren-
tes e funciondrios do setor elétrico da América Lati-
na, destacando a presenca dos secretirios de Energia
da Argentina e Panamd - Alejandro Sruoga e Victor
Urrutia, respectivamente -, bem como o gerente-ad-
junto da ETESA do Panamd, empresa anfitria - Oscar
Rendoll.

Especialistas que atuam em altos cargos no setor
energético apresentaram suas visdes, experiéncias,
problemas e possiveis solu¢des em torno de 4 eixos

tematicos:

= A visdo politica e o regulamento aplicado nos pai-
ses para a Geragdo Distribuida e / ou a autopro-

dugio.

= O acesso livre e a remuneragio pelo uso das redes

de distribuicio.
* A medigio, as tarifas e a escala dos clientes.

= Os novos negécios nio regulamentados e o valor
agregado que a “marca” da empresa de eletricidade

traz para o cliente final.

Finalmente, a Segunda Conferéncia encerrou com um
workshop em que as contrapartes latino-americanas
puderam construir a agenda das questdes relaciona-
das a Geragdo Distribuida e / ou Autoprodugio e sua
interacdo com as redes de distribui¢do e transmissio,
que devem ser abordadas em conjunto aproveitando a

plataforma de integragio CIER.

Para ver o temirio do evento, clique aqui.
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Reunion de evaluacion de
colaboraciéon entre la CIER y ANEEL

Reuniao de avaliacao de colaboracao
entre a CIER com a ANEEL

El pasado 20 de setiembre la CIER y ANEEL -
Agencia Nacional de Energia Eléctrica de BRASIL

-mantuvieron una reunién para evaluar la posibilidad

de colaboracién para los proyectos venideros que tie-

ne la CIER en su agenda hasta fin de este afio.

La reunién fue de caricter institucional, en la que la
CIER invité formalmente a ANEEL a participar de
la Reunién de Altos Ejecutivos — RAE — a realizarse
en Buenos Aires, Argentina, los préximos 14, 15 y
16 de noviembre. Asimismo, se invité a la empresa
brasilefia a participar, con una presentacién del ta-
ller de ciberseguridad en el sector eléctrico, desarro-
llado en cooperacién entre el BID y la CIER, y que
se realizard el 25 y 26 de octubre en Montevideo,

Uruguay.
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No dia 20 de setembro,a CIER e a ANEEL - Agén-
cia Nacional de Energia Elétrica — BRASIL, reali-
zaram uma reunido para avaliar a possibilidade de
colaborag¢io para os préximos projetos que a CIER

tem em sua agenda até o final deste ano.

A reunido foi de natureza institucional, na qual o
CIER convidou formalmente a ANEEL a participar
da Reunido de Altos Executivos - RAE - a ser reali-
zada em Buenos Aires, Argentina, nos préximos dias
14,15 e 16 de novembro. Da mesma forma, a empre-
sa brasileira foi convidada a participar, fazendo uma
apresentacdo, do workshop sobre seguranga cibernéti-
ca no setor elétrico, promovido em cooperagio entre o
BID e a CIER que serd realizado nos dias 25 e 26 de

outubro em Montevidéu, no Uruguai.
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Avances del Grupo de Trabajo Técnico
de interconexion en el Mercosur CACIER
— CUCIER - BRACIER

Avancos do Grupo de Trabalho Técnico
de Interconexao no Mercosul CACIER -

CUCIER - BRACIER

Bajo la coordinacién de la CIER, los Comités de
Argentina, Brasil y Uruguay decidieron constituir un
grupo de trabajo con el objetivo de construir, a partir
de un estudio estructurado de sus mercados energéti-
cos, una propuesta de implantacién gradual de mejoras
en la estructura normativa e institucional de cada uno
de ellos, la cual fuera capaz de fomentar el intercambio
de energia eléctrica entre ellos, a través de las interco-

nexiones operativas.

Sob a coordenagio da CIER, os Comités da Argen-

tina, Brasil e Uruguai decidiram formar um grupo
de trabalho com o objectivo de construir, a partir de
uma avalia¢io estruturada dos seus mercados de ener-
gia, uma proposta para a implementagio gradual de
melhorias na estrutura regulatéria de cada Pais, tal
que fosse capaz de promover o incremento na troca de
energia elétrica entre eles, através de interconexdes que

efetivamente operacionais.
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A partir de la publicacién del dia 15 de agosto por
parte del Ministerio de Mineria y Energia de la Re-
solucién 339, el BRACIER organizé este Taller el dia
21 de setiembre, invitando a los principales agentes
institucionales del Sector Eléctrico Brasilefio (MME,
ANEEL, ONS y CCEE) para presentar las directrices
que orientaron los cambios implementados por la Or-

denanza, asi como los efectos pretendidos.

Con este panel, los comercializadores de energia eléc-
trica de Brasil y los exportadores de energia de Ar-
gentina y Uruguay podrin presentar sus impresiones
y visién de los cambios propuestos para asi avanzar en

acuerdos de interconexién energética.

Desde a publicagio de 15 de agosto pelo Ministério de
Minas e Energia da Portaria 339, 0o BRACIER orga-
nizou este workshop em 21 de setembro, convidando
os principais agentes institucionais do Setor Elétrico
Brasileiro (MME, ANEEL, ONS e CCEE) para
apresentar as diretrizes que nortearam as mudangas
implementadas pela Portaria, bem como os efeitos

pretendidos.

Este “Workshop” foi planejado com um painel onde
os comercializadores de energia e do Brasil, bem como
os exportadores de Energia da Argentina e Uruguai
apresentardo seus pontos de vista e visdo das mudancas
propostas, a fim de fazer avangar os acordos de inter-

conexdo de energia.

BUENOS AIRES - ARGENTINA / NOV 2018

REUNION DE ALTOS
EJECUTIVOS DE LA

CIER

93° REUNION DE ALTOS
EJECUTIVOS DE LA CIER

CONSTRUYENDO CONSENSOS PARA LA INTEGRACION
ENERGETICA REGIONAL EN UN MARCO DE INNOVACION

14 al 16 de Noviembre de 2018
Hotel Panamericano, Buenos Aires, Argentina



http://www.cacier.org.ar/rae2018/
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Visita de equipo del PACIER a la
Secretaria Ejecutiva de la CIER

Visita da equipe do PACIER ao
Secretariado Executivo do CIER

El pasado jueves 2 de agosto visitaron la Secretaria

Ejecutiva de la CIER integrantes del Comité Para-
guayo de la CIER — PACIER.

El actual Secretario Ejecutivo del PACIER Ing. Juan
Carlos Alvarez, junto al asesor Ing. Manuel Cédrdenas,

se reunieron con el Director Ejecutivo Tulio Alves.

El objetivo de este encuentro fue profundizar acerca
de los préximos proyectos, asi como presentar y dar-

le la bienvenida a Manuel Cardenas al equipo de la

CIER.

Na ultima quinta-feira, 2 de agosto, membros do Co-
mité Paraguaio do CIER - PACIER visitaram a Se-
cretaria Executiva do CIER.

O atual Secretirio Executivo do PACIER Ing. Juan
Carlos Alvarez, junto com o assessor Ing. Manuel

Ciérdenas, reuniu-se com o Diretor Executivo Tulio

Alves.

O objetivo deste encontro foi aprofundar os préximos

projetos, bem como apresentar e receber Manuel Cir-

denas a equipe do CIER.
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Con alrededor de 400 asistentes y
175 trabajos técnicos presentados se
llevo a cabo el CIDEL Argentina 2018

“Distribucion eléctrica sustentable,

el desafio permanente”

Argentina

Este congreso se desarroll6 del 24 al 26 de septiem-
bre en el Hotel Sheraton de Buenos Aires. El objeto
del CIDEL Argentina 2018 fue presentar, difundir
y debatir sobre nuevos conocimientos, tecnologias y
competencias entre quienes integran esta comunidad
desde su actividad en las distribuidoras, el Estado, los
fabricantes de productos, los prestadores de servicios,

la consultoria y las universidades.

