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RESOLUCION CNEE-226-2020
Guatemala, 6 de agosto de 2020
COMISION NACIONAL DE ENERGIA ELECTRICA

CONSIDERANDO:

Que la Ley General de Electricidad, Decreto nimero 93-96 del Congreso de la Republica,
establece que son funciones de la Comisidn Nacional de Energia Eléctrica, entre otras,
cumplir y hacer cumplir dicha Ley y su Reglamento, en materia de su competencia, velar
por el cumplimiento de las obligaciones de los adjudicatarios y concesionarios, proteger
los derechos de los usuarios, asi como emitir las normas técnicas relativas al subsector
eléctrico y fiscalizar su cumplimiento en congruencia con prdcticas internacionales
aceptadas.

CONSIDERANDO:
Que el Reglamento de la Ley General de Electricidad en el articulo 78 sefiala las normas
técnicas que debe elaborar la Comisidn, estando dentro de ellas las Normas Técnicas del
Servicio de Distribucion (NTSD), otorgdndole ademds a la Comisién Nacional de Energia
Eléctrica la facultad de ampliar o emitir ofras normas complementarias.

CONSIDERANDO:

Que los articulos 51 de la Ley General de Electricidad y 101 de su Reglamento preceptian
gue todo usuario tiene derecho a demandar el suministro de un servicio eléctrico de
calidad, de acuerdo al procedimiento que establece dicha Ley y su Reglamento, por lo
que el Distribuidor tiene la responsabilidad de prestar el servicio pUblico de distribucidn de
energia eléctrica a todos sus usuarios y grandes usuarios, ubicados en su zona de
autorizacién, y cumplir con las obligaciones de servicio técnico y comercial establecidas
en el Reglamento y en las Normas Técnicas que emita la Comision.

CONSIDERANDO:

Que el arficulo 103 del Reglamento de la Ley General de Electricidad establece que los
parametros a controlar en la calidad del servicio de distribucién final de energia eléctrica
se medirdn tomando en cuenta los pardmetros de Calidad del Producto, Calidad del
Servicio y la Calidad Comercial. Asimismo, el articulo 114 del Reglamento de la Ley
General de Electricidad establece que la Comisidon efectuard una clasificacion de las
empresas en cuanto a su calidad de servicio, fomando en consideracion la encuesta y el
indice representativo de la calidad del servicio.

POR TANTO:
La Comision Nacional de Energia Eléctrica, con base en lo considerado y en ejercicio de
las facultades y atribuciones que especificamente le confiere el arficulo 4 de la Ley
General de Electricidad,
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RESUELVE:
Emitir la siguiente:

METODOLOGIA PARA EL CALCULO DEL INDICADOR REPRESENTATIVO DE LA CALIDAD
DEL SERVICIO DE DISTRIBUCION FINAL DE ENERGIA ELECTRICA

CAPITULO |
GENERALIDADES

Articulo 1. Objeto. La presente Metodologia para el Cdlculo del Indicador Representativo
de la Calidad del Servicio de Distribucién Final de Energia Eléctrica tiene por objeto
establecer los pardmetros a utilizar, y hacer mas eficientes los mecanismos de cdlculo de
los indicadores conforme a las Normas Técnicas del Servicio de Distribucion,

Articulo 2. Disposiciones generales. El cdlculo del Indicador Representativo de la Calidad
del Servicio de Distribucion Final de Energia Eléctrica se realizard con base en el articulo
114 del Reglamento de la Ley General de Electricidad, y de acuerdo a los indicadores
establecidos en las Normas Tecnicas del Servicio de Distribucion, a través de informacién
extraida directamente de la base de datos de los sistemas de gestion comercial del
distribuidor.

