— L —

Comision Nacional de Energia Eléctrica _

-y
COMPENDIO ESTADISTICO 2011 '@l ﬂ'é E
= IE. ¢

Calidad de servicio en L——ﬂ
distribucion y transmision -




CARTA DE PRESENTACION - CNEE

La Comisién Nacional de Energia Eléctrica se complace en presentar su
Primer Compendio Estadistico de Regulacion de Calidad, el cual incluye
informacién sobre las Empresas de Distribucidon y Transporte de Energia
Eléctrica actualizado a 2011.

La Ley General de Electricidad, establece que el Servicio de Distribucidn
Final debe prestarse en condiciones de calidad de servicio y precios
aprobados por la Comisién. Con lo anterior se vincula el calculo de tarifas y
el reconocimiento dentro de las mismas del cumplimiento a los parametros
de calidad del servicio a las empresas Distribuidoras. El Reglamento de la
Ley General de Electricidad define entre otros aspectos, que la calidad de
servicio de distribucion, se medirda tomando en cuenta los diferentes
parametros establecidos para Calidad del producto, Calidad del Servicio
Técnico y Calidad del servicio comercial.

Asimismo, la Ley General de Electricidad, establece que el uso de las
instalaciones de transporte devengara el pago de peajes a su propietario,
indicando entre otras cosas que los peajes de transmision incluiran la
anualidad de la inversién y costos de operacién y mantenimiento para
instalaciones dptimamente dimensionadas. El Reglamento de la Ley General
de Electricidad, establece que todo propietario de instalaciones dedicadas a
la prestacion del Servicio de Transporte de Energia Eléctrica, estara sujeto a
las normas establecidas; adicionalmente el RLGE establece que los
parametros de calidad seran medidos de acuerdo a lo que establezcan las

NTCSTS.

La normativa eléctrica de calidad de los servicios de Distribucion —NTSD- y
Transmision —NTCSTS-, desarrolla la forma y medio de control de los
diferentes parametros de calidad, siendo responsables los agentes
Distribuidores y Transportistas, de poseer sistemas que generen la
informacién necesaria para el monitoreo de la calidad del servicio, calculo
de indicadores, aplicaciéon de indemnizaciones, etc. Reconociéndose en todo

momento la “infraestructura” necesaria para el cumplimiento de las
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obligaciones de dichos agentes, tanto en aspectos relacionados con la
prestacion de los servicios, como en el control regulatorio de dichas
obligaciones.

La CNEE cumpliendo con sus obligaciones, realiza la fiscalizacién del
cumplimiento al Marco Legal vigente, por parte de los adjudicatarios y
concesionarios de los servicios de Distribucién y Transporte, dentro de dicha
actividad efectua el seguimiento de los parametros e indicadores de calidad
de servicio, realiza actividades de contraste, verificacidn, validacién y
fiscalizacién de informacidon regulatoria, auditorias diversas y participa
activamente en la imposicion de indemnizaciones o multas por
transgresiones a las tolerancias de calidad, segin lo establece la propia

normativa.

El presente compendio ha sido realizado con base en la informacidon
presentada por los agentes Distribuidores y Transportistas, quienes por
norma deben recopilar, evaluar y remitir la informacién a la CNEE, en
cumplimiento al Marco Regulatorio Vigente, los resultados presentados
estdn sujetos al resultado de las auditorias y procesos de contraste
efectuados por la Comision, en cumplimiento de sus funciones.

Luego de los primeros 10 afios de vigencia de la normativa de calidad, se
observan aspectos que ameritan revision, especialmente en el control de la
calidad que prestan las Distribuidoras y Transportistas, esto considerando
las mejoras en los sistemas tecnoldgicos actuales, que permiten realizar
acciones que en el momento del establecimiento de la normativa ahora en
vigencia, no eran posibles. Asimismo se observa que con la informacion
desagregada, es posible realizar controles de cumplimiento de forma
regionalizada, incentivando el cumplimiento de los indicadores en todas las
regiones del pais y evitando que la realizaciéon de promedios en el cdlculo de
los mismos no permita observar los sectores que necesitan mas atencidn
por parte de las empresas.
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1. Informacion general de las Distribuidoras

El Servicio de Distribucién Final, es el suministro de energia eléctrica que se
presta a la poblacién, mediante redes de distribucién, en condiciones de
calidad de servicio y precios aprobados por la Comisidn. El Servicio Eléctrico
de Distribucidon debe prestarse a la poblacidn, con calidad, continuidad y sin
distorsiones que menoscaben la calidad del servicio al Usuario final. En esta
seccion se presentan datos estadisticos generales de las Empresas de
Distribucion de Energia Eléctrica.

1.1. Distribuidoras con mas de 100,000 usuarios

1.1.1. Usuarios
La cantidad de usuarios de DEOCSA, DEORSA Y EEGSA; se reporta a CNEE
por medio de las tablas mensuales y semestrales.

Grafica # 1. Evolucion de Usuarios semestrales
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Fuente: Informacion reportada por la Distribuidora mediante las Tablas: Datos Técnicos.
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En la grafica se observa el crecimiento histérico de los usuarios reportados
por las Distribuidoras EEGSA, DEOCSA y DEORSA, desde el segundo
semestre de 2003. Puede observarse el peso de los usuarios urbanos vy
rurales de las diferentes empresas. El crecimiento de usuarios en DEOCSA y
DEORSA, posee el efecto del Plan de Electrificaciéon Rural.

1.1.2. Cantidad de kVA reportados
Los kVA son kilovoltios-amperios y se refieren a la capacidad instalada en
centros de transformacion, referidos a los transformadores para alimentar a
los usuarios del servicio de energia eléctrica.

Grafica # 2. Cantidad de kVA semestralmente reportados por las
Distribuidoras.
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Fuente: Informacion reportada por la Distribuidora mediante las Tablas: Datos Centros.

En la grafica puede observarse la cantidad de kVA instalados para las 3
Distribuidoras con mas de 100,000 usuarios. Es notorio que la capacidad
instalada para EEGSA en el aifio 2011 supera a la suma de la capacidad de

DEOCSA y DEORSA.



1.1.3. Cantidad de Transformacion

reportados

Centros de

La cantidad de centros de transformacidn se vuelve interesante al reflejar
una parte del tamafio de la red eléctrica del distribuidor.

Grafica # 3. Cantidad de Centros de Transformacion semestralmente
reportados.
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Fuente: Informacion reportada por la Distribuidora mediante las Tablas: Datos Centros.

En las gréficas anteriores, puede observarse que el incremento en la
cantidad de Centros de Transformacién entre EEGSA y DEOCSA no es tan
significativo como el incremento en la capacidad instalada en KVA de los

centros de transformacion reportados por ambas empresas.
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1.2. Distribuidoras con menos de 100,000
usuarios

Actualmente existen 16 Distribuidoras con menos 100,000 usuarios, que
pertenecen en su gran mayoria a las municipalidades (EEMs) ubicadas en
distintas regiones del pais, las cuales prestan el servicio de distribucidn final
en las regiones oriente y occidente de la republica.

Tabla # 1. Histérico del nimero de usuarios de las empresas
Distribuidoras con menos de 100,000 usuarios

EEM de Gualan, Zacapa

2,207 2,423 2,747 2,602 2,582 3,334 3524 3,542

EEM de San Pedro Sacatepéquez, San Marcos

EEM de Santa Eulalia, Huehuetenango

EEM de Sayaxché, Petén * 1,132 1,166

EEM de Tacana, San Marcos

EEM de Zacapa

EMRE de Playa Grande, Ixcan

EH de Patulul, Suchitepéquez
TOTAL

892 730 706 797 816 816 816 821

*Los usuarios de Sayaxché fueron absorbidos por DEORSA durante el afio 2009.

**E|l numero de usuarios de la EEM de Quetzaltenango es un dato estimado ya que no han remitido a
CNEE esta informacion.

Fuente: Informacion Reportada por las Distribuidoras y estimada por CNEE.

A finales del afio 2011, las Empresas Distribuidoras con menos de 100,00
usuarios alcanzaron en conjunto mas de 187 mil usuarios, siendo una
cantidad de usuarios significativa.



Grafica # 4. Cantidad de Usuarios de las Empresas con menos de 100,00 Actualmente existen 16 Distribuidoras consideradas como EEMs, de
usuarios -EEMs-. las cuales 9 se encuentran en el area occidental de la Republica y las
restantes 7 en el drea del oriente de la Republica. Se muestra la
2011 187,706 cantidad anual de los usuarios de las mismas desde 2003.
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100 T ——————— T YT Grafica # 5. Numero de Usuarios de las Empresas Eléctricas Municipales
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Fuente: Informacion reportada por las Distribuidoras.

En la grafica se presenta la cantidad de clientes de las EEMs,
actualizada a diciembre de 2011. Se efectia una diferenciaciéon por
colores segun el area geografica de dichas empresas, utilizando el
color amarillo para las Distribuidoras en el drea de Occidente, y el
color verde para las de Oriente. El dato de la EEM de Quetzaltenango
ana Slsctricns Muricipaies es estimado.
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1.2.1. Capacidad instalada y Extension de la Red de
Media Tension de las EEMs.
La capacidad instalada y la extension de la red de distribucién han
variado segun los requerimientos de la demanda y la expansion de la
red de distribucion para su cobertura, esto hasta el limite designado
segun la autorizacién del servicio de distribucion de cada Empresa
Eléctrica Municipal.

Grafica # 6. Capacidad Instalada en KVA, de los Centros de Transformacion de las
Empresas Eléctricas Municipales.
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Fuente: Comision Nacional de Energia Eléctrica.

La Grafica representa la sumatoria de la capacidad (kVA) de los centros de
transformacion instalados en las redes de distribucion de las EEMs. El total
de kVA de los centros de transformacidn instados de las Empresas Eléctricas
Municipales es de 226,697.0 kVA. La informacién se encuentra clasificada
segln las regiones de Oriente y Occidente.
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Grafica # 7. Extension en kildmetros de la red de Distribucion de MT de las

Empresas Eléctricas Municipales

Extension de la red de Media Tension (Km).
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Fuente: Comision Nacional de Energia Eléctrica.

La grafica representa la extension en kildmetros de la red primaria en media
tensién de las redes de distribucion de las EEMs, incluyendo ramales
monofasicos y trifdsicos. La extension total de la red de distribucion de
media tension de las EEMs es de 2,140.9 km. La informacion se encuentra

clasificada segun las regiones de Oriente y Occidente.




