
RREESSOOLLUUCCIIOONN  CCNNEEEE  8833--22000000
LLAA  CCOOMMIISSIIOONN  NNAACCIIOONNAALL  DDEE  EENNEERRGGIIAA  EELLEECCTTRRIICCAA

CONSIDERANDO:
Que de conformidad con la Ley General de Electricidad, Decreto 93-96 del Congreso de la República,

corresponde a la Comisión Nacional de Energía Eléctrica cumplir y hacer cumplir la Ley y sus reglamentos,

así como velar por el cumplimiento de las obligaciones de los adjudicatarios y concesionarios y

especialmente proteger los derechos de los usuarios.

CONSIDERANDO:

Que el articulo 114 del Reglamento de la Ley General de Electricidad contenido en el Acuerdo Gubernativo

256-97, estipula que todos los años el Distribuidor realizará a su costo, una encuesta representativa a

consumidores ubicados en la zona en la que brinda el servicio.

CONSIDERANDO:

Que la encuesta de calidad tiene como finalidad evaluar la calidad del servicio que las empresas

distribuidoras de energía eléctrica brindan a sus clientes, a través de obtener la opinión del usuario, respecto

a la calidad de la atención y de los servicios recibidos.

CONSIDERANDO:

Que la encuesta de calidad del servicio es ejecutada de forma objetiva por empresas consultoras

especializadas en la materia, previamente precalificadas por la Comisión Nacional de Energía Eléctrica; las

cuales utilizan cuestionarios estructurados y validados para éste fin, en la realización 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 energía eléctrica, para darle la máxima

representatividad y confiabilidad a los resultados.

CONSIDERANDO:

Que uno de los principales objetivos de la encuesta de calidad es coadyuvar al mejoramiento del servicio

que brinda cada empresa distribuidora de energía eléctrica, a través de darle a conocer en opinión de los

usuarios, la percepción de ellos en cuanto a sus fortalezas y debilidades.

POR TANTO:

Con base en lo considerado, leyes citadas y en ejercicio de las facultades y atribuciones que le confieren los

artículos 2, 4, y 5 de la Ley General de Electricidad.

RESUELVE:

PRIMERO: Autorizar la divulgación del resumen de los resultados obtenidos en la encuesta de calidad

correspondientes al año 2,000,  para cada una de las empresas distribuidoras de energía eléctrica, los cuales

se presentan en los cuadros siguientes:



EMPRESA

VARIABLE 1999 2000 DIF. 1999 2000 DIF. 1999 2000 DIF. 1999 2000 DIF. 1999 2000 DIF. 1999 2000 DIF. 1999 2000 DIF.