Articulo 3. Abreviaturas. A continuaciéon se describen las abreviaturas utilizadas para el
desarrollo del indicador Unico de calidad de los distribuidores:

NTSD Normas Técnicas del Servicio de Distribucion
IRCS indice Representativo de la Calidad del
Servicio

EC Promedio Satisfaccién Encuesta de Calidad
lcc Calidad Comercial

Icpt Calidad Producto Técnico

lcst Calidad Servicio Técnico

Promedio de satisfacciéon PT Producto Técnico

Promedio de satisfaccion ST Servicio Técnico

Promedio de satisfaccion Comercial Calidad Comercial

Indicadores CC Indicadores Calidad Comercial

Indicadores CFP Indicadores Conexiones Fuera de Plazo
Indicadores RCFP Indicadores Reconexiones Fuera de Plazo

%R Porcentaje de Reclamos segun NTSD

TPPR Tiempo Promedio Procesamiento Reclamos
NTSD
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CEP Conexiones en Plazo

RCEP Reconexiones en Plazo

FT Fuera de Tolerancia

CST Cdalidad Servicio Técnico

MDT Mediciones Dentro de Tolerancia

FMIK Frecuencia Media de interrupciones por kVA
segun las NTSD

TTIK Tiempo Total de Interrupcion por kVA segun las
NTSD

FIU Frecuencia de iInterrupcion por Usuario

TV Tiempo de interrupcidon por Usuario

ISTR: Indice de Satisfaccién del Porcentaje de

Reclamos

ITTPR: indice de Tiempo Promedio de Procesamiento
de Reclamos

CEP: Conexiones en Plazo

RCEP: Reconexiones en Plazo

CAPITULO II

iNDICE REPRESENTATIVO DE LA CALIDAD DEL SERVICIO

Articulo 4. El indice Representativo de la Calidad del Servicio se determinard mediante la
siguiente formula:

(ICS + EC)
IRCS = ————

Asimismo, se define el indice de la Calidad del Servicio como:

Iec+ Icpt+ Icst

ICS 3 = 3
fce+ fept+ fcst
ICS » = 3
ICS = ICS ., +ICS
2
Donde:
EC = % Promedio de satisfaccion segin la Encuesta de Calidad
lcc = % Promedio de cumplimiento de Calidad Comercial
lcpt = % Promedio de cumplimiento sobre la normativa de Calidad
de Producto Técnico.
Icst = % Promedio de cumplimiento sobre la normativa de Calidad
de Servicio Técnico
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CAPiTULO IlI
COMPONENTES DEL iNDICE REPRESENTATIVO DE LA CALIDAD DEL SERVICIO

Articulo 5. El porcentaje de satisfaccion segun la Encuesta de Calidad se determinard
mediante la siguiente formula:

{Fasel+ Fase 2}

WEC = 5
(XPT + XST+XCC)
Fnsel =-
3
(XPT + XST+XCC)
Fase2 = 3
Donde:
YPT = Promedio de satisfacciéon Producto Técnico.
Xsr = Promedic de satisfaccion Servicio Técnico.
Xce = Promedio de satisfaccion Calidad Comercial.

CAPITULO IV
COMPONENTES DEL INDICE REPRESENTATIVO DE LA CALIDAD COMERCIAL

Articulo 6. Para el cdlculo del lec e tiene contemplado redlizarlo con base en cuatro (4)
indicadores, siendo su formula de cdélculo la siguiente:

I53%E +ITPPR+ CEP + RUEP

cC =

4
Donde:
ISR = indice de Satisfaccién del Porcentaje de Reclamos
PR = indice de Tiempo Promedio de Procesamiento de Reclamos
CEP = Conexiones en Plazo
RCEP = Reconexiones en Plazo

A continuacion se detalla la forma de cdlculo de cada uno de los diferentes indices:

indice de Satisfaccién Porcentaje de Reclamos (IS%R): Se realiza el cdiculo del Porcentaje
de Reclamos o Quejas mediante la siguiente férmula:
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Ntmero total de reclamos o quejas recibidos
ES
Namero Total de Usuarios

Yol =

100

Se realiza el cdlculo porcentual de la aproximacién del indicador %R al limite superior con
la siguiente férmula:

I5%R = 100% — Aproximacion a la Tolerancia %R
{Si IS%R < 0 entonces: IS%R =0}

indice de Tiempo de Promedio de Procesamiento de Reclamos (ITPPR): Para realizar el
cdlculo del [TPPR se procede a calcular el TPPR mediante la siguiente formula:

Y Tiempo endias para resolver elreclamo o queja

TPPR = ; , : Fan
Numero total de reclamos o quejas recibidos

Se procede a redlizar el cdlculo porcentual de la aproximacion del indicador TPPR al limite
superior con la siguiente férmula:

TPPR
100

Aproximacion a la Tolerancia TPPR = Tolerancia (10 dias)