El Ing. Alejandro Sruoga, secretario de coordina-
cién de politica energética de Argentina, y también
presidente de CIER y CACIER, estuvo presente en

el acto de apertura del Congreso sobre Distribucién
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eptiembre de 2018

Eléctrica el 24 de septiembre. Lo acompanaron el
Ing. Claudio Bulacio, gerente de ADEERA, secre-
tario adjunto a la presidencia de CIER y secretario
ejecutivo de CACIER; Tulio Machado Alves, direc-
tor ejecutivo de CIER; y Petr Toman, integrante del
Comité Directivo del CIRED.

En la primera jornada de CIDEL 2018 se llevé a
cabo el acto de apertura del congreso, la mesa redon-
da “Innovacién para enfrentar los actuales desafios en
la distribucién eléctrica”, y luego se brindé con un

cocktail de bienvenida a los participantes.
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Sesiones técnicas

Las temaiticas desarrolladas durante el congreso se
dividieron en seis sesiones, las cuales tuvieron gran
aceptacién por el publico participante ya que se mos-
traron interesados y realizaron numerosas preguntas

a los autores.

La sesion 1 denominada “Instalaciones de distri-
bucién: subestaciones, lineas y cables” abarcé temas
relacionados con la aplicacién de nuevos criterios y
tecnologias en el sector; métodos de diagnéstico de
fallas y de mantenimiento; innovacién en el disefio

de sus componentes, etc.

Dentro de la sesién 2 “Generaciéon distribuida y
redes inteligentes” se presentaron gran cantidad de
trabajos que ampliaron los conocimientos acerca de
los disefos, estudios, planificacidn, tarifas e integra-

cién de este tipo de generacién en el sistema.

La sesién nimero 3 conté con proyectos vinculados
a la “operacién y control de redes” a fin de com-
partir nuevos procedimientos de planificacién para
la operacién de la red como asi también el impacto
de la integracién de sistemas de almacenamiento

de energia.

En la sesiéon 4 llamada “La distribucion eléctrica
sustentable” se repasaron temas vinculados al cui-
dado del medio ambiente, a la gestién de pérdidas
técnicas y no técnicas, a la tarifa social, a la respon-
sabilidad social empresaria, entre otras cuestiones

relevantes.

Luego, la sesién 5 conté con exposiciones relacio-
nadas a la “calidad del servicio y del producto en
distribucién”, y, por tdltimo, la sesién 6 traté sobre
“eficiencia energética y tecnoldégica” y tuvo gran

convocatoria.
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Premiaciones

El 26 de septiembre se dio por concluido el congreso
con la participacién de 400 asistentes de diversas na-
cionalidades quienes formaron parte de las diferentes

actividades del evento.

El Ing. Radl Stival, presidente del Comité Técnico
del CIDEL y ex presidente de la Empresa Provin-
cial de la Energia de Santa Fe (EPESF), junto con
el Ing. Gabriel Gaudino, reconocido especialista del
sector de la distribucién eléctrica, realizaron el acto

de cierre.

Ambos agradecieron a todos los que fueron parte del
evento de altisimo nivel académico y afirmaron que el
mismo superé ampliamente las expectativas ya que en

esta edicién se presentaron 175 trabajos provenientes
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de 17 paises los cuales abarcaron diferentes temadticas

relativas al sector.

A su vez, el Comité Técnico del Congreso premié a
12 trabajos técnicos, 2 por cada sesién. Por Argentina
tueron elegidos seis trabajos, a saber: “Equipo detec-
tor fraudes subterrdneos con red en servicio” y “Eva-
luacién de parque de transformadores de medicién
AT de una empresa de distribucién” de EDENOR;
“Implementacién del médulo de calidad de servicio
GIS en EPESF”; y “Las smart grids como herramien-
ta para la regularizacién y control de asentamientos”

de EDEMSA.

También fueron premiadas las exposiciones “Impacto
en la red de distribucién de usuarios electrointensivos
y de la nueva tecnologia de equipo de refrigeracién
inverter” de la UTN FrSF y “Anilisis econémico de
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la generacién solar distribuida y de los mecanismos

regulatorios de incentivos en Argentina” de la UNS].

Luego, el Comité Técnico del CIDEL eligié premiar
a tres trabajos de Brasil: “Métodos de agrupamien-
to (clusters) aplicado a las concesionarias de energia
eléctrica en Brasil” de la CELESC; “Anilisis de los
indices de tensién en régimen permanente de todos
los clientes de baja y media tensién, utilizando datos
de medicién, simulaciones y aplicacién de Bussiness
Analytics en una distribuidora brasilefia” y “Sistema
de auto-reconfiguracién de redes con funcionalidades

avanzadas para el control y monitoreo de sistemas de

distribucién” de SINAPSIS.

A su vez, Uruguay también conté con un trabajo
seleccionado denominado “Regulacién de tensién
en redes de distribucién con generacién distribuida”
realizado por la UTE. Canad4, por su parte, salié
elegida con la exposicién “Transformador Padmount

de alto voltaje - nueva alternativa de subestacién” de

MANITOBA HIDRO.

Por ultimo, se premi6 al trabajo “Aplicacién de un sis-
tema de sensor de linea inaldmbrico para mejorar los

esquemas de proteccién de distribucién” de la empresa

SCHWEITZER de Estados Unidos.

Fuente: CACIER

Conoce el nuevo video institucional de la CIER
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NOTICIAS INSTITUCIONALES

XVI Seminario Internacional -
Caminos para la excelencia en servicios
de distribucion y relacionamiento con

los clientes

éPor dénde comenzamos?

CIER, consciente de la necesidad de conocer la per-
cepcién de los consumidores respecto del servicio
que reciben de su empresa de distribucién eléctrica,
viene desarrollando anualmente, desde hace 16 afios,
el Diagnéstico Sectorial Encuesta Regional CIER
de Satisfaccion de Clientes; un proyecto que nacié

con el propésito de hacer crecer, a través del trabajo

conjunto, la percepcién de calidad de las empresas del

sector de distribucién eléctrica. @

Y parte fundamental de este trabajo conjunto se ma-
terializa con la realizacién anual del SICESD: SE-
MINARIO INTERNACIONAL - Caminos para

la Excelencia en Servicios de Distribucién y Rela-

M Ver més informacién en el articulo: “Una mirada al Diagnéstico Sectorial Encuesta Regional CIER de Satisfaccion de Clientes” en este mismo

numero de la revista.
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cionamiento con los Clientes que es un foro donde
se genera un espacio académico que permite conocer
e intercambiar experiencias con expertos y profesio-
nales de las empresas distribuidoras de la regién que
participan del Diagnéstico Sectorial Encuesta Re-
gional CIER de Satisfaccién de Clientes y que han
logrado los mayores niveles de reconocimiento de sus
clientes sobre el servicio prestado y también se logran
sinergias entre los representantes de las empresas par-
ticipantes para la generacién de acciones de mejora y
planes de accién de corto y mediano plazo, lo que ha
impulsado el crecimiento global del sector y la mejora

sostenida en la satisfaccién percibida por los clientes.

El Seminario estd dirigido a ejecutivos, profesiona-
les, técnicos y proveedores de servicios involucrados
en el proceso de Distribucién y Gestién Comercial,
con una programacién disefiada en un formato donde
se alternan paneles y conferencias con visitas técnicas
y cursos especificamente pensados para el logro del

proposito mencionado.

La potencia de este espacio se evidencia en que apor-
ta oportunidades de crecimiento y mejora no solo
para las empresas sino especialmente porque permite
que surja entre los asistentes un espiritu de equipo y
se creen vinculos con otros profesionales del sector
en un espacio de apertura, colaboracién y mutuo res-
peto en el que mediante las experiencias compartidas
se logra un aprendizaje que trasciende las diferen-
cias marcadas por las fronteras entre los paises, las
empresas y las culturas, para avanzar en el propdésito
comun de mejorar en la prestacién del servicio de
distribucién eléctrica para los consumidores y clien-

tes de América Latina.