2. Cumplimientos Normas Técnicas del Servicio de
Distribucion

Las NTSD tienen como objetivo establecer los derechos y obligaciones de los
prestatarios y Usuarios del Servicio Eléctrico de Distribucion, indices o
indicadores de referencia para calificar la calidad con que se proveen los
servicios de energia eléctrica, tanto en el punto de entrega como en el
punto de utilizacidn de tales servicios, tolerancias permisibles, métodos de
control, Indemnizaciones, sanciones y/o multas, respecto de los siguientes
parametros:

a) Calidad del Producto suministrado por el Distribuidor:
Regulacién de Tensidn, Desbalance de Tensién en Servicios
Trifasicos, Distorsion Armadnica y Flicker.

Incidencia del Usuario en la Calidad del Producto: Distorsion
Armonica, Flicker y Factor de Potencia.

c) Calidad del Servicio Técnico: Interrupciones.

d) Calidad del Servicio Comercial: Calidad del Servicio Comercial

del Distribuidor y Calidad de la Atencién al Usuario.

Segun el Articulo 103 del Reglamento de la Ley General de Electricidad, los
objetivos de calidad del servicio y las sanciones por incumplimiento, se
podran fijar en forma regional, a fin de tener en cuenta los costos locales
asociados a la atencion del servicio y las caracteristicas del consumo.

Los indicadores son calculados con base en la informacién que las
Distribuidoras presentan a la CNEE. Durante el periodo Febrero a Junio de
2012, se realizan auditorias a los Sistemas Informaticos, Procedimientos,
Metodologias, Modelos, Bases de Datos y Resultados de 2010 y 2011 de las
de Electricidad de Occidente, S.A. vy
Distribuidora de Electricidad de Oriente, S.A., Los resultados de dichas
auditorias no son considerados en el presente historico de cdlculo de

Distribuidoras: Distribuidora

indicadores. Asimismo, se tiene contemplado la realizacion de actividades
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de auditoria en Empresa Eléctrica de Guatemala, S.A., cuyo resultado podria
dar lugar a variaciones en la informacién presentada en el presente
Compendio.

Actualmente, la CNEE se encuentra en la etapa de validacion de la
informacidn relacionada con diversos tipos de indicadores, los cudles no han
sido incluidos en el presente documento. En futuras versiones se incluira el
compendio de los mismos.

i T St R LV SO WO ¥
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2.1. Regionalizacion de la Informacion

Se realizd6 una agrupacion de la informacidon regulatoria de calidad por
Region, con la finalidad de presentar de forma grafica los resultados de los
diferentes indicadores de calidad, mostrandose de forma acumulada o en
promedio, tomando en cuenta la Regionalizacién que considera agrupacién
por Departamentos de la Republica de Guatemala, la cual fue elaborada por
la Secretaria de Planificacion y Programacion de la Presidencia -SEGEPLAN-.
Asimismo, se han realizado agrupaciones o acumulacién de informacion
regulatoria de indicadores de calidad, por municipio; para facilitar la
identificacion global del estado de la prestacién del servicio en el pais.

Para orientar el analisis de la calidad a lo estipulado anteriormente se
dividid el pais en 8 Regiones, lo cual se muestra en la siguiente Imagen.



Grafica # 8. Regiones del Pais
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Fuente: Elaboracion con datos de Segeplan.

El andlisis de la informacién del cumplimiento normativo de forma
regionalizada o por municipio, da a conocer el estado de la prestacion de los
servicios de una forma grafica, permitiendo identificar los lugares que
ameritan cambios en la gestion por parte de las empresas Distribuidoras, a
efecto de mejorar la calidad del servicio que prestan a sus usuarios.
Asimismo, presentan informacién util para el publico en general, que
necesita informacién relacionada con el sector eléctrico con este tipo de
detalle, y permite la realizacién a futuro de evaluaciones puntuales acerca
de la calidad prestada en cada region.

Actualmente la normativa establece la forma y medio de la evaluacidn de la
calidad, la cual en un futuro podria considerar cambios relacionados con los
analisis por regidn contenidos en el presente compendio.
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2.2. Calidad del Servicio Comercial

Una de las atribuciones que tiene la Comisién Nacional de Energia Eléctrica
La Calidad del Servicio

Comercial contempla el control de los indicadores relacionados con la

es la de proteger los derechos de los usuarios.

Facturacion de los Usuarios, Supervision de la Atencidon a Usuarios y la
Atencion de Reclamos y Denuncias.

Con el objetivo de tener mayor informacion de la calidad del servicio de
electricidad del Distribuidor en cada parte del Pais y asi enfocar las acciones
para el logro de los objetivos planteados, se realizé la regionalizacion de los
indicadores de acuerdo a la ubicacion geografica.

La fiscalizacion de la Calidad Comercial se realiza tomando en cuenta la
siguiente clasificacion:

a. Calidad del Servicio Comercial del Distribuidor
b. Calidad de la Atencion al Usuario

2.2.1. Calidad del Servicio Comercial del Distribuidor

El objetivo de la medicion de la Calidad del Servicio Comercial, es garantizar
que el Distribuidor preste al Usuario una atencién pronta y adecuada a sus
requerimientos, quejas o reclamos, sin menoscabo de la calidad del servicio
eléctrico de Distribucién.

La metodologia de calculo y los resultados histéricos de algunos indicadores
de la Calidad del Servicio Comercial del Distribuidor, se presentan a
continuacion:

El calculo de cada indicador se realiza semestralmente, segln lo establecido
en la Normativa como periodo de control.



2.2.1.1. Porcentaje de reclamos (R%)

El indicador se calcula de la siguiente manera:

R% = Total de reclamos
= Numero de usuarios de la Distribuidora x 100

La tolerancia es del 5%.

Grafica # 9. R% en el periodo 2007-2011 de EEGSA
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Fuente: Elaboracion CNEE, con datos de los Distribuidores.

Durante el periodo 2007-2011, los valores resultantes del cdlculo del
Indicador R%, reporta que se encuentran por debajo del 5%.

En el caso de EEGSA, el histdrico del indicador R% desde el afio 2007 al
2011, reporta valores por debajo del 1%,

El indicador R% se calcula con base a la informacidon que presentan las
Distribuidoras, actualmente la CNEE, realiza acciones encaminadas para la
validacion de la informacién remitida por las Distribuidoras en sus reportes
mensuales y semestrales.
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Grafica # 10. Porcentaje de Reclamos de EEGSA, del periodo 2007-2011,
discriminado en las regiones 1y 5
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Fuente: Elaboracion CNEE, con datos de los Distribuidores.

Como apoyo en la fiscalizacion de la Calidad del Servicio Comercial del
Distribuidor, la CNEE ha realizado el calculo de los indicadores de manera
Regional.

En el darea de cobertura de EEGSA se encuentran las Regiones 1 y 5, en
dichas regiones se observa que el indicador no sobrepasa el 1%.

La agrupacion por region efectuada para este parametro de calidad, fue
efectuada tomando en consideracidon la totalidad de usuarios de alta
reportados por las Distribuidoras en cada region y su relacion con los

reclamos recibidos de cada regién analizada.

2.2.1.2.
consumo de energia

Verificacion de la precision de la medicidn del

La muestra para la verificacion de la precision del equipo de medicién se
define de la siguiente manera:

e Para Distribuidoras con mas de 100,000 usuarios: 1 medidor por
cada 5,000 Usuarios.




e Para Distribuidoras de 10,000 a 100,000 usuarios: 1 medidor por
cada 1,000 Usuarios.

e Para Distribuidoras con menos de 10,000 usuarios: 1 medidor por
cada 500 usuarios.

o Muestreo basado en lotes de similares caracteristicas.

e El tamaio de la muestra debera ser representativo del lote.

Se considera que un lote no cumple con las exigencias establecidas si mas
del cinco por ciento de la muestra no cumple con las normas de fabricacion
correspondientes.

Con relacion a este indicador, actualmente las Distribuidoras de energia
eléctrica que prestan el servicio en el territorio guatemalteco tienen la
responsabilidad de garantizar la calidad con que se efectia la medicion del
consumo de energia eléctrica a sus usuarios.

La actividad de verificacion de medidores se realiza mediante un muestreo
estadistico definido en las Normas Técnicas del Servicio de Distribucion, el
cual se encuentra en funcidn de la cantidad de usuarios que tenga cada
Distribuidora. A continuacién se muestra la cantidad minima de medidores
que deben ser verificados por las Distribuidoras cada mes, segln
informacién de usuarios actualizada al segundo semestre de 2011, el dato
variard semestralmente de acuerdo al crecimiento de las Distribuidoras.

Grafica # 11. Cantidad de medidores a verificar mensualmente
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Fuente: Elaboracion CNEE, con datos de los Distribuidores.
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En la grafica anterior, se presenta la cantidad de medidores que las
Distribuidoras con mas de 100 mil usuarios deben efectuar mensualmente,
esto basado en las premisas establecidas en las Normas Técnicas del
Servicio de Distribucion para la definicion de la muestra y con base en la
cantidad de usuarios a diciembre de 2011.

En la actualidad las tres Distribuidoras efectuan la actividad de Verificacion
de Medidores, mediante los procesos de fiscalizacion de la Calidad
Comercial se ha logrado el cumplimiento normativo en dicho parametro, ya
que anteriormente dos Distribuidoras no efectuaban ninguna actividad de
verificacion y la tercera realizaba verificaciones sin realizar la agrupacion y
analisis por lotes de similares caracteristicas. Los incumplimientos a la
normativa se gestionan en sus expedientes respectivos.

Grafica # 12. Medidores verificados semestralmente
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Fuente: Elaboracion CNEE, con datos de los Distribuidores.

El plan de muestreo de DEOCSA y DEORSA que esta siendo efectuado
actualmente, fue aprobado durante 2011. Segun los planes de muestreo
aprobados en Diciembre de 2011, incluyendo DEOCSA, DEORSA y EEGSA, se
habran verificado un total 5,284 medidores al primer semestre 2012, los
cuales estan asociados a mas de 396 mil usuarios del servicio de energia



eléctrica, lo cual representa aproximadamente al 17% de medidores
instalados en el Pais.

En cinco afos se habran verificado muestralmente el 100% de medidores.

Grafica # 13. Lotes de Medidores por Distribuidora y porcentaje de lotes
verificados.
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Fuente: Elaboracion CNEE, con datos de los Distribuidores.

