Resultados encuesta de la percepcion de la

Se presenta de
manera general la
explicacion de los
resultados de la
Encuesta de la
Percepcion de la
Calidad del servi-
cio de Energia
Eléctrica en la Re-
publica de Guate-

mala.

Diciemlbre de 2012

Antecedentes

En cumplimiento a lo establecido con el Arficulo 114
del Reglamento de la Ley General de Electricidad, to-
dos los anos la Comision Nacional de Energia Eléctrica
(CNEE), publica la cdlificacion de las empresas de dis-
tribucion final de energia eléctrica, de acuerdo a los
resultados obtenidos en la Encuesta de Percepcion de
la Calidad efectuada durante el ano 2012, la cual fue
realizada por empresas especializadas en realizacion
de encuestas.

La Encuesta de Calidad 2012 mide la PERCEPCION de
los usuarios con relacion al servicio de Distribucion Final
que le es prestado por su empresa distribuidora, espe-
cificamente sobre aspectos relacionados con la aten-
cion al cliente por parte de las empresas, interrupcio-
nes de suministro, calidad del voltagje.

Para algunas empresas, existe una diferenciacion mar-
cada entre la satisfaccion de sus usuarios por el servi-
cio prestado en Verano versus el prestado en Invierno,
afectando todos sus aspectos (calidad comercial, in-
terrupciones y nivel de voltaje).
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Todos los anos el Distribuidor realizard a su costo,
una encuesta representativa a consumidores ubicados en la zona en la que
brinda el servicio, en la que éstos calificardn la calidad del servicio recibido.
La encuesta se referird a los aspectos de calidad de servicio que se indican
en este Reglamento y a cualquier ofro que senale la Comision.

La encuesta serd disenada por la Comision y deberd efectuarse a fravés de
empresas especializadas registradas en la Comision. La seleccion de los
consumidores a encuestar se efectuard al azar, ftomando como base los an-
tecedentes que para este efecto proporcione el Distribuidor en medio
computacional estdndar. La Comisidon podrd nombrar un representante pa-
ra verificar la eleccién al azar de los consumidores. Los resultados serdn co-
municados directamente a la Comision y al Distribuidor.

La Comision efectuard al 31 de diciembre de cada ano una clasificacion
de las empresas en cuanto a su calidad de servicio, tomando en considera-
cion la encuesta, y el indice representativo de la calidad de servicio. Esta
clasificacion serd informada publicamente en un diario de mayor circula-

cion.
PR - PP % Usuarios Urbanos
. Empresa Eléctrica Municipal y/o Distribuidora m por Distribuidora

l Empresas Distribuidoras de Electricidad | Empresa Eléctrica de Guatemala, S.A. 1,154,453 58.60%
n Distribuidora de Electricidad de Occidente, S.A. 869,729 30.15%

Distribuidora de Electricidad de Oriente, S.A. 514,563 62.58%
n EEM de Zacapa, Zacapa 13,677 94.00%
I eem ce Guaisn, zacapa 3,843 98.00%
B == ce son Peio Pinuia, Jalapa 1,042 66.00%
EEM de Jalapa, Jalapa 10,733 84.00%
n EEM de Puerto Barrios, Izabal 22,150 68.00%
n EEM de Guastatoya, El Progreso 4,147 92.00%
n EEM de Quetzaltenango 47,432 70.00%
n Empresa Hidroeléctrica Municipal de Retalhuleu 10,656 86.00%

m EEM de San Pedro Sacatepéquez 12,062 90.00%
m EEM de Huehuetenango 27,500 76.00%
) M de Joyabai, Quiché 8,083 78.00%
n EEM de Santa Eulalia 3,245 88.00%
E EEM de Tacand, San Marcos 1,073 80.00%
n Empresa Municipal Rural de Electricidad Ixcdn 3,843 82.00%
Bl e=M ce San Marcos 7,524 96.00%
Empresa Hidroeléctrica de Patulul 679 72.00%

* Actuadlizado al primer semestre 2012 2,716,434 51.57%

Comision Nacional de
Energia Eléctrica




En la Encuesta se evalUan los siguientes pardmetros:
Cdalidad Comercial: comprende los temas de factu-
racion, reclamos, conexiones, reconexiones, aten-
cion al usuario, agencias comerciales, atencion tele-
fonica.