Participar en un SICESD es viajar a un espacio donde

se congrega gran parte de América Latina, es compar-
tir con personas de 14 paises, que representan anual-
mente a mds de 50 empresas de distribucién eléctrica
y donde se respira un ambiente de apertura, camara-
deria y genuino interés por aportar al fortalecimiento
del sector mediante el intercambio de experiencias
sobre las iniciativas que han permitido a las empre-
sas, invitadas como expositoras, obtener los mejores
resultados medidos en la satisfaccién con la calidad

percibida que tienen sus clientes y consumidores.

El SICESD es un espacio donde las preguntas son
bienvenidas y donde los colegas comparten lo que les
ha funcionado y lo que no, se apoyan para incursionar
por nuevas rutas que otras empresas han explorado
yay se celebra también la alegria del trabajo bien he-
cho, de saber que los clientes reconocen el quehacer,
muchas veces silencioso, de las personas de todas las
dreas de la distribuidora y se reflexiona sobre el ca-
mino que nos falta por recorrer y sobre las acciones
que continuaremos desarrollando para que la calidad
del servicio sea cada vez mejor y los clientes asi lo

perciban.
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Resefiamos acd algunos testimonios de personas que
hacen parte del grupo de trabajo que participa en la Esperamos que la CIER mantenga esta tra-

Encuesta y que han participado en el SICESD: yectoria y logre incursionar y consolidar otros

“El mayor aprendizaje resulta al compartir
experiencias con empresas del sector eléctrico
de otros paises, es decir, se puede realizar un

bechmarking de estrategias, ideas innovadoras,

implementacién de tecnologia, entre otras.”

(Amelia Carranza — DELSUR- El Salvador)

“La percepcién de los clientes, respecto del
servicio que brinda una empresa, resulta rele-
vante para diferenciar las variables que reciben
una buena calificacién, y por tanto aprobacién,
de aquéllas con las que el cliente no estd con-
forme. La metodologia utilizada por la CIER,
ademds de mostrar estd realidad, proporciona
informacién para realizar un analisis compara-
tivo, a través de indices, entre las empresas par-
ticipantes, creando un espacio de interaccién y
sinergia entre ellas, fruto de lo cual se priorizan
acciones orientadas a corregir los problemas
que mayormente influyen, de acuerdo a la im-

portancia dada por el cliente.

El hecho de compartir las pricticas y expe-
riencias, de las empresas que han obtenido las
mejores calificaciones, contribuye al aprendi-
zaje y transparenta el objetivo de la CIER de
promover y favorecer la integracién del sector
energético en la region a través de la coopera-
cién mutua entre sus asociados. Este entorno
ha impulsado a que la Empresa Eléctrica Re-
gional Centro Sur C.A. haya participado regu-
larmente en este proyecto, de cuyos resultados
se ha nutrido para definir estrategias que han

potenciado su crecimiento.
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proyectos, que superen la relevancia e influen-

cia obtenida por esta encuesta.” (Heriberto

Idrovo - CENTROSUR - Ecuador)

“Como empresa distribuidora participamos
para conocer y rescatar cudles son las mejores
practicas en la atencién de clientes y la calidad
del servicio y asi obtener la mayor “satisfaccién
de nuestros consumidores”. En este intercam-
bio de conocimientos y experiencias, lograr
implementarlas en favor de nuestros clientes;
es por eso que en este contexto, la CRE se en-
cuentra en la bisqueda constante para seguir
siendo una empresa lider en nuestro medio.”

(Javier Melgar — Antonio Leigue, CRE-

Bolivia)

“Para nuestra empresa la participacién en la en-
cuesta de satisfaccién de la CIER, ha sido una
experiencia sumamente gratificante e impor-
tante, esto por cuanto nos ha permitido contar
con informacién muy valiosa del benchmar-
king, que cuenta con fundamento cientifico y
que permite la comparacién entre empresas del
mismo ramo y bajo criterios estandarizados. La
informacién obtenida, ha facilitado la toma de
decisiones y la orientacién de esfuerzos para el
mejoramiento de aspectos en la empresa y esto
a partir de la informacién suministrada por los
clientes del segmento residencial. Ademds, por
ser un programa en el que participan nume-
rosas empresas con afinidades y complejidades
similares y donde se permite a través de su ya
emblemdtico evento anual, la posibilidad de
compartir experiencias exitosas de las empre-

sas y con los participantes, se vuelve un espacio
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Unico para capitalizar experiencia y tratar de
desarrollarlas en nuestras empresas.” (Carlos
German Barrantes — ICE Costa Rica)

Asi como la Encuesta, en 2018 tuvimos el 16° SI-
CESD. El evento fue realizado del 3 al 5 de setiembre,
en Curitiba, Brasil, y organizado por Copel y BRA-

CIER. En el programa contamos con una charla ma-

gistral sobre ética y gobierno corporativo, 4 paneles:
con las empresas ganadoras del Premio CIER 2017
de los grupos 1y 2, Atencién al Cliente y Responsa- ~ Un evento de alto nivel y evaluado como bueno y muy
bilidad Social. Y, ademads, un dia de presentaciones en  bueno por todos los participantes.

salas temadticas sobre: Gestién de Perdidas, Prepago,

Facturacién en sitio, Gestién de Servicios y COD - Mis informacién en www.sicesd.com

Centro de Operacién de Distribucién, Smart grids y

Nuevas Tecnologias y visitas técnicas.

Video resumen del evento

e XVIEES: .

L‘{ir s para la Excelencia
icios de Distribucion y
Relacionamiento con los Clientes

-
2\

N\
s 050 upsaive SER 200
SN
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ARTICULOS TECNICOS

Una mirada al Diagnostico
Sectorial Encuesta Regional
CIER de Satisfaccion de Clientes

Hace 16 anos que CIER promueve la reali-
zaci6én anual del Diagnéstico Sectorial En-
cuesta Regional CIER de Satisfaccion de
Clientes; un proyecto que nacié con el propé-
sito de hacer crecer, a través del trabajo con-
junto, la percepcién de calidad de las empresas

del sector de distribucién eléctrica.

Para la ronda 2018 este diagnédstico secto-
rial conté con la participacién de 87 empre-
sas distribuidoras de energia eléctrica de 14
paises: Argentina, Bolivia, Brasil, Colombia,
Costa Rica, El Salvador, Ecuador, Guatemala,
México, Panamd, Paraguay, Pert, Republica
Dominicana y Uruguay. Sumando los datos
de esta ronda tenemos que estas 87 empresas
atienden una poblacién cercana a los 500 mi-
llones de habitantes (aproximadamente 130

millones de clientes residenciales).

Dentro de los objetivos del diagnéstico, se

destacan:

» Medicién del nivel de satisfaccién de los
consumidores con respecto a la calidad del
producto y de los servicios prestados por

la distribuidora;

E revista CIER N°78 | octubre 2018 | www.cier.org

* Generacién de indices que permitan la
comparacién de los resultados entre todas

las distribuidoras;

* Generacién de matrices de apoyo a la de-

finicién de acciones de mejora.
Y permite a las empresas participantes:

* Presentar ante los reguladores y las orga-
nizaciones de defensa de los consumido-
res informacién legitima y confiable, rela-
cionada con el grado de satisfacciéon de los

clientes de la empresa, respaldada por la

Metodologia CIER;

* Realizar benchmarking comparando el
propio desempefo con el de otras distri-

buidoras del pais y de la regién;

* Realizar comparaciones de desempeiio de
empresas del mismo grupo empresarial en

diferentes paises;

* Conocer grados de satisfaccién de los
clientes con los atributos de calidad per-
cibida por éstos, tanto para el producto

como para los servicios;
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= Conocer grados de satisfaccién de los

clientes con los precios del servicio;

= Conocer los aspectos que, desde la percep-
cién del cliente, la empresa deberia mejorar
asi como aquellos que deberia mantener y

fortalecer;

* Obtener una matriz para sustentar la de-
finicién de acciones para mejorar el des-
empefio de la empresa en la atencién de

los clientes.