La grafica anterior, presenta la cantidad de lotes por Distribuidora, seguin
similares caracteristicas (voltaje, precision, tipo, etc.), se presenta la
totalidad de los mismos, y el porcentaje de lotes que seran verificados a
finales de junio de 2012.

Grafica # 14. Resultados Generales de la Actividad de Verificacion de la
Precision del Equipo de Medicidn.
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Fuente: Elaboracion CNEE, con datos de los Distribuidores.
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Los usuarios asociados a las verificaciones de medidores por lote son
396,298.

Se habran verificado a junio de 2012 un total de 5,284 medidores.

Los lotes de medidores que se habran verificado a junio de 2012 un total de
167 lotes.

2.2.1.3. Notificacion de Interrupciones Programadas

Las interrupciones programadas por parte de la Distribuidora, deben
hacerse del conocimiento de los Usuarios por medio de la respectiva
publicacion en un diario de mayor circulacidn y por los medios mas directos
hacia el usuario, al alcance del Distribuidor.

En el afio 2,011 se realizo la fiscalizacion del indicador Falta de Notificacion
de Interrupciones Programadas, a partir del segundo semestre de 2009 al
segundo semestre de 2010. Asi como el calculo de dicho indicador a partir
del ano 2002 al 2011, lo cual se realizd clasificando cada interrupciéon
programada reportada a CNEE por regién. A continuacidon se presenta el
detalle de interrupciones programadas realizadas a partir del afo 2003
organizadas por Distribuidora y por region:

Grafica # 15. Interrupciones Programadas de EEGSA
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Fuente: Elaboracion CNEE, con datos de los Distribuidores.



Se observa el comportamiento de las interrupciones programadas
reportadas por EEGSA a CNEE, durante los ultimos 9 afios, teniendo una
mayor cantidad de interrupciones en la Regiéon V que corresponde a los

Departamentos de Chimaltenango, Escuintla y Sacatepéquez.

Durante el segundo semestre de 2004 y segundo semestre de 2008, EEGSA
no reportd interrupciones programadas dentro de la informacidn de la
Metodologia para la Calidad del Servicio Comercial de Distribuidor.

Grafica # 16. Interrupciones Programadas DEORSA
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Fuente: Elaboracion CNEE, con datos de los Distribuidores.

En la grafica anterior se observa una mayor cantidad de interrupciones
programadas en la region I, que corresponde a los departamentos de Alta
Verapaz y Baja Verapaz.

La regionalizacion de este parametro se efectud agrupando la totalidad de
informacidn presentada por cada region, en relacidn a la cantidad de
interrupciones programadas por cada Distribuidora.
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Grafica # 17. Interrupciones Programadas DEOCSA
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Fuente: Elaboracion CNEE, con datos de los Distribuidores.

En la gréfica anterior se observa una mayor cantidad de interrupciones
programadas en la region VI, que corresponde a los departamentos de
San Suchitepéquez,

Retalhuleu, Solol3,

Quetzaltenango.

Marcos, Totonicapan,

Para el caso de DEOCSA y DEORSA se observa que anterior al afio 2008, no
se reportada la totalidad de interrupciones programadas, lo que no permitio
efectuar el célculo.

2.2.2. Calidad de la atencion al usuario

Los Indicadores de Calidad de la Atencion al Usuario son calculados
semestralmente, utilizando la informacion que trasladan los distribuidores a
la CNEE, los incumplimientos a los plazos establecidos en el Articulo 69 de

las NTSD originan un pago de indemnizacion a los usuarios afectados.

El Articulo 68 de las NTSD, establece los indicadores de Calidad de la
Atencidn al Usuario. A continuacidn se presenta informacion estadistica de
dichos indicadores:



2.2.2.1.
Requieren Modificacion de Red.

Solicitud de Servicios Nuevos que no

La fiscalizacién de este indicador se realiza cumpliendo con lo establecido en
el Articulo 68 inciso a) del Reglamento de la Ley General de Electricidad que
establece que los distribuidores tienen 28 dias para realizar la conexién de
éste tipo de servicios.

Los plazos de conexiones sin modificacion de red se fiscalizan restando la
fecha de pago de la conexién con la fecha de conexién. A continuacidn los
resultados de la gestidn realizada en este tema:

Grafica # 18. Conexiones fuera de plazo en EEGSA
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Fuente: Elaboracion CNEE, con datos de EEGSA

Segun la informacion remitida por EEGSA, se observa que a partir del afio
2009, se disminuye la cantidad de conexiones realizadas fuera de plazo, y el
ultimo semestre evaluado reporta Unicamente 2 conexiones fuera de plazo.

La CNEE realiza la verificacidon de los plazos semestralmente con base en la
informacidn de la tabla Solicitudes de la Resolucién CNEE-68-2001.
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Grafica # 19. Porcentaje de Usuarios sin conexién
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Fuente: Elaboracién CNEE, con datos de los Distribuidores.

Como parte de la fiscalizacion de la informacidon, CNEE realizé el contraste
de las conexiones de servicios nuevos versus la cantidad de usuarios que
han pagado depdésito de garantia. El andlisis de la informacion anterior sirve
como base en los procesos de fiscalizacion y auditoria que realiza la
Comision.

Este indicador no esta contenido en la Normativa pero se utiliza para
complementar los procesos de fiscalizacion que efectia la Comision e
indicar a los Distribuidores los aspectos que deben mejorar. Se observa que
existe una gran cantidad de usuarios en el interior de la republica que a
pesar de pagar el Depdsito de Garantia, no son reportados conectados por
las Distribuidoras.

2.2.2.2. Solicitud de Servicios Nuevos que Requieren
Modificacion de Red.

Se efectua la verificacion de este indicador con base a lo establecido en el
Articulo 68 inciso b) del Reglamento de la Ley General de Electricidad, que
indica que los distribuidores tienen 3 meses para realizar la conexion de
éste tipo de servicios, al sobrepasar este plazo la Distribuidora debe
indemnizar al usuario y ademds puede ser objeto de una sancién. A
continuacion los resultados de la gestion realizada en este tema para las



regiones 1 y 5 que corresponden al drea de cobertura de EEGSA, no se
incluye datos de conexiones con modificacion de red de DEOCSA y DEORSA,
ya que no reportan informacién en la tabla solicitudes de la Resolucidn
CNEE-68-2001.

Grafica # 11.Conexiones Fuera de Plazo con Modificacion de Red - EEGSA
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Fuente: Elaboracion CNEE, con datos de los Distribuidores.

Se observa que las conexiones con modificacion de red fuera de plazo
realizadas en el periodo 2007-2011, son pocas en relacion a la cantidad de
conexiones realizadas, y en el ano 2011 fueron 4 que representan un 0.12%
del total de conexiones del afio.

Para el cdlculo de este indicador la Normativa establece un plazo de 3
meses, en los Ultimos anos ha disminuido la cantidad de conexiones fuera
de plazo.

No se presentan datos de DEOCSA y DEORSA ya que en la informacidn de la
tabla solicitudes no incluyen conexiones con modificacion de red. Lo
anterior es objeto de analisis por parte de CNEE y objeto de las auditorias
efectuadas en dichas Distribuidoras.
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2.2.2.3. Reconexiones

Cuando un usuario ha sido objeto de corte del servicio y efectua el pago de
la reconexion, la Distribuidora tiene 24 horas para realizar la reconexién del
servicio, este indicador debe ser calculado por los Distribuidores y validado
por la Comisidn en cumplimento a lo establecido en el Marco Regulatorio. A
continuacién se muestran datos estadisticos de las Reconexiones:

Grafica # 21. Reconexiones Fuera de Plazo de EEGSA, por Semestres del
Periodo 2007 al 2011.
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Fuente: Elaboracién CNEE, con datos de EEGSA.

En el primer semestre de 2011, es donde se observa la menor cantidad de
reconexiones realizadas fuera de plazo, y en el segundo semestre de 2009,
es donde se reporta la mayor cantidad.

2.2.2.4. Facturacion Errdnea

La Comisién verifica el cumplimiento de lo establecido en los pliegos
tarifarios y la aplicacion de los mismos en la facturacién mensual de los
distribuidores, para ello se verifica la totalidad de los reclamos por
facturacidon que reciben y las re facturaciones efectuadas, CNEE verifica la
correccion de los errores y la acreditaciéon del pago de indemnizacion
correspondiente.



Grafica # 22.
Distribuidores

Reclamos por Facturacion Procedentes Recibidos por los

®EEGSA mDEOCSA DEORSA

»
3
-]
=
[}
=
1
o
o
2
s
@
-}
£
=
i
9
&

152007 252007 152008 252008 152009 252009 15.2010 252010 15_2011

Fuente: Elaboracion CNEE, con datos de los Distribuidores.

De la totalidad de reclamos que reciben los Distribuidores la mayor parte
son dados como procedentes, en la gréfica anterior se muestra la cantidad
de reclamos procedentes reportados en cada semestre.

Esta informacién se complementa con los datos de la siguiente grafica
donde se muestran los porcentajes de reclamos que son procedentes por
Distribuidora.

Grafica # 23. Porcentaje de reclamos por facturacién procedentes
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Fuente: Elaboracion CNEE, con datos de los Distribuidores.

En el primer semestre de 2010, el porcentaje de reclamos procedentes por
facturacidn errénea alcanza el 91%, siendo este el porcentaje mas alto. En el
primer semestre 2009, se observa el porcentaje mas bajo de 46%.
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Se observa que de la cantidad de usuarios que presentan reclamos por
facturacidon, mas del 50% son reclamos sustentados que son dados como
procedentes. Los usuarios del area rural son los que reportan mayor
cantidad de reclamos por facturacion.

Grafica # 24. Montos de Reclamos por Facturacion Procedentes en el
Periodo 2007-2011.
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Fuente: Elaboracion CNEE, con datos de los Distribuidores.

De los montos de los reclamos por facturacién que los distribuidores han
dado como procedentes, la Comision ha requerido la re-facturacion de los
mismos y estos montos generan un pago de indemnizacién, que segun la
Normativa vigente es del 10% del monto reclamado.

la CNEE fiscaliza la acreditacion de los montos de

indemnizacion en la tabla indemnizaciones de la Resolucion CNEE-68-2001.

Actualmente

2.3. Calidad de Producto Técnico del Sistema de
Distribucion

La Comision Nacional de Energia Eléctrica como ente encargado de velar por
el cumplimiento de los parametros de calidad del servicio de energia
eléctrica de la Republica de Guatemala; evallia la calidad del producto
suministrado por el Distribuidor a los usuarios finales.



