RESOLUCION CNEE 83-2000
LA COMISION NACIONAL DE ENERGIA ELECTRICA
CONSIDERANDO:
Que de conformidad con la Ley Genera de Electricidad, Decreto 93-96 del Congreso de la Repiblica,

corresponde ala Comision Nacional de Energia Eléctrica cumplir y hacer cumplir laLey y sus reglamentos,
asi como velar por € cumplimiento de las obligaciones de los adjudicatarios y concesionarios y
especialmente proteger |os derechos de los usuarios.

CONSIDERANDO:
Que € articulo 114 del Reglamento de la Ley Genera de Electricidad contenido en el Acuerdo Gubernativo
256-97, estipula que todos los afios e Distribuidor realizara a su costo, una encuesta representativa a
consumidores ubicados en la zona en laque brinda el servicio.

CONSIDERANDO:
Que la encuesta de calidad tiene como finalidad evaluar la cdidad del servicio que las empresas
distribuidoras de energia eléctrica brindan a sus clientes, a través de obtener la opinion del usuario, respecto
alacaidad de laatencion y de los servicios recibidos.

CONSIDERANDO:
Que la encuesta de calidad del servicio es gecutada de forma objetiva por empresas consultoras
especializadas en la materia, previamente precalificadas por la Comision Naciona de Energia Eléctrica; las
cuales utilizan cuestionarios estructurados y validados para éste fin, en la reaizacién de entrevistas
personales en el hogar, negocio u oficina, a una muestra de usuarios escogida de forma aleatoria entre el
universo de usuarios de cada empresa distribuidora de energia eléctrica, para darle la méaxima
representatividad y confiabilidad alos resultados.

CONSIDERANDO:
Que uno de los principales objetivos de la encuesta de calidad es coadyuvar a mejoramiento del servicio
gue brinda cada empresa distribuidora de energia eléctrica, a través de darle a conocer en opinion de los
usuarios, la percepcion de ellos en cuanto a sus fortalezas y debilidades.

POR TANTO:
Con base en lo considerado, leyes citadas y en gercicio de las facultades y atribuciones que le confieren los
articulos 2, 4,y 5 delaLey Genera de Electricidad.
RESUELVE:

PRIMERO: Autorizar la divulgacién del resumen de los resultados obtenidos en la encuesta de calidad
correspondientes al afio 2,000, para cada una de las empresas distribuidoras de energia eléctrica, los cuales

se presentan en los cuadros siguientes:



RESULTADOS DE ENCUESTAS DE CALIDAD DEL SERVICIO DE DISTRIBUCION DE ENERGIA ELECTRICA
1999 - 2000

(Cifras en porcentajes)