= Obtener el reconocimiento publico que
proporciona el Premio a la excelencia de los

servicios percibida por los propios clientes;

= Utilizar la imagen del “Premio CIER” en

sus comunicaciones institucionales.

La Metodologia CIER

El estudio estd fundamentado en la utilizacién de la
metodologia cuantitativa y permite conocer las opi-
niones y percepciones del publico objetivo en relacién
con el objeto de estudio, ademds de posibilitar la iden-
tificacién de variaciones por segmento, la realizacién
de cruces de datos y demds tratamientos estadisticos.
Utiliza la técnica de Survey, que consiste en la apli-
cacién de cuestionarios estructurados a una muestra

representativa del publico objetivo.

La recoleccién de datos/Aplicacién de entrevistas es
cara a cara en los domicilios de los consumidores y se

entrevista a la persona residente en el domicilio, que

esté alfabetizada y sea responsable por el pago de las

facturas de energia eléctrica.

Importante observar que para la realizacién de las en-
cuestas la CIER firmé un convenio con la ABRADEE
— Asociacién Brasileira de Distribuidores de Energia
Eléctrica. El objetivo del convenio es realizar intercam-
bio de resultados e informaciones relativas a las encues-
tas realizadas por ABRADEE y CIER, permitiendo
comparaciones (misma metodologia) entre sus empre-
sas asociadas. La ABRADEE realiza la encuesta en el
Brasil, y 1a CIER en los paises sudamericanos, Centro

América, Caribe y México, con la misma metodologia.

Un requisito de la metodologia desde su creacién era
contar con un modelo transparente y de ficil com-
prensién para la generacién tanto de indices parciales
como del indice general que seria considerado como
referencia para la comparacién y la premiacién de las
empresas segun la satisfaccién con la calidad percibida

por sus consumidores.

El cuestionario del estudio es amplio e involucra una
serie de atributos que contemplan cinco 4reas: sumi-
nistro de energia, informacién y comunicacién, factura

de energia, atencién al cliente e imagen de la empresa.

Ademis, la encuesta estd dividida en dos fases: una
donde se consulta al entrevistado sobre la importan-
cia que para éste tienen los distintos atributos y otra
donde se le pregunta sobre su satisfaccién con estos
mismos atributos, siendo que en la encuesta de satis-
faccién, ademds de los atributos evaluados a partir de
una escala de 10 puntos, también se incluye un con-
junto de preguntas complementarias que sirven para
la caracterizacién tanto del entrevistado, como del do-
micilio y también de soporte para el entendimiento de
los diversos aspectos de la calidad que son abordados

en el diagnéstico.
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En el Modelo CIER, la satisfaccién es medida por un

conjunto de siete indices principales:
1. Indice de Aprobacién del Cliente - IAC;

2. Indice de Desempeiio de los atributos de Calidad
- IDAT;

3. Indice de Desempeio de las Areas de Calidad
Percibida - IDAR;

4. Indice de Satisfaccién de la Calidad Percibida -
ISCAL;

5. TIndice de la Satisfaccién del Cliente con el Precio

Percibido - ISPRE;
6. Indice de Satisfaccién del Cliente — ISC;
7. Indice de Satisfaccién General — ISG.
Los indices representan el porcentaje de clientes “sa-

tisfechos” o “muy satisfechos” con atributos de valor

evaluados.

Modelo CIER

1ra Evaluaciénde la calidad
etapa de los servicios prestados

2da Impartancia de los atributos
etapa v dreas evaluadas

3ra Satisfaccion con los
etapa

Atributos de calidad (IDATs)

Indice de Satisfaccdn
con b CGalidad
Porcibada

Impartancia de los
atributos de prack

Evaluacién de preca

Ingice do Aprobaciin
sl Coreyrmicion

Importancia
Calidad x Precio

Indce de Satisfacoién
del Consumicior

Indice co Saisfaloon
con el Precio Peecibida

fndice da Insatistaccidn | ledice de Excelentia
con lo Calkdad cdelaCalidad
Percibicda Percibidn
4ta Satishaodd , m
atisfaccion genera
etapa - Ingice de
Satstastion General
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Los indices IDAT representan el desempefio en cada

atributo de calidad de la encuesta;

EIIDAR representa el desempefio de la distribuidora

en cada una de las 4reas de calidad.

El ISCAL - Indice de la Satisfaccién del Cliente con
la Calidad Percibida - se obtiene a través de la pon-
deracién entre el total de clientes “satisfechos” y “muy
satisfechos” con cada atributo y la importancia relativa
del atributo, segin la visién de los clientes. Se utiliza
para medir el grado de satisfaccién de los clientes con
las distintas dimensiones de los productos y servicios
prestados por las empresas distribuidoras. El indice
parte del supuesto del cliente como érbitro final de las
calidad y como actor prioritario en el direccionamien-

to de los programas de mejora de la calidad.

Matriz de apoyo para la
Definicién de Mejoras

Los resultados de la encuesta serdn ttiles para la im-
plementacién de mejoras, ya que medirdn las percep-
ciones de los clientes sobre las empresas y los servicios
por ellas ofrecidos. Pero, debido al gran nimero de
informaciones que se generard, puede ser que surja la
dificultad de definir qué acciones de mejora deberdn
ser efectivamente implementadas y/o en qué orden

éstas deberan ser implementadas.

La matriz de apoyo para la definicién de mejoras in-
dica prioridades para implementacién de acciones por
parte de la distribuidora, para obtener mejor desempe-
fio. Para elaborar las matrices, se utiliza: la importancia

relativa del atributo; el desempefio del atributo (satis-

faccién), y el impacto del atributo en la satisfacciéon

general del cliente.

Resultados historicos de la
Encuesta

La Encuesta trajo mejoras en la prestacién del servicio
en las empresas del sector y la ciudadania ha podido

ser testigo de estas mejorias.

Este Estudio, en sus mis de 16 afios, ha madurado su
metodologia y se ampliaron la muestra y la recoleccién
de datos, lo que gener6 nuevas posibilidades de anilisis
de informacién y la obtencién de mejores resultados y
contribuyé a mejorar el desempefio de las distribuidoras

y también al desarrollo econémico y social de los paises.

La metodologia CIER sigue un proceso continuo de
renovacién y consolidacién. Y para que los anilisis
permanezcan siempre actualizados; considerando las
transformaciones en el segmento de la energia —aso-
ciadas con los deseos de los consumidores- el nimero
de indices calculados, las variables y atributos inves-
tigados también cambian con el paso del tiempo. El
procedimiento tiene implicaciones directas en los
informes producidos al final de cada ronda anual, que

son cada vez mds completos, amplios y confiables.

