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ENCUESTA DE CALIDAD DEL SERVICIO DE
DISTRIBUCIÓN



ENCUESTA DE CALIDAD DEL SERVICIO DE DISTRIBUCIÓN DE ENERGÍA
ELÉCTRICA

El Artículo  114 del Reglamento de la Ley General de Electricidad establece que todos los años el
Distribuidor realizará a su costo, una encuesta representativa a consumidores ubicados en la zona
que brinda el servicio, en la que estos calificarán la calidad del servicio recibido. La encuesta se
referirá a los aspectos de calidad del servicio que se establecen en el Reglamento de la Ley General
de Electricidad o que señale la Comisión.  Asimismo; se establece que la encuesta será diseñada
por la Comisión debiendo efectuarse a través de empresas especializadas registradas en la misma.
 Finalmente cada año la Comisión publica los resultados de la encuesta en uno de los diarios de
mayor circulación en el País para el conocimiento público.

En cumplimiento con lo anterior, la Comisión Nacional de Energía Eléctrica desde el año 1999, ha
efectuado procesos de precalificación  y  coordinado la realización de la encuesta de calidad
publicando los resultados cada diciembre del año que corresponda en el diario de mayor
circulación.

El objetivo de esta encuesta es obtener la calificación del servicio desde el punto de vista del usuario
final con relación a aspectos:

• Variaciones de voltaje
• Interrupciones al servicio
• Atención de la Distribuidora

Con base en los resultados obtenidos en la encuesta, la Comisión Nacional de Energía Eléctrica
solicita a la distribuidora que corresponda, elaborar un plan de acción  dirigido a subsanar los
problemas y debilidades con relación al servicio prestado que hayan manifestado los usuarios
encuestados. La ejecución de dicho plan es fiscalizado por la Comisión.

Asimismo, los resultados de la encuesta complementan la información recibida por diferentes medios
tales como el libro de quejas, denuncias, mediciones directas efectuadas en las redes para establecer
la situación real  de la calidad del servicio prestado por la distribuidora en sus diferentes aspectos,
comercial y técnico.

A continuación se muestra el resumen de los resultados de la encuesta de calidad correspondiente
al año 2004 que fuera realizado por todas las empresas de distribución de energía eléctrica.
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