Se procede a redlizar el cdiculo del indice del TPPR como el inverso de la Aproximacion a
la Tolerancia TPPR, mediante la siguiente formula:

ITPPR = 100% — Aproximacion ala Tolerancia TPPR
{SiITPPR < Oentonces: ITPPR=0}

Conexiones en Plazo (CEP): Se calculan todas las conexiones, con modificacion alared y
sin modificacién a la red de la siguiente manera:

(C antidad de conexiones en plazo

CEP = ) Total de conexiones )q 100

Reconexiones en Plazo (RCEP): Se calculan fodas las reconexiones de la siguiente manera:

‘Cantidad de reconexiones en plazo
RCEP = : )+ 100
. Totalde reconexiones i
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CAPITULO V

COMPONENTES DEL {NDICE REPRESENTATIVO DE LA CALIDAD DE PRODUCTO TECNICO

Articulo 7. El cdlculo del lept se determinard mediante la siguiente formula:

Meidiciones + Historial
2

Icpt =

Cantidad de Mediciones dentro de Tole-mncia‘i

Total de mediciones 4

Mediciones = (

{Sinosereporta mediciones enel semestre. Mediciones = 0}

Historial=0.4+=Rp+0.3+Tc+0.3«Cr

Donde:
Rp = Resulfado del procesamiento
No hay mediciones fuera de tolerancia.
Bp= , . ,
Existen mediciones fuera de tolerancia.
Tc = Tiempo de correccién
(< 3meses, 100
< 4 meses, 50
Te=4 =5 meses. 30
< 6 meses, 10
= 6 meses, ¢
Cr = Conexiones realizadas

Correcciones realizadas

cr

CAPITULO VI

COMPONENTES DEL INDICE REPRESENTATIVO DE LA CALIDAD DE SERVICIO TECNICO

100%
0%

= — — % 100
Total de mediciones fuera de tolerancia

Articulo 8. El cdlculo del lest se determinard mediante la siguiente férmula:

FIGAT + FIIPAT
2

P

Icst =

Donde:

FIGAT = Factor de indice global por alimentador en tolerancia
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FIGAT
_ Cantidad de alimentadores con todos los indices globales en tolerancia

- Cantidad total de alimentadores

FIPAT = Factor de indice individual promedio por alimentador en
Tolerancia

FIGAT
_ Cantidad de alimentadores con todoes les indices individuales en tolerancia

- Cantidad total de alimentadores

CAPITULO VII
DISPOSICIONES FINALES

Articulo 9. Toda disposicidn que se oponga o contradiga el contenido de la presente
resolucion, queda sin ninguna validez y efecto legal.

Articulo 10. Para los efectos del cumplimiento de la presente resolucion, las entidades que
correspondan, deberdn realizar todas las acciones que consideren necesarias al respecto,
con la finalidad de cumplir el contenido de la misma a partir de la publicacién de la
presente resolucion.

Articulo 11. La presente resolucion entrard en vigencia el dia siguiente de su publicacién
en el Diario de Centro América.

UBLIQUESE. —

R%ﬁuerd‘o’ffe ngdndez Ordoéiie

Ingeniero José Rafael
Director

Licenciada Ingrid Alej
Secretaria General

"I msmmstnsotim
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DE ENERGIA ELECTRICA

RESOLUCION CNEE-226-2020

Guatemala, 6 de agosto de 2020
COMISION NACIONAL DE ENERGIA ELECTRICA

CONSIDERANDO:

Que faLey General de Blecircidad, Decreto nimero 93-94 del Congreso de o &’epubiica,
establece gue son funciones de o Comisidn Nacional de Energio Bléctica, entre ohras
cumplir v hocer cumplir dicha Ley y su Reglamento, en rmateria de su competencia, velar
por-el cumplimiento. de jas obligaciones de los adjudicatarios y concesionarnios, proteger
los derechos de los usuarios, asi como emilir las normas Tecnicos relativas ol subssctor
eléctica v ﬁSi:QliZGr su- cumplimiento en congruencia’ con practicas mfemamonaies
acepmdas

CONSIDERANDO:
‘Que el Reglomento de o Ley Generdl de Blectdcidad en el arficulo ?8 sefalo las normas
técnicas que debe elaborar o Comision, astando dentro de ellas las Normas Técnicas de!
Servicio de Distdbucion (NTSD}; otorgandole ademds o fa Comisidon Nacionol de Energia
Eléchico la facultad de amplior o emific ofras nomas complemeniarios, :