Otra parte importante del éxito de la Encuesta estd
en el intercambio de experiencias, que ocurre durante
los Seminarios de Mejores Pricticas (SICESD); y asi,
a partir de las informaciones de la encuesta e inspira-
das por las experiencias de las empresas benchmark, las
empresas participantes pueden trazar planes de accién
teniendo en perspectiva el mejor desempefio en esce-

narios de corto y mediano plazo.
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ISCAL - Indice de satisfaccién con la calidad percibida

778
73,6 74,8 74,9 75,7 76,8 76,5 74,5 784
74,0

708 73,4 745 742 752 721

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

Evolucion del numero de entrevistas 1999-
2018 (Abradee y CIER)

ABRADEE CIER TOTAL
Afo Entrevistas Entrevistas .
Empresas Empresas Empresas Entrevistas
Expansion Padrén Expansion

1999 21 13.125 21 13.125
2000 36 22.500 36 22.500
2001 35 21.875 35 21.875
2002 44 27.500 44 27.500
2003 44 27.500 8 5.000 52 32.500
2004 40 25.000 9.501 9 5.625 49 40.126
2005 43 26.875 13.408 19 11.875 62 52.158
2006 48 30.000 13.836 24 15.000 72 58.836
2007 44 27.500 11.118 31 16.250 75 54.868
2008 45 24.300 12.762 41 17.675 86 54.737
2009 49 26.125 13.599 39 16.250 1.497 88 57.471
2010 49 26.125 13.302 47 21.200 3.963 96 64.590
2011 49 26.125 12.545 43 19.285 3.921 92 61.876
2012 46 24.925 15.436 44 19.375 1.230 20 60.966
2013 46 25.375 15.389 39 17.600 5.077 85 63.441
2014 46 25.375 14.291 36 25.075 5.129 102 £9.870
2015 46 25.375 14,530 438 21.200 5.128 94 66.233
2016 49 26.575 12,969 51 22.850 5.158 100 67.552
2017 49 26.575 11.001 61 23.300 7.051 110 67.927
2018 41 23.600 10.148 46 22.450 5.729 87 61.927

502.350 193.835 280.010 1.020.078
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Hoy, si bien ain no es el mayor estudio de diagnéstico
sectorial del mundo, el Diagndstico Sectorial Encuesta
Regional CIER de Satisfaccion de Clientes; figura entre
los mayores. Es la mayor investigacién conocida sobre
un sector econémico especifico y después de mds de
un millén de cuestionarios aplicados, el Diagndstico
ha generado un conocimiento cientifico relevante y sus
bancos de datos fueron inspiracién para varias tesis de

maestria y doctorado.

Margen de Error

El margen de error del resultado CIER, para el con-
junto de todas las distribuidoras participantes, es de +
2,6 puntos porcentuales (p.p.) para un nivel de con-
fianza de 95,0%.

El margen de error, por distribuidora, es = 5 p.p. para
las empresas con hasta 500 mil consumidores, y de +
4 p.p. para las empresas con mas de 500 mil consumi-
dores. De esa manera, es posible la comparacién de los

resultados entre las distribuidoras.

Profesionales Involucrados

Para la realizacién del estudio fueron entrenados res-
ponsables de 11 empresas prestadoras de servicios de
recoleccién de datos que comprenden los 13 paises, 96
supervisores y coordinadores de equipo, 906 encuesta-
dores para la recoleccién de datos propiamente dicha,
345 verificadores y revisores del cumplimiento de las
normas establecidas para dicha recoleccién y de las
respuestas recogidas. También participaron 18 analis-
tas en las siguientes etapas: plan de Muestreo, Ope-
racionalizacién, Anilisis Cuantitativo: Finalizacién y

Edicién , Desarrollo y Tecnologia.

Reflexion final

En un sector en constante transformacién, monitorear
la experiencia de los consumidores se torna ain mds

necesario y desafiante.

Entendemos que la provisién de energia eléctrica es
un servicio estratégico en cualquier pais. Y, cada uno,
tiene su forma particular de estructurar su sector eléc-
trico; de organizarse con el propésito de prestar un

servicio de calidad a su poblacién.

Lo que hemos verificado con estas 16 rondas de
Diagnéstico realizadas es que, cuando consideramos
todos los paises participantes en la Encuesta, hay mds
semejanzas que diferencias en la forma de tratar el
servicio de energia eléctrica. Independientemente de
las particularidades del tratamiento dado al sector en
uno u otro pais, algunos temas son universales. Como
por ejemplo, la importancia de la continuidad y de la
calidad del suministro de energia, las informaciones y
la atencién prestada a los consumidores, el cobro por
el servicio, el precio pagado y la relacién costo-bene-
ficio. Y, por eso, estos temas pueden ser evaluados de
forma comparativa entre los 14 paises y las distribui-

doras participantes del estudio.

Importante recordar que la encuesta no evalda el ne-
p q
gocio de energia eléctrica sino los servicios prestados a

los consumidores.

La transparencia del proceso y en la divulgacién de
los resultados incentivan transformaciones y estimu-
lan esfuerzos en los participantes. El intenso inter-
cambio de experiencias por parte de las distribuidoras
incentiva y explica muchos de los avances logrados

hasta hoy.
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PREMIO CIER Calidad -

Satisfaccion de Clientes
Compartiendo experiencias, CRECEMOS TODOS...

El proyecto: “Encuesta y Premio CIER Calidad -
Satisfaccién de Clientes” fue creado en 2002. La en-
cuesta, abierta para todas las empresas distribuidoras
asociadas, utiliza la metodologia del Proyecto CIER
12/SC y la CIER reconoce los niveles de excelencia

alcanzados a través de la entrega del “Premio CIER

Calidad - Satisfaccién de Clientes”.

Para la realizacién del proyecto, la CIER firmé un
Convenio con la ABRADEE -Asociacién Brasilera de
Distribuidores de Energia Eléctrica- para el uso com-
partido de los resultados de la Encuesta de Satisfaccién
de Clientes que es realizada en Brasil por la ABRA-
DEE y en los otros paises sudamericanos por la CIER.

Desde 2003 la CIER entrega los Premios Oro, Pla-
ta, Bronce y menciones especiales para las empresas
vencedoras del Premio CIER de Calidad Satisfac-

cién de Clientes

A vpartir del afio 2008, las empresas participantes se

dividieron en dos categorias asi:

Grupo 1:

Empresas con més de 500 mil consumidores.

Grupo 2:

Empresas con hasta 500 mil consumidores.
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Objetivos

El “Premio CIER Calidad - Satisfacciéon de Clientes”
tiene como objetivo inducir de forma dindmica y per-
manente el perfeccionamiento de las empresas distri-
buidoras asociadas y el desarrollo del bienestar social

en la Regién latinoamericana.

El “Premio CIER” por su naturaleza, constituye un
Reconocimiento Publico y Social, mediante la entrega
de simbolos que otorgan prestigio internacional a las

cmpresas vencedoras.

Criterios

Para la concesién del Premio CIER se utiliza el “In-
dice de Satisfaccién con la Calidad Percibida por el
Cliente” (ISCAL) de la Metodologia CIER (ISQP -
ABRADEE) que considera 05 dreas y 29 atributos de
calidad - Las dreas consideradas son: Suministro de
Energia (tres atributos), Informacién y Comunicacién
con los Clientes (cuatro atributos), Factura de Energia
(cinco atributos), Atencién al Cliente (nueve atribu-

tos) e Imagen de la Empresa (ocho atributos).



ARTICULOS TECNICOS

| 4

Premios Oro, Plata, Bronce y Menciones

Las empresas que obtuvieren los tres mds altos valores
para el ISCAL, de los grupos 1y 2, serdn vencedoras

en las categorias oro, plata y bronce.

Ademis de los premios, la Comisién definié que seran
concedidas menciones especiales de reconocimiento

para las empresas que presenten:

1. la mayor evolucién del Indice de Satisfaccién con

la Calidad Percibida y

2. otra para las empresas que presenten los mas altos
valores en la media de los 14 (catorce) atributos
considerados del tema de Responsabilidad Social

Empresarial.

Trofeos: El premio mas que un trofeo, es
una obra de arte

En reconocimiento al talento y esfuerzo de artistas
sudamericanos, poseedores de las herramientas mds
nobles de la integracién humana como son el arte y
la cultura, la CIER definié desde el principio, que los
premios concedidos sean obras de arte y el sol, como
simbolo mds auténtico de luz y energia, fuese utilizado
como idea central y punto de partida para crear las pie-
zas premio. Con el tiempo fueron creadas 10 obras de
arte, de 10 paises distintos representando los comités

nacionales de Cier:

Premio CIER 2003 - Uruguay — Pieza de Carlos Péez Vilar6
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Premio CIER 2004 — Brasil — Pieza de Denize Torbes

Premio CIER 2005 — Bolivia — Piezas de Lorgio Vaca
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Premio CIER 2006 — Peru - Piezas de Victor Delfin

o8 W l g e
Premio CIER 2007 — Colombia - Piezas de Pedro Pablo Siauché
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Caminos para lo Excelentit
enlos Servicios de DistribUGiony
Relacionamiento condoSielientes

Santa Cruz - Bolivia
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Premio CIER 2009 — Argentina - Juan Carlos Pallarols

E revista CIER N°78 | octubre 2018 | www.cier.org




ARTICULOS TECNICOS

4

INA 1,
ETICAME

RA s 13
IENTE

L5
&
ITAIPU

BINACIONAL

Premio CIER 2010 — Paraguay- Hermann Guggiari

Premio CIER 2011 - Chile - Maria Eugenia Mardones F.
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Premio CIER 2012 — Republica Dominicana - Carlos Santos.