EVPRESA EVPRESA DISTRIBUDORA SERVICIOS o EBVDE FIDROELECTRICA
DEELECTRICDAD DE ZACAPA PTO. BARRIOS DEPATLLUL
SA DEOCCIDENTE, S A A DE TIQUISATE 1ZABAL SUCHITEPEQUEZ
VARIABLE T ] 200 ] bF | To® [ 20m | bF | 90 | 200 | bF | 9% [ 200 | bF | T5® [ 200 | bF | 150 | 200 [ OF | 15 [ 200 [ OF
FLUCTUACIONESO BAJONES DE
VOLTAJE
Hubo 580 566 14| 885 798 87| %8 714 254| 840 840 - | 979 812 167| 999 741 258| 910 906 04
No hubo - a22 - - 19.1 - - 278 - - 15.2 - - 18.2 - - 24.2 - - 8.7 -
No Respondio 20 12 15 11 32 08 160 08 21 06 01 17 90 07
 TOTAL 1000 1000 1000 1000 100.0 1000 100.0 1000 100.0 1000 100.0 1000 1000 1000
NTERRUPCIONES DEL SERVICIO
ELECTRICO
Hubo 702 757 (55| 949 950 (0 1000 863 137| 940 654 286| 981 828 153|1000 886 114| 880 720 160
No Hubo - 220 - - 5.0 - - 134 - - 333 - - 16.6 - - 100 - - 280 -
No Respondio 208 23 51 - - 03 60 13 19 06 - 14 120 -
 TOTAL 1000 1000 1000 1000 100.0 1000 100.0 1000 100.0 100.0 100.0 100.0 1000 1000
GRADO DE SATEFACCION
CON ELSERVICIO DE ENERGA
Satisecho 300 492 102| 309 275 (124) 491 440 (51| 580 690 110| 83 450 367| 280 370 90| 680 490 (19)
Insatisfecho 601 507 94| 595 725 (13.2) 507 56.0 (5.3) 420 310 110| 9.7 550 357 720 630 90| 320 510 (19.0)f
No respondi6 09 01 06 - 02 - - - - 10 - - - - -
 TOTAL 1000 1000 1000 1000 100.0 1000 100.0 1000 100.0 100.0 100.0 100.0 1000 1000
CLARDAD DEL CONTENIDO DE
LA FACTURA O RECIED
Si se entiende 959 818 (141 854 810 (44) 892 80 (72| 840 780 (60| 737 90 163| 923 90 67| 80 920 70
No se entiende 37 168 (131) 146 18.0 (3.9) 58 170 (11.2)| 70 180 (11L0)| 263 80 183 77 10 6.7 9.0 8.0 10
No respondio 04 14 - 10 50 10 90 40 - 20 - - - 60 -
AL 1000 1000 1000 1000 100.0 1000 100.0 1000 100.0 1000 100.0 1000 1000 1000
TIEMPO EMPLEADO PARA PAGAR
LA FACTURA O RECIED
Satisecho 946 624 (22| 85 700 (135)| 892 740 (152 910 790 (120)| 837 880 43| %40 w0 - | %20 90 30
Insatifecho 45 363 (318)| 155 290 (135)| 52 260 (208| 10 50 (40| 160 120 40| 60 60 - 80 50 30
No respondi6 09 13 10 10 - 56 - 80 160 03 - - - - - -
 TOTAL 1000 1000 1000 1000 100.0 1000 100.0 1000 100.0 1000 100.0 1000 1000 1000

TISF/ ECCOBRO
POR B CONSUMO
Satistecho 141 2382 91| 352 185 (167 561 740 179| 370 330 (40| 100 580 480| 649 230 (419 410 430 20

Insatistecho 847 755 92| 636 815 (17.9) 395 260 135[ 5.0 510 900 410 490 351 770 (419) 570 570 -
No respondio 12 13 12 - a4 - 120 160 - 10 - - - 20 -

TAL 1000 1000 1000 1000 1000 1000 1000 1000 1000 1000 1000 1000 1000

TISFACCION CON EL SERVICD!
RECIBIDO EN OFICINAS
Satistecho 762 973 211| 605 690 85| 856 760 (96)| 970 920 (50| 431 890 459 754 500 (254) 940 920 (20
Insatisecho 219 08 211| 389 300 59| 122 240 (18 - 40 40| 491 110 381| 246 500 (254) 50 80 (30)
No respondio 19 19 - 36 10 22 - 30 40 78 - - - - 10 -

TAL 1000 1000 1000 1000 1000 1000 1000 1000 1000 1000 1000 1000 1000 1000
PERCEPCION DE CAMBIOENEL
SERVICIO EN EL ULTIMOA RO
Cambios Negativos 714 617 97| 683 820 (137 593 670 (7.7 850 730 120| 782 790 (08) 676 350 326| 180 130 50
Cambios Positivos. 221 351 130| 154 170 16| 407 330 (7.7 80 190 110| 83 210 127 257 650 393| 780 790 10
No especifico 65 32 163 10 - - - 70 80 135 - 67 - 40 80
TOTAL 1000 1000 1000 1000 1000 1000 1000 1000 1000 1000 1000 1000 1000 1000

TISF/ EC
SERV ICIO EN GENERAL
Satisfecho 767 850 83| 489 510 21| 591 610 19| 770 850 80| 100 720 620| 446 510 64| 800 750 (50)
Insatisecho 211 132 79| 506 490 16| 403 380 23| 210 150 60| 866 280 586 554 490 64| 160 250 (9.0
No respondio 22 18 05 - 06 10 20 - 34 - - - - 40 -
TOTAL 1000 100.0 1000 1000 1000 1000 1000 1000 1000 1000 1000 1000 1000 1000

FUENTE: Encuestas de Calidad del Servicio, realizadas por las empresas Distribuidoras de Energia Eléctrica, en su area de cobertura.
Notas: - En las columnas DIF., que significa diferencia, las cifras que se encuentran dentro de un parentesis corresponden a aspectos, en los que de acuerdo a la opinion de
se d

e bilito |a calidad del servicio
- Las iniciales EEM, significan Empresa Eléctrica Municipal

RESULTADOS DE ENCUESTAS DE CALIDAD DEL SERVICIO DE DISTRIBUCION DE
ENERGIA ELECTRICA 2000

(Cifras en porcentajes)

Las distribuidoras que aparecen en este cuadro, son aquellas que redizaron por primera vez la encuesta de calidad.