FLUCTUACIONES O BAJONES DE 
VOLTAJE
Hubo 58.0   56.6   1.4     88.5   79.8   8.7     96.8   71.4   25.4   84.0   84.0   -     97.9   81.2   16.7   99.9   74.1   25.8   91.0   90.6   0.4     
No hubo -     42.2   -     -     19.1   -     -     27.8   -     -     15.2   -     -     18.2   -     -     24.2   -     -     8.7     -     
No Respondió 42.0   1.2     11.5   1.1     3.2     0.8     16.0   0.8     2.1     0.6     0.1     1.7     9.0     0.7     
TOTAL 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 
INTERRUPCIONES DEL SERVICIO 
ELECTRICO
Hubo 70.2   75.7   (5.5)    94.9   95.0   (0.1)    100.0 86.3   13.7   94.0   65.4   28.6   98.1   82.8   15.3   100.0 88.6   11.4   88.0   72.0   16.0   
No Hubo -     22.0   -     -     5.0     -     -     13.4   -     -     33.3   -     -     16.6   -     -     10.0   -     -     28.0   -     
No Respondió 29.8   2.3     5.1     -     -     0.3     6.0     1.3     1.9     0.6     -     1.4     12.0   -     
TOTAL 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 
GRADO DE SATISF ACCION 
CON EL SERVICIO DE EN ERGIA
Satisfecho 39.0   49.2   10.2   39.9   27.5   (12.4)  49.1   44.0   (5.1)    58.0   69.0   11.0   8.3     45.0   36.7   28.0   37.0   9.0     68.0   49.0   (19.0)  
Insatisfecho 60.1   50.7   9.4     59.5   72.5   (13.2)  50.7   56.0   (5.3)    42.0   31.0   11.0   90.7   55.0   35.7   72.0   63.0   9.0     32.0   51.0   (19.0)  
No respondió 0.9     0.1     0.6     -     0.2     -     -     -     -     1.0     -     -     -     -     -     
TOTAL 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 
CLARIDAD DEL CONTENIDO DE
LA FACTURA O RECIBO
Si se entiende 95.9   81.8   (14.1)  85.4   81.0   (4.4)    89.2   82.0   (7.2)    84.0   78.0   (6.0)    73.7   90.0   16.3   92.3   99.0   6.7     85.0   92.0   7.0     
No se entiende 3.7     16.8   (13.1)  14.6   18.0   (3.4)    5.8     17.0   (11.2)  7.0     18.0   (11.0)  26.3   8.0     18.3   7.7     1.0     6.7     9.0     8.0     1.0     
No respondió 0.4     1.4     -     1.0     5.0     1.0     9.0     4.0     -     2.0     -     -     -     6.0     -     
TOTAL 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 
TIEMPO EMPLEADO PARA PAGAR
LA FACTURA O RECIBO
Satisfecho 94.6   62.4   (32.2)  83.5   70.0   (13.5)  89.2   74.0   (15.2)  91.0   79.0   (12.0)  83.7   88.0   4.3     94.0   94.0   -     92.0   95.0   3.0     
Insatisfecho 4.5     36.3   (31.8)  15.5   29.0   (13.5)  5.2     26.0   (20.8)  1.0     5.0     (4.0)    16.0   12.0   4.0     6.0     6.0     -     8.0     5.0     3.0     
No respondió 0.9     1.3     1.0     1.0     -     5.6     -     8.0     16.0   0.3     -     -     -     -     -     -     
TOTAL 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 
SATISFACCION CON EL COBRO
POR EL CONSUMO
Satisfecho 14.1   23.2   9.1     35.2   18.5   (16.7)  56.1   74.0   17.9   37.0   33.0   (4.0)    10.0   58.0   48.0   64.9   23.0   (41.9)  41.0   43.0   2.0     
Insatisfecho 84.7   75.5   9.2     63.6   81.5   (17.9)  39.5   26.0   13.5   51.0   51.0   -     90.0   41.0   49.0   35.1   77.0   (41.9)  57.0   57.0   -     
No respondió 1.2     1.3     1.2     -     4.4     -     12.0   16.0   -     1.0     -     -     -     2.0     -     
TOTAL 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 
SATISFACCION CON EL SERVICIO
RECIBIDO EN OFICINAS 
Satisfecho 76.2   97.3   21.1   60.5   69.0   8.5     85.6   76.0   (9.6)    97.0   92.0   (5.0)    43.1   89.0   45.9   75.4   50.0   (25.4)  94.0   92.0   (2.0)    
Insatisfecho 21.9   0.8     21.1   35.9   30.0   5.9     12.2   24.0   (11.8)  -     4.0     4.0     49.1   11.0   38.1   24.6   50.0   (25.4)  5.0     8.0     (3.0)    
No respondió 1.9     1.9     -     3.6     1.0     2.2     -     3.0     4.0     7.8     -     -     -     -     1.0     -     
TOTAL 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 
PERCEPCION DE CAMBIO EN EL

SERVICIO EN EL ULTIMO AÑO
Cambios Negativos 71.4   61.7   9.7     68.3   82.0   (13.7)  59.3   67.0   (7.7)    85.0   73.0   12.0   78.2   79.0   (0.8)    67.6   35.0   32.6   18.0   13.0   5.0     
Cambios Positivos 22.1   35.1   13.0   15.4   17.0   1.6     40.7   33.0   (7.7)    8.0     19.0   11.0   8.3     21.0   12.7   25.7   65.0   39.3   78.0   79.0   1.0     
No especificó 6.5     3.2     16.3   1.0     -     -     -     7.0     8.0     13.5   -     6.7     -     4.0     8.0     
TOTAL 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 
SATISFACCION CON EL 
SERV ICIO EN GENERAL 
Satisfecho 76.7   85.0   8.3     48.9   51.0   2.1     59.1   61.0   1.9     77.0   85.0   8.0     10.0   72.0   62.0   44.6   51.0   6.4     80.0   75.0   (5.0)    
Insatisfecho 21.1   13.2   7.9     50.6   49.0   1.6     40.3   38.0   2.3     21.0   15.0   6.0     86.6   28.0   58.6   55.4   49.0   6.4     16.0   25.0   (9.0)    
No respondió 2.2     1.8     0.5     -     0.6     1.0     2.0     -     3.4     -     -     -     -     4.0     -     
TOTAL 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 

FUEN TE: Encuestas de Calidad del Servicio, realizadas por las empresas Distribuidoras de Energía Eléctrica, en su área de cobertura. 

Notas:  - En las columnas DIF., que significa diferencia, las cifras que se  encuentran dentro de un parente sis corresponden a aspectos, en los que de acuerdo a la opinión de los usuarios,
                se de bilitó la calidad de l serv icio
              - Las iniciales EEM, significan Empresa Eléctrica Municipal.