Desde 2013, el premio que se otorga a las empresas
vencedoras fue creado siguiendo los mismos criterios
de los anteriores y tiene al sol como idea central. Es
una obra del artista uruguayo Gerardo Correa Martin,
quien tuvo como idea creativa una analema. (Una ana-
lema es la curva que describe la posicion del sol cuando es

observado a la misma hora y en el mismo lugar todos los
dias del ario.)

El trofeo segun el artista es :

Una escultura levemente inclinada que fue confec-
cionada en material noble, bronce, lustrado, y busca
transmitir la energia, la vitalidad y la fuerza de los ele-

mentos representados.

Compitieron por el Premio CIER, edicién 2018, 53
empresas distribuidoras asociadas a los Comités de la
CIER de 14 paises sudamericanos, América Central

y Caribe que participaron de las Encuestas CIER y
ABRADEE.
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Premio CIER Oro, por el escultor uruguayo Gerardo Correa Martin.
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Entrega de los premios

La entrega de los premios es realizada todos los afios
en la RAE — Reunién de Altos Ejecutivos de la CIER
y en esta edicién 2018, los premios serdn entregados
en Buenos Aires — Argentina, el dia 14/nov/2018,
como parte del programa de la 53° RAE: Reuni6n de
Altos Ejecutivos de CIER.

Divulgacion de los resultados de
la encuesta y del premio

Las empresas participantes podran divulgar sus pro-
pios resultados sin hacer referencia, ni comparaciones

con resultados de otras empresas participantes.

Las imdgenes y simbolos del Premio podrin ser uti-
lizadas por las empresas en sus comunicaciones insti-
tucionales, asi como hacer referencia a la metodologia
y a la institucién responsable por la aplicacién de la

encuesta y presentacién de los resultados.

Vencedores premio CIER
2018

GRUPO 1 - Empresas con mas de
500.000 consumidores:

* Categoria ORO: CPFL Paulista - Com-
panhia PAULISTA de Forca e Luz — Brasil

= Categoria PLATA: CELESC - Celesc
Distribuicdo S. A. - Brasil

= Categoria BRONCE: COPEL - COPEL
Distribuicio S.A. - Brasil

Mencién Especial (Mayor Evolucién del In-
dice de Satisfaccién con la Calidad Percibida
- ISCAL):

CEB - CEB Distribuigdo S.A — Brasil

Mencién Especial (Mayor Evaluacién en los

atributos de Responsabilidad Social):

CNFL - Compariia Nacional de Fuerza y Luz,
S.4.— Costa Rica

GRUPO 2 — Empresas con hasta
500.000 consumidores:

= Categoria ORO: COOPEGUANACAS-
TE - Cooperativa de Electrificacién Rural
de Guanacaste, R.L.— Costa Rica

= Categoria PLATA: EERSSA — Empresa
Eléctrica Regional del Sur S.A. — Ecuador

= Categoria BRONCE: EEASA - Empresa
Eléctrica Ambato Reg Centro Norte S.A. —

Ecuador
Mencién Especial (Mayor Evolucién del In-
dice de Satisfaccién con la Calidad Percibida

—ISCAL):

ELECTROHUILA - Electrificadora del Huila
S.A. E.S.P- Colombia

Mencién Especial (Mayor Evaluacién en los

atributos de Responsabilidad Social):

EEASA - Empresa Eléctrica Ambato Reg Cen-
tro Norte S.A. — Ecuador
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Escucha organizacional:
un factor clave en el
relacionamiento

"Es que la mayor parte de los problemas de una empresa
hoy se deben al factor humano. Por mucha tecnologia
gque empleemos: son las personas las que deciden.”
(Humberto Maturana R.)

Hace poco mis de 10 afios estaba terminando mi te-  de los ejes de mi busqueda personal y profesional, ha
sis de la maestria sobre el modelo de negocios de los  sido la importancia del relacionamiento en el desem-
servicios publicos™ y una de mis conclusiones que, pefio empresarial, al punto que puedo afirmar que:

a pesar de su obviedad, se ha consolidado como uno

“Sin relacion no hay resultados” rtendida comp &

ctorgamiento que hace
una sodedad a una

Fortalecer ka aceptacion, credibiidad EIMpresa para gque esta
y confiarza de los Fakeholder s hiacia exigtay tenga poder, en
la empresa LEGITIMIDAD la medida que
dermuestre en su
ORIENTACION A LA il actuacidn cotidiana que
RELACION esta orientada hacia el
Indicadores “durocs” como: bien comun
Lealtad, Satisfaccion,
Confianza, ;
Posicicnamiento, Ofetas gue aliendan atodos los verlices del
imagen, trilema energético (Energia para todos,
Reputacion Sezuridad en & suministroy sustentabiidad

med inambiertal)

Bajs

N ORIENTACION A RE SULTADOS
Indicadores “suaves™ comao:
Cumplimiento Ingresos, costos, cientes, consumos,
rentabilidades, crecimientos, participaciones...

A

Baja Alta

® Cano Restrepo, Gloria Lucfa. Patrén, Estructura y Proceso: Un Modelo para la comprensién del Negocio de los Servicios Publicos. Tesis de

Grado Maestria en Desarrollo. Universidad Pontificia Bolivariana. Medellin — Colombia. 2006.
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Siguiendo la conclusién anterior y profundizando
sobre el relacionamiento con los stakeholders, en em-
presas no sé6lo del sector eléctrico sino en organiza-
ciones de otros sectores, comencé a distinguir que el
espacio relacional era fundamental para el modelo
de relacionamiento de las personas y de las empresas
y que uno de los componentes clave en el espacio
relacional generado por una persona o empresa, es el

lugar desde dénde se escucha y el como se escucha.

Asi, acogiéndome a la propuesta de Judy Burnsi-
de-Lawry®, quien define la Escucha Organizacio-
nal como una combinaciéon de las habilidades de
escucha del empleado y del entorno en el que su
escucha ocurre, el cual “es modelado por la orga-
nizacién y es, también, una de las caracteristicas
de la imagen organizacional”, he podido constatar
como, aunque la Escucha Organizacional es un fac-
tor clave en el relacionamiento, aparece, sin embargo
como una clave, “olvidada” o “ignorada”, pues aunque
en todas nuestras organizaciones tenemos estable-
cidos algin(os) mecanismo(s) de Escucha Orga-
nizacional, parece evidente que seguimos teniendo
muchos “Puntos Sordos” cuando se trata de escuchar
con atencion, respeto y apertura lo que muchos de

nuestros stakeholders intentan o desean decirnos.

Una hipétesis explicativa del por qué la Escucha
Organizacional nos aparece como un factor clave
“olvidado” es porque en el discurso de los tltimos 20

afios el tema del relacionamiento con los stakeholders

ha comenzado a aparecer en la agenda empresarial
en niveles cada vez mayores, pero con un enfoque

orientado a “Hablar mas que Escuchar”.