La Calidad de Producto Técnico, se relaciona con parametros que afectan el
funcionamiento de los equipos eléctricos de los usuarios, o perturbaciones y
efectos que pueden perjudicar el desempefio las Redes de Distribucion y/o
Transporte. Al respecto la CNEE efectua la verificacion del cumplimiento de
dichos parametros de calidad, a efectos de incentivar el cumplimiento de
tolerancias y la aplicacion de indemnizaciones por la transgresidon a los
mismos.

Se realizo para efectos graficos la desagregacion de la informacion, la cual
agrupa la cantidad o resultados de los parametros por regién. En el presente
compendio no se incluyen los parametros de factor de potencia, desbalance
de tension, flicker y armdnicos; los mismos se encuentran en gestion de
analisis por parte de CNEE, por lo cual dichos parametros seran presentados
en un proximo compendio.

2.3.1. Regulacion de Tension

El control para la regulacion de tension se realiza por medio del Sistema de
Medicién y control de la Calidad del Servicio Energia Eléctrica, mediante la
ejecucion de mediciones monofasicas o trifasicas, las cuales son sorteadas
por la CNEE mensualmente, segun el nivel de tension de los usuarios.

Para realizar el calculo del indice de calidad de regulacién de tensidn se
utiliza la siguiente formula

(IVk=vnD)

AVK (%) = 100
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Grafica # 25. Mediciones Calidad de
Tension- por Distribuidora 2007-2011
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Fuente: Elaboracion CNEE con datos del Distribuidor

En la grafica se muestra el nimero de mediciones de calidad de producto
las Distribuidoras (EEGSA, DEOCSA vy
DEORSA), el nimero de mediciones depende de la cantidad de circuitos que
cada Distribuidora posee. Se denota que EEGSA es la Distribuidora que ha
realizado mas mediciones de calidad de Producto Técnico, lo anterior se

que realizaron mensualmente

debe a que actualmente posee mas circuitos de distribucidn, asimismo
realiza mediciones en todos los puntos obligatorios y adicionales remitidos
por CNEE.

En color rojo se presenta el detalle de las mediciones de calidad de producto
que resultaron fuera de tolerancia en el pardmetro de regulacién de tension
durante los ultimos cinco afos para las Distribuidoras EEGSA, DEOCSA vy
DEORSA, y en naranja el porcentaje que representan.

En el analisis de forma global, Unicamente un 0.4% de las mediciones
mensuales efectuadas por EEGSA se encuentran fuera de tolerancia. En el
caso de DEOCSA y DEORSA, se observa que el 13% de las mediciones
mensuales efectuadas resulta con transgresion a la tolerancia de regulacién
de tensidn.



Grafica # 26. Mediciones Fuera de Tolerancia - Regulacion de Tension por
Regidn 2007-2011

85

72’0
38
2624
171

Reglun VII Rz:glun VIII
13
26
24
17
15

79 79

63 6.
837 3
H II 6

Rzzglun \") Rﬂgmn vV
65

35

26

il 1 W

Rpglun I Region I
11 21
11

Nuimero de mediciones con mala calidad

RPgIUI‘I III
73
79
79

Rpgmn VI
79
98

W 2007
W 2008
u 2009
2010
2011

38
81

84
121

75
85

Fuente: Elaboracién CNEE con datos del Distribuidor

En el monitoreo de la evolucion de la Calidad de Producto Técnico del
servicio de distribucién, puede observarse que la region |, ha presentado
las tolerancias de

menor numero de mediciones que transgreden

Regulacion de Tension, las regiones restantes presentan la mayoria de

mediciones con transgresiones a la tolerancia de regulacion de tension.

Grafica # 27.Total de Mediciones Fuera de Tolerancia al segundo semestre

de 2011 - Regulacidn de Tensidn
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Fuente: Elaboracién CNEE con datos del Distribuidor

En la grafica anterior se aprecia el total de las mediciones de calidad de
producto que resultaron fuera de tolerancia del paradmetro de Regulacion de
Tensidon en la Republica de Guatemala, durante el periodo comprendido
2007-2011. Se considera que una medicion efectuada en periodos
anteriores continda con mala calidad hasta que sea demostrado por medio
de una nueva medicion que el servicio estd dentro de tolerancias.
Actualmente la CNEE estd en el proceso de verificacion de la mejora de las
mediciones que se han encontrado fuera de tolerancia, ademas se estd
gestionando ante las Distribuidoras los controles necesarios para mejorar la
calidad de producto.
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Grafica # 28. Puntos de medicion con transgresion a tolerancias del
parametro Regulacion de Tensidn a 2011 y usuarios conectados a las redes
de BT que contienen dichos puntos.
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Fuente: Elaboracién CNEE con datos del Distribuidor

Las mediciones que transgreden tolerancias, se ubican en puntos de las
redes de Distribucidon de Baja Tensidn, que parten de un mismo Centro de
Transformacion. Todos los usuarios conectados “aguas abajo” de la
mediciéon efectuada, también tienen mala calidad de producto, y los
usuarios “aguas arriba” de la medicién efectuada es posible que tengan una
calidad que transgreda la tolerancia de calidad de producto. La grafica
presenta el detalle por afo, de las mediciones que al segundo semestre de
2011 contintan con mala calidad, y que no se ha demostrado por parte de
las Distribuidoras, la correccion de dichas transgresiones al indicador de
regulacion de tension. Asimismo se presenta el detalle de los usuarios
reportados como conectados, en las redes de baja tension que poseen

mediciones fuera de tolerancia.
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Grafica # 29. Puntos de medicidn acumulados con transgresion a tolerancias
del pardmetro Regulacién de Tension a 2011 y usuarios acumulados
conectados a las redes de BT que contienen dichos puntos
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El valor acumulado de los puntos que transgreden las tolerancias de
Regulacién de Tensién a diciembre de 2011 es de 1950. La grafica presenta
los valores acumulados de la cantidad de puntos identificados con
transgresion a las tolerancias, y también muestra la cantidad de usuarios
conectados a las redes de Baja Tensidon que en alguno de sus puntos
transgrede la tolerancia de Calidad de Producto Técnico. La CNEE se
encuentra realizando el analisis de la informacién que remiten las empresas,
a fin de identificar de forma precisa la cantidad de usuarios afectados.
Asimismo este tipo de andlisis da a conocer informacidon importante acerca
de futuros cambios normativos, considerando que actualmente se
indemniza Unicamente al usuario medido y no a los usuarios conectados a
dichas redes de Baja Tension que pueden tener mala calidad. Al segundo
semestre de 2011, el valor acumulado de los usuarios que estan conectados
a las redes de Baja Tensién que poseen al menos una medicién que
transgrede tolerancia es de 94,660. Para las redes que poseen puntos o



mediciones con mala calidad a diciembre de 2011 de DEOCSA y DEORSA, el
analisis efectuado da a conocer que en promedio poseen un aproximado de
48 usuarios por transformador MT/BT, aspecto que debe ser analizado a
efecto de identificar si estas condiciones pueden ser un indicador de la
calidad de producto prestada a los usuarios. La informaciéon no considera
acumulacidn de afios anteriores a 2007.

En el caso de Empresa Eléctrica, no se observa un “acarreo” de usuarios con
mala calidad a través del tiempo, ya que realizan las acciones correctivas
durante el mismo semestre, dando lugar a que no exista registro de usuarios
con mala calidad de producto de forma acumulada.

2.4. Calidad de Servicio Técnico

El control de la Calidad de Servicio Técnico de distribucion es efectuado en
periodos semestrales continuos; dentro del proceso para realizar este
control la CNEE debe realizar la calificacion de los casos que las
Distribuidoras invoquen como causas de fuerza mayor, para proceder
posteriormente a realizar el cdlculo de los indicadores de la Calidad de
Servicio Técnico.

La Calidad de Servicio Técnico se mide por medio de los indicadores
individuales y globales de tiempo y cantidad de interrupciones. La CNEE ha
efectuado una agrupacién de la informacién en la cual se presentan los
valores promedio de los indicadores individuales por municipio, con el
objetivo de presentar de una forma grdfica el cumplimiento al marco
regulatorio en los aspectos de calidad de Servicio Técnico. Los procesos
relacionados con las indemnizaciones por dichas transgresiones a las
tolerancias de los indicadores globales e individuales se encuentran en
gestion. Debido a la complejidad de presentar en forma grafica los
indicadores globales, los mismos no han sido incluidos en el presente
compendio, sin embargo se desarrollaran modelos a futuro en los cuales se
pueda observar el cumplimiento de dichos parametros.
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2.4.1. Indicadores de la Calidad de Servicio Técnico

Individuales

Los indicadores de la calidad de Servicio Técnico evaltan la continuidad del
servicio de energia eléctrica que la Distribuidora brinda a los usuarios,
midiendo los siguientes parametros: frecuencia media de Interrupciones,
tiempo total de Interrupcién y la energia no suministrada.

El [o)

establecido en las Normas Técnicas del Servicio de Distribucion, El calculo de

calculo de los indicadores individuales se realiza atendiendo a

la Frecuencia de Interrupciones por usuario - FIU- se realiza con la siguiente
féormula:

FIU = YIj

El cdlculo del Tiempo de Interrupcién por Usuario -TIU- se efectia con la
siguiente formula:

TIU = Y.Tfsuj

2.4.2. Mapas de Calidad de Servicio Técnico

Los mapas de Calidad representan los promedios de los parametros
Frecuencia de Interrupciones por Usuario (Cantidad de Interrupciones) y
Tiempo de Interrupcién por Usuario (Horas), registrados en los distintos
municipios de la Republica de Guatemala, el color verde representa valores
promedio menores o iguales a las tolerancias, el color rosa representa
valores promedio que sobrepasaron las diferentes tolerancias entre 1.4 y
3.3 veces, el rojo representa valores promedio que superaron las tolerancias
entre 3.57 y 8.33 veces, el negro representa valores promedio por encima
de lo anteriormente indicado. Existen municipios en blanco, debido a que
algunas Distribuidoras poseen usuarios rurales en dichos municipios y no
usuarios urbanos y viceversa, o son atendidos por Empresas Eléctricas

Municipales.