F |

1000 +
°F /\/\ A Calidad del Servicio Técnico: se refiere a la
2500 - | continuidad del servicio de energia eléctri-

o ?AQCMXW oo oo oo Cay se mide segun la canfidad y duracion
2500 © 1 de los cortes o apagones.

° Calidad del Producto Técnico: este aspec-
Si— B —— - _to se refiere alas variaciones del voltaje en

cydes el servicio.

Servicio en General: los usuarios califican la impor- Ty
tancia general de los aspectos de calidad de ser- ‘
vicio.

Eficiencia Energética: se hacen preguntas sobre el
consumo de la energia eléctrica para analizar y
proponer soluciones para hacer eficiente el uso de
la electricidad.

Servicio en General
*Preferencias del usuario
*Evaluacion de la dist.
*Motivos para la evaluacién

* Satisfaccion del servicio

Introduccién * Percepcién en relacién a la variacién d
voltaje

* Impacto de interrupciones

Calidad Comercial
* Plazos instalaciones nuevas
* Plazos reconexiones
* Reclamos
* Incidencia de reclamos
* Solucién / seguimiento de la dist.

Servicio TGC;E « Plazo

* Satisfaccion el servicio * Satisfaccién en agencias

* Calificacién en relacién a la agilidad de « Satisfaccion en call center
restablecimiento

* Impacto de interrupciones Datos

Eficiencia
Energética

En la grdfica anterior se observa el proceso de la entrevista a un usuario, en la cudl se

evalla la percepcion de la calidad prestada en sus diferentes pardmetros.
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Sintesis metodologica

La CNEE precadlifica a empresas especializadas segun lo estipulado en la Resolucién
CNEE-41-2011. Se reaqlizd un estudio cuantitativo con un universo que comprende a
todos los usuarios reportados por las distribuidoras cuyo consumo promedio mensual
superara los 10 kWh. El tamano total de la muestra fue de 10,200 usuarios en cada fa-
se (seleccionada por CNEE), con un margen de error de 2.5% a 5% dependiendo de
la distribuidora. Se realizaron 20,400 encuestas en todo el pais, separadas en dos fa-
ses: primera Fase (verano) Mayo - Junio; segunda Fase (invierno) Septiembre — Octu-
bre del 2012.

Se efectUa la encuesta en ambas fases, para identificar cuanto cambia la
percepcion de los usuarios acerca de la prestacion de los servicios en ve-

rano e invierno.
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Resultados de la satisfaccion del servicio

En la siguiente grdfica, se presenta el promedio de safisfaccion de los usuarios sobre la
prestacion del Servicio de Distribucion.
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A confinuacién se muestran los resultados de la percepcion de la calidad de todos los
usuarios de la Republica de Guatemala, segun los pardmetros de calidad establecidos
en el articulo 102 del RLGE, segun los resultados de Verano e Invierno.

Promedio de la percepcion segun la
temporada
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Importancia de los aspectos de calidad segin la
percepcion de los usuarios

Se requirid a los usuarios que realizaran una cdlificacion -segun su importancia- de
aspectos de calidad de servicio, mediante la asignaciéon de un nimero entre una
escalade 0a 10".

IMPORTANCIA DE LOS ASPECTOS DE CALIDAD
SEGUN PERCEPCION DE LOS USUARIOS
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Resolucion de Atencion al Duracién de Facturacién y Cobros Cantidad de Variaciones de Voltaje
Reclamos Consumidor Interrupciones Interrupciones
Resolucion de Reclamos ~ ® Atencion al Consumidor Duracion de Interrupciones
Facturacién y Cobros Cantidad de Interrupciones M Variaciones de Voltaje

Los resultados dan a conocer que la “atencidn
al consumidor” fue identificada como la mas
importante para los usuarios.

De la misma forma, se encuenfran otros
aspectos de alta importancia, resaltando la
atencion de reclamos vy duracidon de
interrupciones, como los aspectos que son de
alta importancia para los usuarios.
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