Como lo expone Jim Macnamara, profesor de co-
municacién publica de la University of Technology
Sydney en su investigacién realizada a lo largo de
varios afios bajo el titulo: “Creando una Arquitectu-
ra de la Escucha en las organizaciones”®, el 95% de
lo que las entidades consideran comunicacién se
dedica a “hablar”, frente a sélo un 5% que se des-
tina a “escuchar”. En consecuencia, para muchas
organizaciones comunicar es establecer un mondlo-
go destinado a los publicos, sin atender al feedback

correspondiente.

Es bastante ficil identificar esto al mirar en los es-
quemas de comunicacién y relacionamiento de las
empresas, una clara orientacién hacia la Generacién
y Produccién de Contenidos y Mensajes, en los que
sigue primando el entendimiento de la comunica-
cién como un proceso unidireccional de transmisién
de informacién en el cual las empresas generan y
producen contenidos de distintos tipos (marketing,
publicidad, informacién y orientaciones para el uso
de sus productos y servicios, actividades de relaciones
publicas, actividades de relacionamiento con stake-
holders, etc.), sin considerar en su espacio relacional
apertura para escuchar y generar asi oportunidades
para sostener conversaciones con las personas a las

que dichos mensajes o contenidos van dirigidos.

@ Burnside-Lawry, J. (2011). The dark side of stakeholder communication: Stakeholder perceptions of ineffective organisational listening.

Australian Journal of Communication, 38(1), 147-173, p. 149

® Macnamara, J. (2015, May). Creating an ‘architecture of listening’ in organizations: The basis of engagement, trust, healthy democracy, social

equity, and business sustainability. Sydney, NSW: University of Technology Sydney.
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Como se evidencia en el estudio de Macnamara, me-
jorar la escucha es una cuestién de actitud y de pro-
cesos. Aunque muchas organizaciones disponen de
sistemas de escucha, actualmente sélo los usan para
verificar la eficacia de sus emisiones, en un ejercicio
egocéntrico que sigue dominado por el paradigma

del control, ya sea del mensaje o del medio.

Escuchar es una actitud que requiere humildad y em-
patia. Para definirla, el profesor australiano plantea
en su investigacién siete cdnones o preceptos clave de
la Escucha Organizacional que expongo brevemente

aqui:

1. EIl Reconocimiento de los otros como personas
o grupos con derecho legitimo a hablar y a ser

tratados con I'CSpCtO.

2. El Acuso de Recibo, para quien habla esta es una
sefial importante de que estd siendo escuchado(a)
y estd recibiendo atencién (el siguiente canon).
Este paso requiere, a menudo, una comunicacién
para avisar a quien habla que su consulta, pre-
gunta o comentario estd siendo tenido en cuen-
ta —particularmente cuando la respuesta requiere
referencia a un departamento o unidad especiali-

zada, lo que puede tomar algin tiempo-.

3. Prestar Atencién al otro(a); en las organizaciones
esto puede involucrar el referir una comunicacién
publica a un departamento o unidad especifica
con el conocimiento especializado requerido para

desarrollar las etapas siguientes.
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4. La Interpretacion de lo que el (la) otro(a) dice
de la forma mds amplia y receptiva posible, sin
eludir, malinterpretar o rechazar lo que se escu-
cha debido a prejuicios o barreras de percepcion,
y sin recurrir automdticamente a la persuasion
para intentar modificar el punto de vista, posicién

o preocupacién del que habla.

5. Tratar hasta donde sea posible de lograr la Com-
prension de las visiones, perspectivas y emocio-

nes del que habla.

6. Tomar en Consideracién lo que el(la) otro(a)
dice. Considerar las visiones, opiniones, comen-
tarios e intereses del otro es un paso que sigue a
Prestarle atencién, Interpretar lo que dice y Tra-
tar de Comprenderlo, pues al tomar en conside-
racién lo que el otro dice, sin seguir primero los
pasos anteriores, suelen generarse malentendidos.
Es importante también notar que tomar en con-
sideracién lo que el(la) otro(a) dice no significa

aceptar o estar de acuerdo con el (ella).

7. Responder en forma apropiada. Nuevamente, es
importante notar que la respuesta ‘apropiada’ no
significa estar de acuerdo o aceptar lo que se dijo
o se solicité, pero si dar cabida a las explicaciones

y aclaraciones oportunas segﬁn el caso.

Segtin Macnamara, la arquitectura de la escucha orga-
nizacional va mds alld de los mecanismos y tecnologias
de escucha y estd compuesta por: la cultura, las poli-

ticas, la estructura, los procesos, los recursos, las ha-



ARTICULOS TECNICOS

4

bilidades, las tecnologias y las précticas aplicadas por
una organizacién para realizar los 7 cinones anteriores
(reconocerlos como legitimos, acusar recibo, prestar
atencién, interpretar, comprender, tomar en considera-

cién y dar respuesta a sus stakeholders y publicos).

Y para mi que llevo ya varios afios formando parte
del Equipo del Proyecto CIER 12/SC “Encuesta y
Premio CIER Calidad — Satisfaccién de Clientes” es
evidente cémo cuando escuchamos y aplicamos los
siete cdnones anteriores, pasan cosas interesantes y
potentes, pues no sélo crecemos y mejoramos como
empresas sino que también formamos equipo y vin-
culos con otros profesionales del sector en un espacio
de colaboracién y mutuo respeto en el que comparti-
mos experiencias de aprendizaje que van mds alld de
las fronteras empresariales y de las culturas locales y
nos permiten avanzar en el propésito comin de me-
jorar en la prestacion del servicio a nuestros consu-

midores y clientes.

Por eso la “Encuesta y Premio CIER Calidad - Sa-
tisfaccion de Clientes” es una de las herramientas de
Escucha Organizacional mis potentes que podemos
usar, pues una vez que uno estd dispuesto a Reco-
nocer al otro, Prestar atencién a lo que dice, Inter-
pretar de forma amplia para Comprender su visién

de las cosas y genuinamente hace todo lo posible

por hacerse cargo y responder de forma apropiada,
el relacionamiento con los consumidores y clientes
va transformdndose paulatinamente y estos 16 afios
de historia que tiene la Encuesta Regional CIER de
Satisfaccién de Clientes (ERSC) son una muestra de

cémo escuchando podemos transformar el mundo.

Me despido cerrando este pequefio texto con

una invitacién a preguntarnos:

¢Me interesa lo que el(la) otro(a) tiene para

decirme?
¢Cémo lo(la) escucho?

¢Qué criterio pongo para aceptar o negar lo

que escucho de lo que me dicen?
e encantaria escuchar sus respuestas, comen-
M t h tas,

tarios y aportes sobre el tema y para eso, lecto-

res(as) les dejo mis datos de contacto:

Gloria Lucia Cano R.
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Tarifas Eléctricas en
Distribucién para Clientes

Regulados 2018

Resumen

La Comisién de Integracién Energética Regional con-
cibe la energia eléctrica como un motor de desarrollo
que dinamiza el crecimiento econdémico, el desarrollo
industrial y la calidad de vida de la poblacién en la
regién Latinoamericana. Por ello, la Comisién lidera
iniciativas como la Encuesta de Tarifas Eléctricas de
Distribucién con el propésito de hacer transparente el
nivel y evolucién de las tarifas asumidas por los usua-
rios industrial, comercial y residencial en la Regién

Latinoamericana.

Con este objetivo, la CIER elabora anualmente el
Informe de Tarifas Eléctricas de Distribucién para
clientes regulados en América Latina en cuya cons-
truccién asegura la transparencia y consistencia de los
datos gracias a la participacién de expertos en tarifas
de energia de cada uno de los paises participantes, que
aportan informacién objetiva, publica y verificable so-

bre la situacién de costos de energia en cada pais.

Las tarifas analizadas en esta edicién del estudio co-
rresponden a la informacién recabada a través de la
Encuesta de Tarifas Eléctricas de la CIER - Edi-
ci6on/2018, realizada entre empresas de distribucién

de Latinoamérica, aplicable a usuarios definidos bajo
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condiciones estindar en cuanto al sector econémico al
que pertenecen, asi como al nivel de tensién y tamafio
de la carga asignada al consumidor, elementos éstos
que buscan asegurar la comparabilidad de los resulta-

dos obtenidos.