La informacidén base utilizada para los mapas de calidad es la presentada de
forma mensual por las Distribuidoras. Como se indicé precedentemente,
actualmente se realizan acciones de auditoria para verificar la veracidad de
la informacién remitida a la CNEE, considerando que el cdlculo de los
indicadores debe tomar en cuenta “la totalidad” de interrupciones que
afectan a todos los usuarios del Servicio de Distribucion.

Dentro de las auditorias se podra determinar si efectivamente Ilas
Distribuidoras cumplen con la normativa reportando la totalidad de
interrupciones acaecidas.

A continuacion se presenta el rango de los parametros Frecuencia de
Interrupciones por Usuario (Cantidad de Interrupciones) - FIU- y Tiempo de
Interrupcion por Usuario (Horas fuera de servicio) - TIU - que se utiliza para
los mapas de calidad.

Grafica # 30. Rango de los parametros FIU y TIU
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Se efectud la agrupaciéon por municipio, debido a que los indicadores
individuales se calculan para la totalidad de usuarios y para efectos graficos
es consistente observar el valor promedio de dichos indicadores a efecto de
obtener una tendencia en el comportamiento de la calidad de Servicio
Técnico prestada por las Distribuidoras. Los colores anteriormente indicados
no representan lugares o usuarios que se encuentren fuera del promedio
presentado, para efectos graficos se analizé la informacion utilizando Ia
mayor desagregacion posible, lograda en el detalle por municipio. Los
mapas consideran Unicamente interrupciones atribuidas a los Sistemas de
Distribucion, luego del descuento de los casos de Fuerza Mayor resueltos
como aprobados por la CNEE, los mismos no consideran interrupciones de
larga duracidn, ya que se evalian de una forma separada de los indicadores
presentados.

2.4.3. Mapas Promedio FIU y Promedio TIU en el Area Urbana

Los usuarios del area urbana para el primer semestre de 2009 representan
aproximadamente un 44.84% del total de usuarios del servicio de energia
eléctrica en la Republica de Guatemala, para el primer semestre de 2010 el
porcentaje es 45.43% y para el primer semestre de 2011 la proporcidn es
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45.07%.

Tabla # 2. Desagregacion del peso de los usuarios urbanos por Distribuidora

EEGSA -
Central

Primer Semestre
2009

Primer Semestre
2010

Primer Semestre
2011

La evaluacion de la Calidad de Servicio Técnico se realiza de forma
semestral, situacion que coincide con los periodos estacionales de verano e
invierno, a continuacion se presentan los mapas de Calidad de Servicio
Técnico para los afios 2009, 2010 y 2011, considerando las estacionalidad,
con el objetivo de evaluar de una forma precisa, la evolucién del
comportamiento de los valores promedio de los indicadores individuales de
Servicio Técnico.
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571,608 586,925 | 63.29% 602,745 | 62.93%
264,622

DEOCSA
189,805

AREA
OCCIDENTE

37.53%

245,720 | 29.45% 259,760

DEORSA =1 172753 | 35.76% | 187,071 | 38.06%
Area Oriente

*Informacidn reportada semestralmente por las Distribuidoras

Esta informacion es de suma importancia, para observar el efecto de la
prestacion del servicio en la Republica y cuantos usuarios se relacionan con



la misma. En el drea Central, los valores urbanos de las graficas representan
aproximadamente al 60% de la totalidad de usuarios de dicha area. En el
interior de la Republica, los usuarios urbanos representan en su mayoria a
las cabeceras municipales, teniendo porcentajes menos representativos.

Grafica # 31. Mapas de los Valores promedio de Frecuencia de Interrupcién
por Usuario (Cantidad de Interrupciones) - FIU - en el rea Urbana.!
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Segundo Semestre 2009
INVIERNO

Segundo Semestre 2010
INVIERNO

interrupciones semestrales por usuario, en el cual se observa una tendencia
a mejoria para los usuarios urbanos en el drea central. La mayoria de los
usuarios urbanos tuvieron en promedio entre 6 y 20 interrupciones y para
2011 casi la totalidad de municipios en promedio presentaron valores por
debajo de las 6 interrupciones al semestre en el sector central.

Grafica # 32 Mapas de los valores promedio del Tiempo de Interrupcion por
Usuario (horas fuera de servicio) -TIU- en el rea Urbana.!
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Segundo Semestre 2010
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Segundo Semestre 2011
INVIERNO

Se observa la comparacion de los valores promedio de los indicadores

individuales urbanos de verano e invierno, relacionados con la cantidad de

! paleta definida en la Grafica # 30. Rango de los parametros FIU y TIU.
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Se observa la comparacion de los valores promedio de los indicadores
individuales en el area urbana, relacionados con el tiempo de interrupcidn
semestral por usuario, en el cual existen mejorias para los usuarios urbanos
en la region central y en algunos municipios del interior de la republica. Se
observa que los valores promedio estan muy por encima de la tolerancia
(colores rojo y negro), en el area de Livingston, y algunos municipios de
Jutiapa, Huehuetenango, Quiche, Suchitepéquez, Alta Verapaz, Petén, etc.

La relacion del mapa promedio de cantidad de interrupciones (Promedio
FIU) por municipio, comparado con el tiempo promedio de interrupciones
por municipio (Promedio TIU), da a conocer que es mas relevante el tiempo
de duracidn de las interrupciones, en comparacion con la cantidad de las
mismas. Lo anterior significa que los usuarios estan siendo afectados de
mayor forma por la duracién de las interrupciones que por la cantidad de las
mismas.

2.4.4. Mapas Promedio FIU y TIU en el Area Rural
Durante el primer semestre de 2009 los usuarios del area rural representan

aproximadamente un 55.16% del total de usuarios del servicio de energia
eléctrica en la Republica de Guatemala, para el primer semestre de 2010 el
porcentaje es 54.57% y para el primer semestre de 2011 la proporcién es
del 54.93%. Lo anterior significa que la mayoria de los usuarios de
Guatemala son rurales, obteniendo mayor representatividad para el drea de
Oriente y Occidente.

Tabla # 3. Desagregacion del peso de los usuarios rurales por Distribuidora

Distribuidora Primer Semestre Primer Semestre Primer Semestre
2009 2010 2011

EEGSA-Area | 1 c768 | 35.80% | 340,429 | 36.71% | 355130 | 37.07%
Central

DEOCSA —
Area 588,731 597,030 69.68% 617,226 69.99%
Occidente

,DEORS.A_ 310,298 | 64.24% 304,487 61.94% 315,915 62.47%
Area Oriente

TOTAL 1,217,797 | 55.16% | 1,241,946 | 54.57% | 1,288,271 | 54.93%

*Informacion reportada semestralmente por las Distribuidoras

Esta informacidon es de suma importancia, para observar el efecto de la
prestacion del servicio en la Republica y cuantos usuarios se relacionan con
la misma. En el area de Oriente y Occidente, los valores rurales de las
graficas representan aproximadamente al 60 y 70% de la totalidad de
usuarios en dichas areas.

Grafica # 33. Mapas de los valores promedio de Frecuencia de Interrupcion
por Usuario (Cantidad de Interrupciones) - FIU - en el drea Rural.’

Primer Semestre 2009 Primer Semestre 2010 Primer Semestre 2011

VERANO VERANO VERANO

Segundo Semestre 2010
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Segundo Semestre 2011
INVIERNO

Segundo Semestre 2009
INVIERNO

Se muestra la comparacion de los valores de los indicadores individuales de

verano e invierno, relacionado con la cantidad de interrupciones

* paleta definida en la Grafica # 30. Rango de los parametros FIU y TIU.



semestrales por usuario, se observa en general una tendencia a mejoria
para los usuarios rurales en la regidon central, se puede observar que
durante el afio 2009, la mayoria de los usuarios rurales, tuvieron en
promedio entre 8 y 20 interrupciones, registrdndose para la regién de Petén
un promedio de hasta 50 interrupciones durante el semestre.

Para el afio 2011 existe una cantidad considerable de municipios que en
promedio presentaron valores promedio por debajo de las 8 interrupciones
durante el semestre, adicionalmente se observa que algunos municipios de
Petén, Quiche y Huehuetenango presentaron en promedio superior a 20
interrupciones durante el semestre.

Grafica # 34. Mapas de los valores promedio del Tiempo de Interrupcién por
Usuario (horas fuera de servicio) - TIU - en el drea Rural.?
Primer Semestre 2009

Primer Semestre 2011

Primer Semestre 2010

VERANO

Segundo Semestre 2009 Segundo Semestre 2010 Segundo Semestre 2011

INVIERNO

* paleta definida en la Gréfica # 30. Rango de los pardmetros FIU y TIU.
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Se muestra la comparacion de los valores promedio de los indicadores

individuales de verano e invierno, relacionados con el tiempo de
interrupcién semestral por usuario, en el cual existen mejorias notables para
los usuarios rurales en la region central. Asimismo se observa que en la
region oriental y occidental, los tiempos promedio de interrupcién para las
areas rurales, registran valores promedio entre 20 y 50 horas, siendo esta

una cantidad de tiempo considerable, sin el suministro de energia eléctrica.

La relacion del mapa promedio de cantidad de interrupciones (Promedio
FIU) por municipio, comparado con el tiempo promedio de interrupciones
por municipio (Promedio TIU), da a conocer que es mas relevante el tiempo
de duracidn de las interrupciones, en comparacién con la cantidad de las
mismas. Lo anterior significa que los usuarios estdn siendo afectados de
mayor forma por la duracién de las interrupciones que por la cantidad de las
mismas.

La CNEE realiza los procesos correspondientes, a fin de incentivar la mejora
de la calidad del Servicio Técnico prestada por las Distribuidoras, asi como la
aplicaciéon de las indemnizaciones por la transgresiéon a las tolerancias para
los indicadores individuales y globales.




2.5. Encuestas de Calidad 2011

2.5.1. Encuesta de Calidad a Usuarios Regulados
En cumplimiento a lo establecido con el Articulo 114 del Reglamento de la
Ley General de Electricidad, la Comision Nacional de Energia Eléctrica
(CNEE), presenta la clasificacién de las empresas de distribucion final de
energia eléctrica, de acuerdo a los resultados obtenidos en la Encuesta de
Calidad Efectuada durante el afio 2011, la cual fue realizada por empresas

especializadas en la materia.

Esta Encuesta de Calidad tiene por objeto medir la percepcion de los
usuarios con relacién al servicio de distribucién final de energia eléctrica
que prestan las empresas Distribuidoras en Guatemala. Los aspectos
evaluados estan contenidos en las Normas Técnicas del Servicio de

Distribucion (NTSD), emitidas por la CNEE.