CONSIDERANDO: :

Que los artfculos 51 de kz Ley Ganemi de Bleclicidad y 101 de su Reglamento preceptuon
aue todo usuoro Hene derecho a demandar el suminisiro de un servicio elécirico de
calidod, de acuerdo ol procedimiento que establece dicha Ley vy su Regliimento, por o
que el Dishibuidor tiene la responsabilidad de prestar el servicio poblico de distribucion de
anergia eléchica o todos sus Usuarios v grandes Usuoros, ublcados en sy Zond de
gutorizacian, v cumplir con ias obligaciones de sevicio técnico y comercial establecidas
on el Reglomento v en los Normos Técnicas que emitaia Comision,

CONSIDERANDO:

Qe sl driculo 1038 del Reglamento de la Ley General de Blechicidad establece que 1os
pardmetros a controlar en la colidad del servicio de distribucidn finot de energia eléclica
se medirdn fomando en cuenta los parametros de Calidad del Producta, Caolidad det
Servicio v la Colidud Comercial, Asimismo, el orticulo 114 del Reglomento de la Ley
General de Blecticidad establece gue ko Comision efectuard und clasificacion de las
empresas en cuonto o su calidod de servicio, tomande en consideracién la encuessta y el
indice representativa de o colidad del servicio.

POR TANTO:
Lo Comision Nacional de Energia Bléclrica, con base en o c:cns;damdo v en ajercicio de
a5 facultades v atrbucionss gue especﬁxcamame e ccnf‘ere el arficulo 4 de o Ley
General de &iecfmsdcd

RESUELVE:
Emitir la siguiente:

Mﬁ?(}bﬂlﬂﬁfA PARA EL CALCULO DEL INDICADOR REPRESENTATIVO DE LA CALIDAD
DEL SERVICIO DE DISTRIBUCION FINAL DE ENERGIA ELECTRICA :

CAPTULO
GENERALIDADES

Arficulo 1. Obleto. Lo presente Metodologio para et Calculo del Indicador Represeniativo
de o Colidad del Servicio de Distibucion Fingl de Energla Blécided tene por obisto
establecet los pordimetros g utilizar, v hacer mids eficientes 108 mecanismos de cﬁlcu%e de
o8 indicadores conforme o los Normas Tecnicas del Servicio de Distribucion,

Articule :1.*. Disposiciones generales. €] cdiculo del indicador Representativo de o Calidad
ded Servicio de Distibucion Final de Energia Eléchica se realizard conbase en e articuly
114 del Reglamenio de la Ley Generdl de Hechicidad, v de ocuerdo o los indicadores
sstablecidos en las Normigs Técnicas del Servicis de Distibucion, a fravés de informacion
extraida directamente de o base de dolas de los sistermnas de: gestion  comerciol del
clistibuicior. :

Ariculo 3. Abreviaturas. A continuacion se describen tas abreviaturas utiizadas pora 8l
desarollo del ndicador Unico de calidad de los distibuidores:

Mormas Técnicas del Servicio de Distibucion

NISD

RCS Indice  Representativo " de o Colidad det
Servicio ; i .

EC Promedio Satistaccidn Encuesta de Calidad
lce . Calidod Comercial

ept Cuolidad Producto Tecnico

st Calidad Servicio Técnico

Promedio de satisfaccion ?T
Promedic de saotisfoccion §1
Promedio de sotistaccion Comercial

Producio Técenico
Servicio Técnico
Calidad Comercial

Indlicadores CC indicadores Calidad Comercial
Indicadores CEP indicadores Conexiones Fuera de Plazo
Indicaodores RCEP mdicadores Reconexiones Fuera de Plazo

SR . Porcertaje de Reclamos segon NTSD
TPPR Tempo  Promedic Procesamiento - Reclamos
NISD