La metodologia utilizada en la
Encuesta CIER de Tarifas Electricas
se basa en la definicion de “clientes
tipicos”, caracterizados a travées

del nivel de tension del suministro,
potencia contratada y consumo de
energia mensual.

En esta oportunidad se incluyeron 53 empresas en-
cuestadas que desarrollan la actividad de distribucién,
atendiendo entre todas a 113 millones de clientes,
que representan una facturacion anual de 503 TWh;
las tarifas analizadas corresponden a los pliegos tarifa-

rios vigentes al 2 de enero de 2018.

La estructura para obtener la tarifa media por unidad
de energia consumida a la que acceden los clientes fi-
nales toma todos los componentes de costos del sector

eléctrico, los costos promedio de la energia comprada,
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los costos promedio por uso del sistema troncal, trans-
misién, subtransmisién y distribucién, otros costos
(como el resto de los costos que implican la comercia-
lizacién) e Impuestos, todo ello expresado en délares

americanos por megawatio-hora (US$/MWHh).

La encuesta aplica los valores tarifarios que resulten
mds representativos y convenientes para el cliente tipi-
co en cuestién. En particular, para el sector residencial
cuando existen tarifas subsidiadas, se trata la informa-
cién para evitar la inclusién de estos subsidios en la
comparacién de las tarifas en este sector y se presentan

las tarifas subsidiadas en un capitulo separado.

Argentina

8% Colombia
Brasil
27%

7%
Meéxico
37%

Destacamos que los datos resultantes de la aplicacién
de las tarifas reflejan los montos tarifarios de la em-
presa para los clientes de las empresas participantes
(Clientes CIER) en sus zonas de operacién, y no asi

los valores medios de tarifas del pais en su integralidad.

En la muestra participan 14 paises de Sudamérica,
América Central y El Caribe y México. La represen-
tacién de clientes de Centro América (Costa Rica - El
Salvador - Guatemala - México - Rep. Dominicana)
es del 45%, en donde México representa el 37% del to-
tal de la muestra, Mercosur (Argentina - Brasil - Chile
- Paraguay — Uruguay) con el 41%, y Regién Andina
(Bolivia - Colombia - Ecuador — Perti) con el 14%.

Perd 4%

Guatemala3%

Rep.Dominicana 2%
Bolivia 2%

El Salvador 2%
Uruguay1%

Costa Rica 1%

Ecuador1%
Paraguay 1%
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La caracterizacion sectorial de la muestra, en cantidad
de clientes, se encuentra representada por consumido-
res Residencial 88%, Comercial 8% e Industrial y otros
4%; y 1a composicion patrimonial de las empresas par-
ticipantes es diversa, incluyendo empresas publicas
28%, privadas 45% y mixtas 27%.

El consumo promedio a nivel sectorial es un factor
importante a evaluar considerando que no existe
una homogeneidad de la tarifa aplicada por nivel de
consumo en la regién y que existen diversos cargos

tarifarios aprobados de acuerdo con la regulacién de

CLIENTES

B Residencial B Comercial
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ENERGIA

cada pais, de hecho, diferentes modelos sectoriales
y normativos en donde por ejemplo algunos paises
aplican cargos fijos, mientras que en paises como
Brasil, Colombia y Paraguay se aplican inicamente

cargos volumétricos.

Asi mismo, dependiendo de los paises y de los sec-
tores de consumo, se aplica una tarifa inica de ener-
gia o se define un modelo tarifario por tramos o por
franjas horarias. En el sector residencial, inicamente
en Uruguay se aplican tarifas opcionales con franjas

horarias, mientras en el resto de los sectores de con-

FACTURACION

M Industrial B Otros
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sumo se aplican ambos modelos en la mayoria de los
paises. Ya sea que se aplique un modelo que combine
diversos cargos tarifarios, productos, bloques de con-
sumo y cargos por potencia o energia, el objeto de
este informe es realizar una comparacién de los pasos
asumidos por los clientes por su consumo promedio
de energia (kWh/mes), en un ejercicio realizado para

cada sector.

Del total de la muestra se destaca el sector residencial
con consumos de 76 a 150 kWh/mes, representando

el mercado mis grande para este sector de consumo

(28,3%). Para este sector la encuesta identifica tarifas
de empresas participantes con precios medios de hasta
273 US$/MWh y empresas que ofrecen precios me-

dios de 50 US$/MWh para un consumidor similar,
(incluyendo impuestos e IVA).

En cantidad de clientes de este sector, también se
destaca muy de cerca (25,5%) aquellos con consumos
entre 151 y 300 kWh/mes, cuyos precios medios de
acuerdo a las cuentas en este rango de consumo y se-
gun las empresas, oscilan entre 72 US$/MWh y 275
US$/MWh.

Estructura del mercado residencial por bloques deconsumo
- Datos de empresas participantes (% de clientes en cada bloque)-

28,3%

18,5%
14,3%

0 -40 kWh/mes 41 -75 kWh/mes 76 - 150

kWh/mes

25,5%

10,5%
]
151 - 300 301 - 600 Mayor a 600
kWh/mes kWh/mes kWh/mes
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Tarifa del Cliente Residencial para consumos de 100
kWh/mes en empresas participantes de la Encuesta CIER
(Valores en USS/MWh)

Tarifa Residencial Plena Tarifa Residencial Social
(todas las empresas participantes de la Encuesta CIER) (solo se presentan para empresas participantesde la
Encuesta CIER que tienen este tipo de tarifa)

Tarifa del Cliente Residencial Social (USS)

Tarifa del Cliente Residendial (USS/MWh) Potencia=Minima admitida - Consumo= 100 kWh/mes - BT

Potencia=Minima Admitida - Consumo= 100 kWh/mes - BT
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En materia de impuestos, las empresas adicionan a la
tarifa entre un 10% y 27% por concepto de IVA, en
paises como Argentina, Bolivia, Chile, Costa Rica, El
Salvador, Guatemala, Paraguay, Perd y Uruguay que
aplican IVA al consumo de energia de sus clientes. En
Argentina, Brasil, Costa Rica y Venezuela se aplican
porcentajes de IVA diferenciados segin se trate del
sector residencial, comercial o industrial y en Colom-
bia, Ecuador, Panama y Republica Dominicana no se
aplica IVA al consumo eléctrico. En relacién a las ta-
rifas sociales, los valores mds bajos — por ejemplo para
100kWh/mes de consumo — corresponden a Paraguay
(17 US$/MWh), Ecuador (que con la aplicacién de la
Tarifa Dignidad alcanza un valor de 47 US$/MWh),
y Argentina (con valores desde 36 US$/MWh a 77
US$/MWHh)”).

—

En Colombia, Ecuador, Panama y
Republica Dominicana no se aplica
IVA al consumo eléctrico.

En la regién se destacan las tarifas sociales o subsi-
dios a las tarifas residenciales, destinados a los clientes
de mads bajos recursos, ubicados en zonas marginales o
incluidas en planes de asistencia social. Casi en todos
los paises de la muestra se aplica un mecanismo o el
otro, ya sea a través de subsidiar un méximo de consu-

mo o descuentos diferenciales asociados al consumo.

Paises como México y Chile no aplican ningin tipo
de asistencia social a las tarifas, pero sus tarifas pue-
den ser similares inclusive a la tarifa social de otros

paises de la regién, con impuestos incluidos.

La diversidad de soluciones y aproximaciones parece
ser la Unica constante en una regién rica en recursos
y compleja en necesidades de su poblacién, lo cual
invita a estudiar cada caso y sus particularidades. Con
este objetivo, la CIER ha dispuesto en su pagina web
de Tarifas Eléctricas (www.ciertarifas.org) el infor-
me completo al alcance de las empresas que anual-
mente participen de este proyecto, y que les permite
conocer las estructuras tarifarias y costos de manera

mds completa.
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