Las empresas que realizaron las encuestas, forman parte del registro de
empresas precalificadas consideradas aptas para la realizacidon de este tipo
de encuestas. La metodologia de la encuesta fue aprobada por la CNEE.

Imagen # 1. Ubicacién geografica de los usuarios encuestados

Primera Fase Segunda Fase

Fuente: Comision Nacional de Energia Eléctrica.
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Universo: Todos los usuarios reportados por las Distribuidoras (la muestra
fue seleccionada por la CNEE). Tamaiio de la muestra: 10,145 en cada fase.
Margen de error 2.5 al 5 % (dependiendo la Distribuidora estudiada). Fecha
de Elaboracidn: Primera fase (verano) abril y mayo 2011; Segunda fase
(invierno) agosto y septiembre 2011. 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.
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Tabla # 4. Resultados de la Encuesta de Calidad 2011

% Promedio de % Satisfaccion % Satisfaccion
Ranking. Distribuidora Satisfaccion de | Promedio Verano | Promedio Invierno CST CPT
la encuesta Verano | Invierno | Verano | Invierno | Verano | Invierno

Empresa Eléctrica de 82.25% 85.89% 78.61% 87.26% | 78.90% | 82.35% | 72.27% | 88.05% | 84.65%
Guatemala, S.A.

EmpresaEc'self;;‘;?o';"a”“'c'pa' de 71.95% 73.33% 70.58% 83.56% | 73.21% | 65.75% | 69.39% | 70.68% | 69.13%

EmpresaE'egé;Z;\"””'c'pa' de 69.36% 53.93% 84.79% 61.28% | 85.71% | 44.10% | 77.19% | 56.41% | 91.48%

D'St”b“'doo:iaegfeE'SeZt”C'dad de 68.42% 71.60% 65.24% 75.47% | 64.09% | 66.93% | 56.83% | 72.40% | 74.81%

Empresa Electrica Municipal de 66.38% 64.51% 68.24% 74.48% | 6259% | 57.73% | 6259% | 61.33% | 79.55%
San Pedro Sacatepéquez

Empresa ';;‘t’lzfjl'ec”'cade 66.17% 72.67% 59.67% 75.00% | 58.00% | 57.00% | 38.00% | 86.00% | 83.00%

Empresa Municipal Rural de 61.86% 70.29% 53.43% 77.99% | 30.62% | 61.28% | 57.75% | 71.59% | 71.93%
Electricidad (Ixcan)

Distribuidora de Electricidad de 60.28% 64.51% 56.05% 74.48% | 53.29% | 57.73% | 44.34% | 61.33% | 70.51%
Occidente, S.A.

EmpresaE'eggégﬁ;\"“”'c'pa' de 54.85% 63.66% 46.04% 62.05% | 54.38% | 59.64% | 22.50% | 69.28% | 61.25%

Empresa Eléctrica Municipal de 49.71% A4.77% 54.65% 52.13% | 52.54% | 29.79% | 50.76% | 52.39% | 60.66%
Puerto Barrios

EmpresaE'%Cg;;csa?"“”'c'pa' de 40.81% NR 81.63% NR | 8678% | NR | 76.06% | NR | 82.04%

Empresa Eléctrica Municipal de 29.44% NR 58.88% NR 59.51% NR 43.75% NR 73.37%
San Marcos

Empresa EleétJ;ZnMumupal de NR NR NR NR NR NR NR NR NR

Empresa Eleg';rlg:saMunlupal de NR NR NR NR NR NR NR NR NR

Empresa Eléctrica Municipal de NR NR NR NR NR NR NR NR NR
Quetzaltenango

Empresa Eléctrica I\_/Iunicipal de NR NR NR NR NR NR NR NR NR
San Pedro Pinula

Empresa Eléctrica M_unlmpal de NR NR NR NR NR NR NR NR NR
Santa Eulalia

% Satisfaccion CC

Empresa Eléctrica Municipal de NR NR NR NR NR NR NR NR NR
Retalhuleu

Empresa Eléctrica Municipal de NR NR NR NR NR NR NR NR NR
Huehuetenango

Fuente: Comisidn Nacional de Energia Eléctrica.




EXPLICACION DE ABREVIATURAS O CONCEPTOS.

% Promedio de Satisfaccion de la encuesta: Promedio de Satisfaccion de

los Usuarios de Calidad Comercial, Producto Técnico y Servicio Técnico.

% Satisfaccion CST:

% Satisfaccion CPT:

% Satisfaccion CC:

Porcentaje de wusuarios que indicaron estar
satisfechos con el Servicio Técnico (mide Ila
percepcion del usuario sobre las interrupciones del
servicio).

Porcentaje de usuarios que indican estar satisfechos
con el Producto Técnico (mide la percepcion del
usuario sobre las variaciones de voltaje en el
servicio)

Porcentaje de wusuarios que indicaron estar
satisfechos con la Calidad Comercial (mide Ila
percepcion del usuario sobre la atencion comercial).

NR: No realizé encuesta. Las letras NR sefialan a las empresas que

incumplieron con el Articulo 114 del Reglamento de la Ley General

de Electricidad al no efectuar la Encuesta Anual de Calidad del

Servicio de Energia Eléctrica del 2011. La CNEE realizara el

seguimiento correspondiente por dicho incumplimiento.

EJEMPLO DE INTERPRETACION: La empresas que tienen él % Promedio de
Satisfaccion de la encuesta mas alto, son las mejores calificadas por sus

usuarios con relacidon al servicio de distribucion final de electricidad que
reciben de acuerdo a lo anterior, en la Fase de Verano la empresa mejor
calificada fue EEGSA; en la Fase de invierno la mejor calificada fue la

Empresa Eléctrica Municipal de Zacapa.




2.5.2. Encuesta de Calidad a Grandes Usuarios iii. El 55% de los Grandes Usuarios han tenido que instalar
equipos de generacidn en sus empresas, como plan de

contingencia ante fallas en la red eléctrica.

Se realizd el proyecto de la primera Encuesta de Calidad a Grandes Usuarios, v El 73% de los Grandes Usuarios ha tenido pérdidas en su

con el objetivo de conocer la percepcién de dichos usuarios ante la Calidad empresa, derivado a las interrupciones de energia eléctrica,

del Servicio Técnico, la Calidad del Producto Técnico, la participacion en el siendo estas econdmicas tanto en equipo o maquinaria

Mercado y la Demanda Interrumpible. Se seleccioné una poblacién de 831 como produccién.

Grandes Usuarios, y a pesar de haber remitido 122 invitaciones para
participar_en la_encuesta, se obtuvieron respuestas de uUnicamente 22 En 2012 se tiene contemplado efectuar nuevamente la encuesta de calidad,

Grandes Usuarios. Dicha encuesta fue llenada por los en un acceso esperando mejores resultados en participacion, y validacién de los aspectos

habilitado en la pagina web de la CNEE. importantes que afectan la calidad de servicio que se les presta a este tipo
Tabla # 5. Distribucion Muestral de los Grandes Usuarios que respondieron de usuarios que son el “motor” del desarrollo del pais, y que servira en la

la encuesta remitida por CNEE. busqueda de la mejora de la calidad en la red eléctrica.

Comercializadora Distribuidoras Transportista Generadores

| GUATEMEL | 1]
-
ME EEGSA TRELEC GENOR
-
| COMEGSA [ 2]
_____ 6 12 3 1]

Fuente: CNEE.

Aunque el nimero de respuestas no hace la encuesta estadisticamente
representativa, dando un error del 17.5 % y un nivel de confianza del 90%,
se mencionan las conclusiones mas relevantes de los usuarios que
atendieron a la solicitud de CNEE de responder la encuesta de calidad, las
cuales marcan una tendencia acerca de aspectos importantes que es
necesario evaluar en el sector eléctrico.

i. El 64% de los Grandes Usuarios, indica ser afectado por las
interrupciones en el servicio eléctrico.

ii. El 59% de los Grandes Usuarios indica que le afectan de
mayor forma, los microcortes de energia eléctrica y que

ocurren regularmente por la tarde.
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3. Informacion de los Transportistas

La normativa vigente establece los indices de referencia para calificar la
Calidad del Sistema de Transporte, las tolerancias permisibles, los métodos
de control, las indemnizaciones y sanciones. La informacion que se presenta
a continuacidon corresponde a la remitida por los Transportistas en
cumplimiento a las normas de calidad de transporte, la CNEE realiza la
fiscalizacion del cumplimiento a dichas normas para nuevos agentes
Transportistas a partir de la aprobacién de sus peajes respectivos, como lo
son: TREO, TRANSNOVA, que actualmente estdn en operacidon y TRECSA en
un futuro préximo.

Tabla # 6. Lineas de Transmision del STEE al 2011.

Longitud
Total de
Lineas
(Km)

Cantidad

, Observaciones
de Lineas

Transportista

ETCEE representa el 80.4% del
total de kilometros de lineas de
transmision del SNI, su sistema de
transporte es el que posee mayor
cobertura en la Republica de
Guatemala.

TRELEC representa el 15.2% del
total de kilometros de lineas de
transmision del SNI, su sistema de
transporte abastece la region
metropolitana y la regién central
en la Republica de Guatemala.
RECSA representa el 0.3% del
total de kilometros de lineas de
transmision del SNI, su sistema de
transporte cuenta Unicamente
con tres lineas de transmision las
cuales suministran energia en las
regiones llly V.
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Longitud
Total de
Lineas

Cantidad

, Observaciones
de Lineas

Transportista

DUKE representa el 0.8% del total
de kilometros de lineas de
transmision del SNI, su sistema de
transporte cuenta con una sola
linea de transmision la cual
suministra energia en la region V.
TREO representa el 3.3% del total
de kilometros de lineas de
transmision del SNI, su sistema de
transporte cuenta con una sola
linea de transmision la cual

suministra energia en la region V.
Fuente: Elaboracion CNEE con datos de los Transportistas

La normativa eléctrica de transporte, establece que el Administrador del
Mercado Mayorista, debe determinar la responsabilidad en cuanto a los
incumplimientos por parte de los Transportistas y Participantes a las
tolerancias de los indicadores de calidad establecidos en las NTCSTS. Al
respecto se han realizado acciones conjuntas CNEE — AMM, a fin de
establecer criterios de analisis de los aspectos regulatorios relacionados con
el cumplimiento normativo de los agentes conectados al sistema de

transporte.
_—
“} = Y
S




4. Cumplimiento a las Normas Técnicas de Calidad
de Servicio de Transporte y Sanciones

4.1. Calidad de Producto Técnico de Transporte

El control de la Calidad de Producto Técnico se encuentra establecido en las
Normas Técnicas de Calidad del Servicio de Transporte y Sanciones
(NTCSTS), en las cuales se definen los indices de referencia, para calificar la
calidad con que se proveen los servicios de energia eléctrica en el sistema
de transporte, las mismas son de aplicacion obligatoria para toda empresa
que presta el servicio de transporte de energia eléctrica y todos los
Participantes que hacen uso de dichos sistemas. En el presente compendio
no se incluyen los parametros de factor de potencia, flicker y armdnicos; los
mismos se encuentran en gestion de analisis por parte de CNEE, por lo cual
dichos pardmetros seran presentados en un préximo compendio.

