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En cumplimiento a lo establecido en el Articulo 114 del Reglamento de la
Ley General de Electricidad, la Comisién Nacional de Energia Eléctrica
(CNEE), presenta la clasificacion de las empresas de distribucion final de
energia eléctrica, de acuerdo a los resultados obtenidos en la Encuesta
de Calidad efectuada durante el afio 2010, la cual fue realizada por
empresas especializadas en la materia.

Esta Encuesta de Calidad tiene por objeto medir la percepcién de los
usuarios con relacién al servicio de distribucion final de energia eléctrica
que prestan las empresas distribuidoras en Guatemala. Los aspectos
evaluados estan contenidos en las Normas Técnicas del Servicio de
Distribucién (NTSD), emitidas por la CNEE.

Las empresas que realizaron las encuestas, forman parte del registro de
empresas precalificadas consideradas aptas para la realizacién de este

COMISION NACIONAL DE ENERGIA ELECTRICA
RESUMEN DE LOS RESULTADOS DE LA ENCUESTA DE CALIDAD DEL
SERVICIO DE DISTRIBUCION FINAL DE ENERGIA ELECTRICA, LA CUAL
MIDE LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS DURANTE EL ANO 2010

tipo de encuestas. La metodologia de la encuesta fue aprobada por la
CNEE.

Universo: Todos los usuarios cuyo consumo fue mayor al promedio de
cada distribuidora (la muestra fue seleccionada por la CNEE). Tamario de
la muestra: 3,600 entrevistas en cada fase. Margen de error: 2 al 6%
(depende de la distribuidora estudiada). Fecha de elaboraci6n: Primera
fase (verano): abril 2010; Segunda fase (invierno): septiembre 2010. Los
resultados para cada distribuidora corresponden al resultado de la encuesta
realizada a la muestra seleccionada, de acuerdo a la metodologia aprobada,
en el area de influencia de la misma.

Considerando que las condiciones del servicio pueden variar con las
estaciones (Invierno, Verano), en el afio 2010 se realizaron dos encuestas,
cuyo resumenderesultados se muestra a continuacion.
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RESULTADOS ENCUESTA DE VERAN!

% S
Empresa Eléctrica de Guatemala, S. 79.9% 74.4%
2 Empresa Eléctrica Municipal de San Pedro 72.0% 69.5%
Sheatepéquez £
3 Emprésa E!éctnca Mumclpal de Zacapa 70.2% 59.0%
4 - Empresa Hi icipal de 64.9% 46.0%
5 Emprgsa Municipal Rural de Electricidad (Ixcan) 64.6% 36.5%
] Empresa Eléctrica Municipal de Joyabaj 60.0% 32.5%
7 . Dj de El de Occi SA. 56.9% 42.7%
8  Empresa Hidroeléctrica de Patulul 56.0% 41.0%
9 Empresa Eléctrica Municipal de Gualan 55.3% 34.0%
10 Empresa Eléctrica Municipal de Tacana 50.1% 38.0%
11 Distribuidora de Electricidad de Oriente, S.A. 49.5% 28.2%
12 presa Eléctrica de Gi y 41.4% 19.5%
13 Empresa Electrica Municipal de Santa Eulalia 39.9% 200%
14 Empresa Eléctrica Municipal de San Marcos - 39.8% 19.5%
15 Empresa Eléctrica Municipal de Puerto Barrios 37.1% 8.5%
16  Empresa Eléctrica Municipal de San Pedro Pinula 36.6% 10.0%
17 Empresa Eléctrica Municipal de Jalapa 31.0% 10.5%
18 Empresa El M I de Q I 31.0% 14.3%
19 Eléctrica | de
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RESULTADOS ENCUESTA INVIERNO

% Satisfaccion

% Satisfaccién
Total CsT

Empresa

1 Empresa Eléctrica Municipal de San Marcos 66.4% 72.9%
2 Empresa Eléctrica Municipal de Santa Eulalia - 65.3% 64.7%
3 Empresa Eléctrica Municipal de Gualan 64.1% 50.0%
4 Empresa Eléctrica Municipal de Joyabaj - 837% 465%
§ Empresa Eléctrica de Guatemala, S.A. 57.7% 45.1%
6 EmpresaMunicipal Rural de Electricidad (ixcan) 757.1% 24.4%
7 Distribuidora de Electricidad de Oriente, S.A. 56.3% 36.8%
8 EmpresaHidroeléctrica Municipalde Refalhuleu &7 53.9% 29.8%
9 Empresa Eléctrica Municipal de Zacapa _522% 30.5%
10 Distribuidora de Electricidad de Occidente, S.A. 49.0% 255%
léctrica Municipal de Quetzaltenango 46.7% 33.0%
12 sE;npma Eléctrica Municipal de Pedro 452% 190% -
Eiectrma Mumclpal de Puerto Bamos 38.9% 11.6%
14 Empresa Eléctrica Municipal de Tacana T38T% 240%
15 Empresa Hidroeléctrica de Patulul 34.3% 9.0%
16 Empresa Eléctrica Municipal de San Pedro Pinula 31.0% 71%.
17 Empresa Eléctrica Municipal de Guastatoya 29.0% 6.9%
18 Empresa Eléctrica Municipal de Jalapa’" 7 265% 6.5%

19 Empresa Eléctrica Municipal de Huehuetenango

No realiz6 encuesta

No realizé encuesta
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_76.2% 89.1%
56.7% 89.7%
55.0% 96.6% . g @
535% 95.1% Explicacion de abreviaturas
59.9% 98.5% o conceptos:
475% 100.0% A .o
39.3% 88.7% % Satisfaccion Total
36.0% 91.0% Promedio de los porcentajes de satisfaccion
1.3% 90.6% de calidad comercial, producto y
28.0% 843, servicio Técnico
38.9% 81.4% % Satisfaccion CST
240% 80.7% Porcentaje de usuarios que indicaron
Zl-J;:/n 7:‘1.\;% cowal édllhlcbllub Wil ©1 B vIviv wGuliiuy
20.0% 79.9% (mide la percepcion del usuario sobre las’
8.0% %1% interrupciones al servicio)
12.0% 87.7% % Satisfaccion CPT
13.0% 69.5% Porcentage de usuarios que indicaron
12.8% 66.0% estar safisfechos con el producto técaigo

(mide la percepcion del usuario sobre las
variaciones de voltaje en el servicio)

% Satisfaccion CC

Porcentaje de usuarios que indicaron estar

salisfechos con la calidad comercial
(mide la percepcion del usuario sobre la

% Satisfaccion % Satisfaccion
CPT CcC

50.3% 76.0% i i z

8% “8.0% atencion y servicio comercial)

47.3% 95.0%

61.6% 830% -

37.9% 90.0% EJEMPLO DE INTERPRETACION:

53.8% 93.0% Las empresas:que tienen el % de satisfaccion total mas
50.0% ~ 82.0% atto, son las mejor calificadas por sus usuarios con relacion
42.0% 90.0% al servicio de distribucion final de electricidad que reciben.
34.1% 92.0% De acuerdo a lo anterior, en la Encueta de Verano,
35.5% 86.0% la empresa mejor calificada fue la Empresa Eléctrica de
24.0% 83.0% Guatemala S.A., en la Encuesta de Inviemo, la empresa

: : mejor calificada fue la Empresa Eléctrica Municipal de
366% 80.0% San Marcos.
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