CEP Conexiones en Plazo
RCEP Raconexiones en Plgzo
Ff Fuera de Tolerancia
s ' e Colidad Servicio Téenicd
MDY Mediciones Dentro de Toleroncia +
FMIK Frecuencio Media de interupciones por kVA
segun las NISD
1K Tiernpo Totdl de Interrupcién por kVA segon las
; NTSD :
Fiu . : frecuencia de Interrupcion por Usuario
w Tiempo de Interrupcion por Usuario
IS%R: Indice de Satisfaccién del Porceritale de
Reciamos ’ :
ITTPR: indice de Tiempo Promedio de Procesamiento
de Reclamos
CEP: Conexiones en Plozo
RCEP: Reconexiones en Plazo:

carfruton
INDICE REPRESENTATIVO DE LA CALIDAD DEL SERVICIO

Ariculo 4. Fl Indice Representative de la Calidod del Servicio se detemingid. mediante la
siguiente formula:

rmcs = (ws; EC)

Assmssmo e defne &l fndice de la Colidad déi Sewvicio como:

feo+ Tept+ lest
3

IC.S"“ =

Iee+ Icz:t+ fest
3
ke

g4

ICS;Z =

108 =

Donde: :
% Promedio de satisfaccion segun la Encussta de Calidad

7 Proinedio de cumplimiento de Calidad Comercidl

% Promedio de cumplimiento sobre 1o nommativa de Colidad
de Producto Téchico.

% Promedio de cumplimiento sobire Ta normativa de Calidad
de Servicio Téenico

]

lee
tept

it

i

fcst

carifiom
COMPONENTES DEL INDICE REPRESENTATIVO DE LA CALIDAD DEL SERVICIO

Articulo 5. E porcenigie de scattsfacmon segun lo Encuesto de Calidad se determinara
medacmte la sigulente fémulg

‘ Fase 1+
GEC = {Fase 1 : Faze 2)
XP T +X5T 4 X A
puser ot !
3
XPr+XsT+X
Faseld = g«mw
Donde:
¥pr = Promedio de satlstaccion Producto Técnics,
X571 Promedio de sotisfaccion Servicio Técnico:
Yoo o= Promedio de salisfaccion Calidad Comercial.

CAPIIHIO IV
COMPONENTES DEL INDICE REPRESENTATIVO DE LA CALIDAD COMERCIAL

Arfculo 6. Para el cdlcuio dellee se liene contemplado realizoro cory base en cudiro {4)
indicadores, siendo su fdrmula de cdiculo la siguiente:

ISR + ITPPR A CEP + RULY

Iee= i
Donde:
IS%R Jindice de Satisfaccidn del Porcentaje de Reclamos
PR = indice de Tiempo Promedio de Procesamiento de Reclamos
CEP Conexiones en Plazo
RCEP = Reconexiones en Plazo

A continuacion se detalia o forma de cdlculo de coda uno de los diferentes indices:

indice de Solislaceidn Porceniaje de Reclarmos {187%R): Se redlizo el cdlculo det Porcentaje
de Reclamos o Quejcs mediante lasiguisnte ormula
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Niumero total de recfa:mas o t;:w}tzs recibidos

%R = Niomere Tnmi de Usuariss

= 100

Se realizo el cdiculo porcentual de la aproximacion del indicador %R &l fimite sup@ner con
lasiguisnte formule:

 IS%R = 100% — Aproximacitn o la Tolerancia %R
[S11S%R <0 entonces:  IS%R = 0)

Indice de flempo de Promedio de Pmcasamiento de Reclamos (ITPPR): Pora redlizor el
cdlculo del HPPR se procede o calcular e TPPR mediante la siguiente témula:

STiempoen dias pard resolver elveclamo o qzwja

Ntumero fotal de reclamos 0 q&ej:xg recibidos

Se procede gredizar el cdiculs pﬂfﬁ%ﬁ?&)&? dss a aproximaocion del indictdor TPPR ol limite
superior conla sigulente I&rmula

TPPR =

rPPR

Apmﬁmacsm o laYolevoncia TPPR = W

100

Se procede o redlizar ef cdicuto del Indice del TPPR como el inverso de k:: Aproximacion o

g Tolerancia TPPR, mecﬁame la siguiente fémmulo:

ITPPR = 100% — dproximacion a ln Tolerancia TPPR

[SLITPPR < Dentonces:  ITPPR = 0}

Conexiones en Plazo {CEPY: Se calculan todas las corwexmnes, con modificacion a k: red y
sin modificacion alared de la sigulents manera;