4.1.1. Regulacion de Tension

El indice para evaluar la tensidn en el punto de conexidn del Transportista
con los Participantes, se determina como el valor absoluto de la diferencia
entre la media de los valores eficaces de tensidn y el valor de la tensién
nominal, medidos en el mismo punto, expresado como un porcentaje de la
tension nominal, el Transportista debe efectuar mediciones durante el
periodo mensual, de acuerdo a un intervalo de cada 15 minutos, de los
niveles de tension de cada uno de los puntos de conexion de sus sistema de
transporte con cada uno de los Participantes.

- , > |Vk — Vn|
Indice de Regulacion de Tension (%) = AVK(%) = v )* 100

Los puntos de medicion de Regulacion de Tensidn, remitidos de forma
mensual (afo 2011) por cada uno de los Transportistas son los siguientes:
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1. TRELEC: 158 puntos de medicién,
2. ETCEE: 141 puntos de medicién,
3. RECSA: 5 puntos de medicién, y
4. DUKE: con 8 puntos de medicion.

Grafica # 35. Puntos Fuera de tolerancia - Regulacién de Tensidon - por
Transportista afio 2011

M ETCEE
M TRELEC
M RECSA

M DUKE

FEB MAR ABR MAY JUN

JUL AGO SEP OCT NOV DiIC

Fuente: Elaboracién CNEE con datos del AMM

En el grafico anterior, se puede observar el comportamiento de los puntos
fuera de tolerancia a lo largo del afio 2011, septiembre es el mes que
presentd menor nimero de puntos fuera de tolerancia.

En el caso de TRELEC, realiza mediciones de Regulacidn de Tensidn en todos
los circuitos o salidas de Media Tensidn conectado a sus instalaciones; por el
contrario ETCEE, RECSA y DUKE miden uUnicamente en los puntos de
conexién de sus instalaciones con otros Participantes (distribuidores,
generadores y grandes usuarios), lo cual significa en el caso de ETCEE, que
remite informacidon agrupada de circuitos de distribucién conectados a sus
instalaciones, disminuyendo la cantidad de puntos a medir.



Grafica # 36. Relacion de Puntos - Medidos y Fuera de tolerancia - por
Regidén ano 2011

REGIONIl  REGIONNI REGIONIV REGIONV  REGIONVI REGION VIl REGION VIII

Total de Puntos Medidos

REGION |

—@—Puntos Fuera de Tolerancia

Fuente: Elaboracion CNEE con datos del AMM

La grafica presenta la informacidn agrupada por regién de todos los
Transportistas (ETCEE, RECSA, TRELEC y DUKE), se muestra la cantidad total
de mediciones y las que resultaron fuera de tolerancia. Se puede observar
que la region | (region Metropolitana), es la region que tiene mayor
cantidad de puntos fuera de tolerancia con aproximadamente el 7% de los
puntos fuera de tolerancia, seguido por la region V (Escuintla,
Chimaltenango y Sacatepéquez) con el 5% de los puntos fuera de tolerancia,
por otro lado las regiones Il, VIl y VIl no presentaron puntos con mala
regulacion de tensidn. Para cada uno de los puntos que transgredieron la
tolerancia, el AMM determina el incumplimiento y realiza estudios de flujo
de carga, con el objetivo de calcular la compensacion de potencia reactiva

necesaria para alcanzar la regulacion de tensién requerida.

32/55

4.2. Incidencia de los Participantes en la Calidad
del Producto

En el sistema de transporte se realiza el control de la incidencia en la calidad
del producto, por parte de los Participantes (integrantes del Mercado
Mayorista y Grandes Usuarios conectados a un Sistema de Transporte), de
tal forma que dicha calidad es evaluada por medio del Sistema de Medicidn
de Control de Calidad del Producto, el cual permite identificar si se exceden
las tolerancias establecidas en las NTCSTS, a efecto de limitar su incidencia
en la calidad del servicio del sistema de transporte.

4.2.1. Desbalance de Corriente en Distribuidoras con
mas de 100,000 usuarios

La transgresion al indicador de desbalance de corriente, se determina sobre
la base de comparacion de los valores de corriente de cada fase, medidos en
el punto de entrega (Transportista-Participante).

Actualmente la normativa vigente establece una tolerancia de diez por
ciento (10%), para cada uno de los registros obtenidos en el intervalo de
medicion; el intervalo establecido para el indicador de desbalance de
corriente es de 15 minutos. Por otro lado se considera que un Participante
afecta la calidad del servicio de energia eléctrica, cuando en un lapso mayor
al cinco por ciento, del correspondiente al periodo de medicién mensual, las
mediciones muestran que el desbalance de corriente ha excedido el rango
de tolerancia establecida.

3(Imp)

ADIP(%) = [Ia +1b + Ic

] * 100

El marco regulatorio vigente establece que el control del Desbalance de
Corriente serd efectuado por el Transportista, en los puntos de entrega que
considere necesarios. ETCEE y RECSA reportan puntos de medicion fuera de



tolerancia relacionados con las Distribuidoras DEOCSA y DEORSA. TRELEC no
reporta mediciones fuera de tolerancia del pardmetro Desbalance de
Corriente de los circuitos de EEGSA conectados a su sistema.

Grafica # 37. Histdrico de puntos fuera de tolerancia - Desbalance de
Corriente — DEOCSA y DEORSA 2007-2011

50.52% 53.91%

38.39% 39.88%

17.86% 24.48%

Dentro de Tolerancia

® Fuera de Tolerancia

® % Puntos Fuera de Tolerancia

Fuente: Elaboracién CNEE con datos de Transportistas y el AMM

La grafica reporta la cantidad de mediciones histéricas fuera de tolerancia, y
su peso con relacion a la totalidad reportada para cada Distribuidora por el
Transportista. Se observa una disminucién de la cantidad de puntos
reportados por el Transportista, llegando en 2011 a un 11.61% de puntos de
medicidon que transgredieron el indicador. En el caso de ETCEE, reporta en
cada punto de medicién, informacion que representa a varios circuitos de
las Distribuidoras DEOCSA y DEORSA.
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Grafica # 38. Histdrico por Regién de Puntos fuera de tolerancia -Desbalance
de Corriente- por regiéon 2007-2011

B Regidn |
LiRegidn Il
H Region I
IRegion IV
L4Region V
LiRegion VI

HRegion VII

10™ Region VilI

Fuente: Elaboracion CNEE con datos de Transportistas y el AMM

La grafica presenta el detalle agrupado por regiéon de los puntos con
transgresion al indicador de Desbalance de Corriente. Se observa que la
mayor cantidad de puntos se encuentra en la region Ill, que abarca
Departamentos del darea Nor-Oriente de la Republica y de la regiéon VI que
abarca Departamentos del Sur-Occidente.

En la regidn |, no se han reportado puntos fuera de tolerancia por parte del
Transportista.

4.2.2. Desbalance de Corriente en Distribuidoras con
menos de 100,000 usuarios.

De las 16 Empresas Eléctricas Municipales, 11 tienen circuitos trifasicos en
media tensién para distribucidon primaria y de estas 3 tienen dos circuitos de
salida por subestacion. Estos circuitos se encuentran identificados por

ETCEE y con las caracteristicas que se indican a continuacion.



Tabla # 7. Identificacion de los circuitos de Media Tension de las EEMs.

Relacién Relacién
PT ©

=

Voltaje

Multiplicador
potencia

2100
2100
16800
2100
3200
3810
4200
2800
4200
2100
16800
4200

Subestacion Nominal
EEM San Pedro Sac.
EEM San Marcos
EEM Quetzaltenango
EEM Huehuetenango
EEM Retalhuleu
EEM Retalhuleu
EEM Puerto Barrios
EEM Puerto Barrios
EEM Zacapa La Fragua
EEM Gualén Mayuelas
EEM Quetzaltenango | Quetzaltenango
EEM Guastatoya El Rancho
EMRE Ixcén Playa Grande
EEM Jalapa Jalapa
Fuente:Datos Remitidos a CNEE por ETCEE.

San Marcos
San Marcos
La Esperanza
Huehuetenango
Retalhuleu
Retalhuleu
Puerto Barrios
Puerto Barrios

| 60 |
| 60 |
| 40 |
| 60 |
| 240 |
|60 |

3810
Del 2008 al 2011 se tienen un total de 358 mediciones de circuitos
responsabilidad de las Empresas Eléctricas Municipales que superaron el
indicador de Desbalance de Corriente, los cuales se encuentran Fuera de
Tolerancia para lo cual la CNEE ha resuelto 203 casos validando los
indicadores de desbalance de corriente para los distintos circuitos y
periodos de control.

Grafica # 39. Mediciones Fuera de Tolerancia del Indicador de Desbalance
de Corriente de las Empresas Eléctricas Municipales (2008-2011)

EEM de San Marcos

EMRE de Ixcan, Playa Grande
EEM de Huehuetenango
EEM San Pedro Sac. SM

EEM de Retalhuleu

EEM de Quetzaltenango

EEM de Guastatoya
EEM de Puerto Barrios
EEM de Jalapa

EEM de Gualan Zacapa

EEM de Zacapa

Fuente: Datos remitidos por ETCEE.
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Grafica # 40. Porcentaje de Mediciones Fuera de Tolerancia del Indicador de
Desbalance de Corriente de las Empresas Eléctricas Municipales (2008-2011)

EEM de San Marcos

EMRE de Ixcan, Playa Grande

EEM de Huehuetenango
EEM San Pedro Sac. SM
EEM de Retalhuleu
EEM de Quetzaltenango
EEM de Guastatoya 6.70%
EEM de Puerto Barrios
EEM de Jalapa
EEM de Gualén Zacapa

EEM de Zacapa

Fuente: Datos remitidos por ETCEE.

