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Actividades de Fiscalizacion y
__Monitoreo de la Calidad de Servicio

CALIDAD DEL * Frecuencia media de interrupciones
SERVICIO * Tiempo total de interrupciones.
TE CNICO * Energia no suministrada

* Nivel de tension

CALIDAD DEL * Desequilibrio de fases
PRODUCTO * Perturbaciones, Oscilaciones rapidas de tension
TECNICO o frecuencia.

* Distorsion de armonicas

CALIDAD DEL * Reclamos de los consumidores
SE RVI C IO 2 Factu].f:clci()n .
COMERCI AL « Atencion al usuario
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" Metodologias de Control de Calidad de
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Calidad

Metodologias de Control de Calidad Comercial




Antecedentes

o Realizada ininterrumpidamente desde 1999.
o En el ano 2010:

— Se lanza el proyecto piloto dividiendo la Encuesta
en dos fases, (de acuerdo a las condiciones
climaticas).

— Se trabaja en una normativa permanente que
relacione la Encuesta de Calidad




Fundamento Legal

Articulo 114 (RLGE)

= Los distribuidores todos los anos a su costo deben efectuar la
encuesta de calidad.

— La encuesta se referira a aspectos de calidad de servicio, segin
norma emitida por la CNEE

— La encuesta es disenada por la CNEE y la pueden hacer

empresas precalificadas

Resolucion CNEE -39-2010

BENNES \letodologia para la realizacion de la Encuesta
de Calidad del Servicio de Distribucion de
Energia Eléctrica para el ano 2010




Empresas Precalificadas
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. EEM de Gualan

EEGSA . EEM de Guastatoya
DEOCSA . EEM de Jalapa

DEORSA . EH de Patulul

EMRE de Ixcan . EEM de Puerto Barrios
EEM de Joyabaj . EEM de Quetzaltenango
EHM de Retalhuleu . EEM de San Marcos

EEM de San Pedro Sac. . EEM de San Pedro Pinula
EEM de Zacapa . EEM de Santa Eulalia

. EEM de Tacana
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Temporalidad de la Encuesta




Objetivos de la Encuesta

1. Medir de forma sistematica por medio de una
encuesta técnicamente disenada, la percepcion
del usuario con relacion al servicio de distribucion
final.

2. Utilizar los resultados de la encuesta como una
herramienta para desarrollar planes y programas de
mejoras por parte de las distribuidoras que permitan
corregir o mejorar los aspectos peor evaluados.

3. Complementar la informacién sobre la calidad
del servicio que se obtiene por otros mecanismos.




Sintesis Metodoldgica

a Tipo de estudio: Cuantitativo.

o Universo: La encuesta es dirigida hacia los usuarios de
consumo con tarifa BTS (residencial). El resultado de esta
exclusion es el universo muestral.

a Técnicas de registro de datos: Cuestionario individual.

a Tipo de Entrevista: Personal.

o Informante:
— Jefe (a) de familia o/y su esposa (0),
— Usuario de la Distribuidora, residente en el domicilio entrevistado
— Domicilio de uso exclusivamente residencial;

— El medidor debi6 estar localizado en el propio domicilio y no podia
estar suministrando energia a cualquier otro domicilio

o Hogares Entrevistados (2010): 6,300




Obligaciones de la encuestadora

o Reproduccion de los instrumentos de recoleccién de datos

o Entrenamiento de los coordinadores de trabajo de recoleccion de datos
o Entrenamiento de entrevistadores

o Reentrevista del 33% de la cuota de entrevistas de cada entrevistador
o Revision y digitaciéon de los cuestionarios

o Procesamiento de los datos y demas analisis

o Elaboracion de informe de ocurrencias en campo

o Elaboracion de informe escrito

o Exposicion de los resultados a miembros de la CNEE y a la distribuidora
en estudio

o PRODUCTOS QUE DEBE ENTREGAR:

— Informe Analitico — Documento con la presentacion de los resultados (escrito y digital)
* Incluir fotografias de los domicilios, coordenadas GPS

— Base de Datos en SPSS

— Presentacion de Resultados

— Informe de ocurrencias de Campo

Informe de sugerencias y mejoras




Procedimiento de muestreo

La muestra se calcula con el
objetivo de lograr la
representtividad de los usuarios de
la Distribuidora.

Se deben asignar grupos segun la
participacion de los usuarios, para
oarantizar la dispersion geografica
vy representatividad de cada
municipio.