EMPRESA EEM EEM EEM EEM

GUASTATOYA | JALAPA | JOvABAI QUETZALTENANGO | HUEHUETENANGO SAN

EL PROGRESO B QUICHE MARCOS

VARIABLE 0 w0 w0 w0 w0 0

FLUCTUACIONES © BAJONES DE
VOLTAJE
Hubo 56.7 94.6) 780 90 87.3) 96.0|
No hubo 10 5.4 204 100 127 2.0
No Respondio 423 - 16 - B -
TOTAL 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0
INTERRUPCIONES DEL SERVICIO
ELECTRICO
Hubo 82| 96.3| 79.6| 95.0 885 96.0|
No hubo 17 37 196 50 115 4.0
No Respondio 0.3 - 0.8 - - -
TOTAL 1000 1000 1000 1000 1000 1000
GRADO DE SATISFACCION
CON EL SERVICIO DE ENERGIA
Satstecho 67.0 ar0 430 590 44.0
Insatistecho 330 6a. 530 570 a10 56.0
No respondio N A > ! . €
TOTAL 1000 1000 1000 1000 1000 1000
CLARIDAD DEL CONTENTSO BE
LA'FACTURA O RECIBO
Si se entiende 730 87.0 89.0 76.0 900 700
No se entiende 26.0 120 110 240 100 300
No respondio 10 10 - - - -
TOTAL 1000 1000 1000 1000 1000 1000
TIEMPG EMPLEADD PARA PAGAR
LA FACTURA O RECIBO
Satstecho 750 920 720 770 900 920
Insatistecho 250 80 280 230 100 80
No respondio N z N = < b
TOTAL 1000 1000 1000 1000 1000 1000
SATISFACCION CON EL COBRO
POR SUMO
Satisfecho 48.0 60.0 42.0 380 47.0 520
Insatistecho 520 400 580 620 530 480
No respondio - - - - - -
TOTAL 1000 1000 1000 1000 1000 1000
SATISFACCION CON EL SERVICIO
RECIBIDO EN OA CINAS
Satisfecho 820 810 59.0 63.0 57.0 920
Insatistecho 180 190 a10 370 430 80
No respondio - - B - - -
Total 1000 1000 1000 1000 1000 1000
PERCEPCION DE CAMBIO EN EL
SERVICIO EN EL ULTIMO ANO
Cambios Negativos 310 820 320 880 490 94.0
Cambios Positivos 34.0 180 45.0 120 510 6.0
No especificé 350 - 230 - - -
TOTAL 1000 1000 1000 1000 100.0 1000
SAT ISFACCION CONEL
SERVICIO EN GENERAL
Satisfecho 820 530 530 440 760 750
Insatisfecho 170 47.0 47.0 56.0 24.0 250
No respondié 10 B K - i =
TOTAL 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0

FUENTE: Encuestas de Calidad del Servicio, realizadas por las empresas Distribuidoras de Energia Eléctrica, en su
area de cobertura.

Nota: - Las iniciales EEM, significan Empresa Eléctrica Municipal.



Las distribuidoras : EEM San Pedro Sacatépequez, San Marcos; EEM Santa Eulalia, Huehuetenango; EEM
Sayaxché, El Péten; Empresa Hidroeléctrica Municipal de Retalhuleu; EEM Guaéan, Zacapa; y, EEM
Tacana, San Marcos; no realizaron, durante los afios 1999 y 2000, la encuesta de calidad a la que estén
obligadas de conformidad con € articulo 114 del Reglamento de laLey General de Electricidad

Dado en la Ciudad de Guatemala, alos veintitres dias del mes de noviembre del afio dos mil.