IZABAL

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

(Cifras en porcentajes)

DISTRIBUIDORA DISTRIBUIDORA EMPRESA 

DE TIQUISATE

SERVICIOS EEM EEM DE 
 DE ZACAPA  PTO. BARRIOS

HIDROELECTRICA
DE PATULUL

SUCHITEPEQUEZGUATEM ALA, S.A. DE OCCIDENTE, S.A. DE ORIENTE, S.A.
DE ELECTRICIDAD DE ELECTRICIDAD ELECTRICA DE DEL SUR

EMPRESA EEM EEM EEM EEM EEM EEM
GUASTATOYA JALAPA JOYABAJ QUETZALTENANGO HUEHUETENANGO SAN
EL PROGRESO EL QUICHE MARCOS

VARIABLE 2000 2000 2000 2000 2000 2000

FLUCTUACIONES O BAJONES DE 
VOLTAJE

No hubo 1.0                     5.4         20.4             10.0                        12.7                      4.0              
No Respondió 42.3                   -         1.6               -                          -                        -              
TOTAL 100.0                 100.0     100.0           100.0                      100.0                    100.0          

INTERRUPCIONES DEL SERVICIO 
ELÉCTRICO

No hubo 17.7                   3.7         19.6             5.0                          11.5                      4.0              
No Respondió 0.3                     -         0.8               -                          -                        -              
TOTAL 100.0                 100.0     100.0           100.0                      100.0                    100.0          
GRADO DE SATISFACCION 
CON EL SERVICIO DE ENERGIA
Satisfecho 67.0                   36.0       47.0             43.0                        59.0                      44.0            
Insatisfecho 33.0                   64.0       53.0             57.0                        41.0                      56.0            
No respondió -                     -         -               -                          -                        -              
TOTAL 100.0                 100.0     100.0           100.0                      100.0                    100.0          
CLARIDAD DEL CONTENIDO DE
LA FACTURA O RECIBO
Si se entiende 73.0                   87.0       89.0             76.0                        90.0                      70.0            
No se entiende 26.0                   12.0       11.0             24.0                        10.0                      30.0            
No respondió 1.0                     1.0         -               -                          -                        -              
TOTAL 100.0                 100.0     100.0           100.0                      100.0                    100.0          
TIEMPO EMPLEADO PARA PAGAR
LA FACTURA O RECIBO
Satisfecho 75.0                   92.0       72.0             77.0                        90.0                      92.0            
Insatisfecho 25.0                   8.0         28.0             23.0                        10.0                      8.0              
No respondió -                     -         -               -                          -                        -              
TOTAL 100.0                 100.0     100.0           100.0                      100.0                    100.0          
SATISFACCION CON EL COBRO
POR EL CONSUMO
Satisfecho 48.0 60.0       42.0             38.0                        47.0                      52.0            
Insatisfecho 52.0                   40.0       58.0             62.0                        53.0                      48.0            
No respondió -                     -         -               -                          -                        -              
TOTAL 100.0                 100.0     100.0           100.0                      100.0                    100.0          
SATISFACCION CON EL SERVICIO
RECIBIDO EN OFICINAS 
Satisfecho 82.0                   81.0       59.0             63.0                        57.0                      92.0            
Insatisfecho 18.0                   19.0       41.0             37.0                        43.0                      8.0              
No respondió -                     -         -               -                          -                        -              
Total 100.0                 100.0     100.0           100.0                      100.0                    100.0          
PERCEPCION DE CAMBIO EN EL

SERVICIO EN EL ULTIMO AÑO
Cambios Negativos 31.0                   82.0       32.0             88.0                        49.0                      94.0            
Cambios Positivos 34.0                   18.0       45.0             12.0                        51.0                      6.0              
No espe cificó 35.0                   -         23.0             -                          -                        -              
TOTAL 100.0                 100.0     100.0           100.0                      100.0                    100.0          
SATISFACCION CON EL 
SERVICIO EN GENERAL 
Satisfecho 82.0                   53.0       53.0             44.0                        76.0                      75.0            
Insatisfecho 17.0                   47.0       47.0             56.0                        24.0                      25.0            
No respondió 1.0                     -         -               -                          -                        -              

TOTAL 100.0                 100.0     100.0           100.0                      100.0                    100.0          

Nota:  - Las iniciales EEM , significan Empre sa Eléctrica Municipal.

82

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

(Cifras en porcentajes)

78.0 90 87.3Hubo 96.0

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

94.6

FUENTE: Encuestas de Calidad del Servicio, re alizadas por las empresas Distribuidoras de Energía Eléctrica, en su
áre a de  cobertura. 

56.7

Hubo 96.3 79.6 95.0 88.5 96.0



Las distribuidoras : EEM San Pedro Sacatépequez, San Marcos; EEM Santa Eulalia, Huehuetenango; EEM

Sayaxché, El Péten; Empresa Hidroeléctrica Municipal de Retalhuleu; EEM Gualán, Zacapa; y, EEM

Tacaná, San Marcos; no realizaron, durante los años 1999 y 2000, la encuesta de calidad a la que están

obligadas de conformidad con el artículo 114 del Reglamento de la Ley General de Electricidad

Dado en la Ciudad de Guatemala, a los veintitres días del mes de noviembre del año dos mil.