Cantidad de conexiones en plazo

GEP ( Tstaide emex*xfmms } 1&6

Reconexiones en Pic::w {RCEP): Se calculon todos las reconexiones de Id siguiente manera:

Cantidad de reconexionesen plaze

 REEP = ( Totalder econexiones

)+ 100

, carfiuto v
mw&nsm&s DEL INDICE REPRESENTATIVO DE LA CALIDAD DE PRODUCTO féc:wco

Arﬁmﬁo 7. Bl cdlculo del o se detenminard med%ante iasiguiente férmula:

Meidiciones + Historial

fept = 5

Cantidad de Mediciones denwtro de Tﬁie;rmwia*]

Mediciones { Total demediciones

(5 nase reporte medicionss enel semestis,

Mediciones = 0)

Historial = 0.4 Rp+ 0.3 Tc +0.3 + cr

Donde:
Rp = Resulfado del procesomiento.
Boo {!fm haymediciones fuera de tolerancia, i%i){}%}
L Exvistenmediciones fuerade toleroncia, 0%
Tc £ - Tempo de correccoicn
=3 meses, 100y
sS4 meses. 50
s Smeses. - 30
| 2 6meses 1D
Y > 6 wreses, g
Cr = Conexiones reglizados

cr Lorrecciones realizadas mi}’ '
Tafmi de mediciones Fuerade toleraucia

carituto v
COMPONENTES DEL INDICE xfpassmm'zvo DE LA CALIDAD DE SERVICIO mcmcm

Articuio 8. £l cdiculo de: La s& determinord mediante lo siguiéente formu

FIGAT + FHPAT
Donde;

FIGAT = Factorde imﬁim global por glimentador en tolerancia

i

FIGAY
(:mmd ad ::Ee altmentadores wzx tados fos indices globales en televancia
Centidad total de alimentadores

FiiPM = Fach}r de indice mdivxfjaui promedm por chmen?qdc}r en

Toleroncia

FiGar
C’rmﬁidrtd de altmentadores von todox los i'fndwes individuales entelevancia
: Contidnd total de alimenta dores

CAPITULO VI
DISPOSICIONES FINALES

Articulo 9. Toda disposicién gue se oponga’ o confradiga el contenido de la presents
resolucion, quedda sin ninguna validez y sfecto degal. .

Adticulo 10, Para 1os sfectos del cumplimiento de la presente resolucion, las entidades gue
comespondan, deberdn reolizar todas fas dgeciones que consideran necesarias ol réspecho,
con la findlidad de cumplir el contenido de I misma a portic de la publicacidn de 1o
presente resolucion.

Addiculo 11, Lo presents resolucion entrard en vigencia sl dia siguiente de su publicacion

ingeniero José Rafoel 4
Director

Secretaria Generdl

Koo

LB
COMIGION NACIOR s o tamcla pLECTIICA
Licda: ingrid Alejand:s Martines Rodas
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'SECRETARIA GENERAL
SEGUNDO REGISTRO DE LA PROPIEDAD

ACUERDO ADMINISTRATIVO CIENTO
DOS GUION DOS MIL DIECINUEVE
(102-2019)

EL REGISTRADOR TITULAR DEL SEGUNDO REGISTRO DE LA PROPIEDAD

CONSIDERANDO: , |
Que ia formulacion del presupuesto para ¢l afio dos mil veinte, se sustenta en una red de categorfas
programiticas, mediante la cual podrd obtenerse informacion general y analitica que serd utilizada para
optimizar ios recursos financieros que obtiens el Segundo Registra de s ?m@ieﬁa{i porlos servicios que presta
103 ustiarios v otros ihgreses. ‘

CONSIDERANDD:
Que de conformidad con o articulo ;%é numeral 3 del citado Reglamento de los Registros de la Propiedad.
Acuerdo Gubernativo nimero 30-2005 del Presidente de la Repiblica, corresponde a 5 Comision Nacional ‘

Registral, aprobar los provectos de presupuesto de fos Registros dela Propladad.

CﬁﬁSiBER&NS{}

Que la Comisidn ixiacma Rﬁgxﬁmi en la sesién ce lebrads el veinticinco de noviembre de dos mil diecinueve

aprobo el presupuesto del Segunds Registro de ls me&d&dg y, las normas de ejecucion presupuestaria,