Procedimiento de muestreo

La cantidad de encuestas en
cada departamento es
calculada de forma
proporcional a la cantidad de
usuarios




1. EEM Quetzaltenango
2. EEM de Huhuetenango
3. EEM de Puerto Barrios

4. EEM de Zacapa

5. EEM de San Pedro Sac.

\
\
6. EEM de Jalapa DEOCSA DEORSA '\

o \
7. EEM de Retahuleu , 802,667 usuarios 471,545 usuarios
n = 2,400

8. EEM de San Marcos

9. EEM de Guastatoya

10. EEM de Joyabaj

11. EEM de Santa Eulalia

12. EEM de Gualan

13. EER de Playa Grande, Ixcan
14. EEM de Sayaché

15. EEM de San Pedro Pinula

16. EHM de Patulul , 856,379 usuarios

17. EEM de Tacana , Miles de usuarios
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Proceso de la Entrevista
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’roducto Técnico
 Satisfaccion del servicio
Introduccion

de voltaje
e Impacto de interrupciones

Servicio Tgcnic

* Satisfaccioh del servicio

e Calificacién en relacion a la agilidad
de restablecimiento

* Impacto de interrupciones

 Percepcion en relacion a la variaci

Servicio en General
*Preferencias del usuario
eEvaluacién de la dist.
*Motivos para la evaluacion

15

Calidad Comercial
» Plazos instalaciones nuevas
» Plazos reconexiones
* Reclamos
* Incidencia de reclamos
» Solucién / seguimiento de la dist.
» Plazo
* Satisfaccion en agencias
» Satisfaccion en call center

Datos d
Clasifics

L
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Distribucion muestral por género & edad

Mas de 50 afios 34,0%

Hombre
35%

30 a 49 anos 45,0%

18 a 29 anos







Incidencia de reclamaciones ante la distribuidora

% de usuarios que presentaron un reclamo 100%
ante su distribuidora

90%
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% de usuarios reclamantes
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Motivo del Reclamo —General-

0, -
60% Columnas muestran puntos porcentuales
50% -
40% - @B Primera Mencion

@8 Segunda Mencion

30% -

% de reclamos

20% -

10% -

0% -

*Otras incluye: falta contador, no recibe factura, atraso en llamadas de emergencia, danos a
la propiedad privada, atraso en conexion, falla en el transformador, cambio de nombre en




Atributos evaluados en la satisfaccion de las oficinas comerciales:

Condiciones de limpieza y orden en la agencia (limpieza
Interior, presentacion)

Rapidez en atencion (tiempo en colas, y rapidez en ventanilla)

Trato del personal de la distribuidora (trato de empleados,
ayuda y asistencia, amabilidad y cortesia)

Horarios de atencion

Distancia recorrida

xtremadamente

Satisfecho Satisfecho Satisfecho

Satisfecho Satisfecho




Incidencia de utilizacion del servicio telefonico
s Sectoresycoluinnas muestian puiiios porcentuales

% de usuarios que utilizaron servicio telefonico 100% -
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DE PRODUCTO TECNICO
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% de usuarios
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Mapa Historico de Percepcion de Cantidad de
Variaciones de Voltaje

Usuarios que perciben cambios de voltaje

|:|21% - 40% l:' 41% - 60% |:|61% - 80% . 81% - 100%




ERVICIO TECNICO




Ha perdido aparatos a causa de las
interrupciones?

100%
80% -

[v) _ 0,
40% 81,7% 76,6%

2010

74,3% 71,7% 73,1%

% de usuarios

T T T T 1
DIST-1 DIST-2 DIST-3 DIST-4 X DIST-5

No mSi




Tipo de Aparato

Radio 5.0%

12.1%

T.V. 43.6% 54.1% 51.3% 48.8% 51.7%
Computadora 7.7% 7.8% 6.7% 4.8% 5.2%
Equipo de 0 0

. .’ 15.5% 7.8% 16.6% 10.2% 9.8%
refrigeracion
Celular 1.8% 1.1% 0.6% 0.5% 1.5%

Equipo industrial 5.0% 0.4% 0.6%

Otro 21.4% 16.7% 10.8%
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Satisfaccion del usuario entrevistado en relacion a la

vailiviuau uc

100%

90%

80%

Promedio 2,009 = 48.8%
70% Promedio 2,008 = 56.3%
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Mapa Historico de Percepcion de Cantidad de
] S

2,007

% Usuarios que perciben interrupciones
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..Cree usted que la Distribuidora, ha mejorado en general el servicio de

/

energia e

léctrica que usted recibe? (2008- 2009)
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Consideraciones Finales

o La encuesta de 2010, considero el levantamiento de la
informacion GIS de los usuarios entrevistados

o La realizacion de la encuesta en dos fases (verano e invierno), ha
dado como resultado un mejor conocimiento de la percepcion de
los usuarios acerca de la prestacion del servicio.

a Los resultados historicos deben compararse, segin el periodo de
tiempo de realizaciéon de cada encuesta.

a Al final de la encuesta, se realiza un ranking de la ubicacién de
las empresas, segin la percepcion de sus propios usuarios, que
permite comparar anualmente la percepcion de la calidad de la
energia prestada.




El reto mas importante es el de utilizar la
informacion para desarrollar acciones no
convencionales, para corregir los problemas
1dentificados en beneficio de los usuarios.




No podemos mejorar algo que no medimos!

Gracias por su atencion