Se observa que Empresas Eléctricas como Quetzaltenango, Retalhuleu,
Puerto Barrios, Gualdn Zacapa y de Playa Grande Ixcdn son las Empresas
Eléctricas Municipales con mayor nimero de mediciones que superaron las

tolerancias del indicador de desbalance de corriente.

Grafica # 41. Mediciones Dentro y Fuera de la Tolerancia del Indicador de
Desbalance de Corriente de las Empresas Eléctricas Municipales.
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Fuente: Datos remitidos por ETCEE.



Se observa que el nimero de mediciones que superaron la tolerancia de
este indicador se ha reducido a un 33.9% del total de mediciones anuales,
esto como resultado de las actividades de apoyo realizadas por la CNEE, con
lo que se ha logrado reducir la incidencia en el sistema de transporte por
parte de las Empresas Eléctricas Municipales.

4.3. Calidad del Servicio Técnico de Transporte

El control de la Calidad de Servicio Técnico de transporte es efectuado en
periodos anuales continuos en lo referente al Numero de Salidas o
Indisponibilidad Forzada y Duracién total de la Indisponibilidad Forzada,
para el caso de indisponibilidades programadas el periodo de control es
mensual. Dentro del proceso para realizar este control la CNEE debe realizar
la calificacidn de los casos que las Distribuidoras invoquen como causas de
fuerza mayor, para proceder posteriormente a realizar el calculo de los
indicadores de la Calidad de Servicio Técnico.

La Calidad del Servicio Técnico de transporte se determina con base al
numero de indisponibilidades y la duracién de las mismas, los Transportistas
deben reportar las indisponibilidades suscitadas en su sistema de
transmisidn de forma mensual a la CNEE de acuerdo a lo establecido en las
NTCSTS, con la finalidad de establecer que las indisponibilidades se
encuentran dentro de las tolerancias de los indices de Calidad; las
tolerancias a las indisponibilidades para cada una de las lineas de

transmisidon depende de la categoria y nivel de tensién.

Para la evaluacion de la calidad del Servicio Técnico (Indisponibilidades
forzadas) se considera lo siguiente:

Numero Total de Salidas o Indisponibilidades Forzadas NTIFLi =
S} IFjLi
Duracion Total de la Indisponibilidad Forzada DTIFLi =

", DIFjL
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La CNEE llevo a cabo la actualizacion de los coeficientes de transporte en la
resolucion CNEE-222-2011, el objetivo de dicha actualizacién es incentivar la
mejora de la calidad del Servicio Técnico de transporte. Ademds de la
modificacion a las NTCSTS (Actualizacidon de los coeficientes de transporte),
se han iniciado Investigaciones de Oficio, Procesos Sancionatorios;
relacionados a las indisponibilidades del sistema de transporte. En dicha
resolucidn se efectud el cambio del periodo de control, iniciando a partir de
2012 de enero a diciembre, para que existiese una coherencia con las
actualizaciones del peaje del sistema de transmision, ya que es considerado

dentro de los calculos de sanciones.

4.3.1. Indisponibilidades Forzadas de Lineas de
transmision.

Todo equipamiento asociado al STEE que se encuentre fuera de servicio sin
que tal situacién proviniera de las érdenes de operacion impartidas por el
AMM o en condicién de Indisponibilidad Programada, sera considerado en
condicidn de Indisponibilidad Forzada.

4.3.1.1. Numero de Indisponibilidades Forzadas

En los dltimos cinco anos, se observan variaciones en la cantidad de
indisponibilidades forzadas en el STEE. Del periodo de control 2007-2008 al
periodo de control 2008-2009 el nimero de indisponibilidades forzadas
aumenté en un 10%, luego se observa que el numero de indisponibilidades
forzadas del periodo de control 2010-2011, presenta una disminucion de
hasta un 42% comparada con el total de indisponibilidades forzadas del
periodo de control 2008-2009.

Por medio grafico se puede observar la reduccidn de indisponibilidades
forzadas del STEE en los ultimos cinco afios, es decir que la confiabilidad del
STEE ha mejorado considerablemente del afio 2007 al 2011 reduciendo el



numero de indisponibilidades forzadas. Los periodos de control presentados
inician desde el mes de julio del primer afio al mes de junio del afio
siguiente.

Grafica # 42. Indisponibilidades Forzadas por Transportista 2007 — 2011
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Fuente: Elaboracion CNEE con datos de Transportistas y el AMM

El grafico presenta una escala logaritmica para las empresas con mayor
cantidad de indisponibilidades y para el total del sistema, en el eje
secundario se presenta el detalle a una escala pequefia de las empresas con
menor numero de indisponibilidades. Se puede observar una mejora en la
calidad del Servicio Técnico de transporte, existe una reduccidon en el
numero de indisponibilidades forzadas por Transportista en los ultimos
cinco afios; es decir que la confiabilidad del sistema de transmisién de cada
uno de los Transportistas ha mejorado considerablemente del afio 2007 al
2011. El numero de indisponibilidades forzadas del STEE se comporta de la
siguiente forma:

l. Periodo 2007-2008 al 2008-2009: el numero de indisponibilidades
forzadas del STEE aumentan en 10%, siendo TRELEC el Transportista

4 . .
Escala logaritmica.
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que registra un aumento considerable (aumenté un 35% el numero
de indisponibilidades forzadas).
Il. Periodo 2008-2009 al 2009-2010: el numero de indisponibilidades
forzadas del STEE disminuyen un 28%, siendo ETCEE el Transportista
que registra una disminucidén considerable (redujo un 27% el
numero de indisponibilidades forzadas).
Periodo 2009-2010 al 2010-2011: el numero de indisponibilidades
forzadas del STEE disminuyen un 20%, siendo TRELEC el
Transportista que registra una disminucion considerable (redujo un
51% el nimero de indisponibilidades forzadas).

Los resultados presentados previamente muestran que los agentes
Transportistas han mejorado la confiabilidad de sus instalaciones de
transporte, lo cual significa un beneficio para todo el sistema eléctrico

nacional.

4.3.1.2. Duracion de Indisponibilidades Forzadas

En los ultimos cinco afios, también se observan variaciones en la duracion
de indisponibilidades forzadas en el STEE. Del periodo de control 2007-2008
al periodo de control 2008-2009 la duracién de indisponibilidades forzadas
aumentoé en un 14%, luego se observa que la duracion de indisponibilidades
forzadas del periodo de control 2010-2011, presenta una disminucién de
hasta un 58% comparada con la duracién total de indisponibilidades
forzadas del periodo de control 2008-2009.

En el grafico se observa que del periodo 2007-2008 al 2008-2009 se
incrementaron los tiempos de indisponibilidades forzadas del STEE, sin
embargo posterior a dicho suceso la duracion de indisponibilidades forzadas
se ha reducido considerablemente (aproximadamente 58%), lo cual indica
una mejora en la confiabilidad del STEE.



Grafica # 43.Duracién de Indisponibilidades Forzadas por Transportista 2007
-2011
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Fuente: Elaboracion CNEE con datos de Transportistas y el AMM

El grafico presenta una escala logaritmica para las empresas con mayor
duracion de indisponibilidades y para el total del sistema, en el eje
secundario se presenta el detalle a una escala pequena de las empresas con
menor duracién de indisponibilidades. Se puede observar una mejora en la
calidad del Servicio Técnico de transporte, existe una reduccién en la
duraciéon de indisponibilidades forzadas por Transportista en los ultimos
cinco afios; es decir que la confiabilidad del sistema de transmisién de cada
uno de los Transportistas ha mejorado considerablemente del afio 2007 al
2011. El numero de indisponibilidades forzadas del STEE se comporta de la
siguiente forma:

l. Periodo 2007-2008 al 2008-2009: la duracién de indisponibilidades
forzadas del STEE aumentan en 14%, siendo TRELEC el Transportista
que registra un aumento considerable (aumenté en un 67% la
duracidn de indisponibilidades forzadas).

Il Periodo 2008-2009 al 2009-2010: la duracién de indisponibilidades
forzadas del STEE disminuyen un 0.33%, siendo TRELEC el

5 ; g
Escala logaritmica.
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Transportista que registra una disminucion considerable (redujo un
31% la duracion de indisponibilidades forzadas).

Periodo 2009-2010 al 2010-2011: la duracién de indisponibilidades
forzadas del STEE disminuyen un 58%, siendo ETCEE el Transportista
que registra una disminucion considerable (redujo un 50% la
duracidn de indisponibilidades forzadas).

Los resultados presentados previamente muestran que los agentes

Transportistas han realizado la adecuacién de sus instalaciones de
transporte o incrementado la cantidad y capacidad de las mismas; asi
mismo demuestra que sus sistemas tienen la habilidad para responder al

impacto de disturbios repentinos.

4.3.2. Indisponibilidades Programadas de Lineas de
Transmision

Son las lineas asociadas al STEE que se encuentran fuera de servicio como
consecuencia de los mantenimientos programados, para el caso en
particular los Transportistas deben realizar los procedimientos establecidos
en el marco regulatorio, para que la indisponibilidad de la linea sea

considerada como indisponibilidad programada.

4.3.2.1. Numero de Indisponibilidades Programadas

Las indisponibilidades programadas estdn relacionadas a los trabajos de
mantenimiento realizados por los Transportistas a las instalaciones que
forman parte de su sistema de transmisién, la importancia de dichos
trabajos se refleja de forma indirecta en la mejora de la calidad de Servicio

Técnico del sistema de transporte.

Por medio del grafico se puede observar el comportamiento del nimero de
indisponibilidades programadas ocurridas en el STEE; uUnicamente en el
periodo de control 2007-2008 al periodo de control 2008-2009 el nimero



de indisponibilidades programadas disminuyo en un 23%, luego se observa
que el numero de indisponibilidades programadas del periodo de control
2010-2011, presenta un aumento de hasta un 16% comparada con el
numero total de indisponibilidades programadas del periodo de control
2008-2009.

Grafica # 44.Numero de Indisponibilidades Programadas por Transportista
2007 - 2011
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Fuente: Elaboracion CNEE con datos de Transportistas y el AMM

El grafico presenta una escala logaritmica para las empresas con mayor
cantidad de indisponibilidades y para el total del sistema, en el eje
secundario se presenta el detalle a una escala pequefia de las empresas con
menor cantidad de indisponibilidades programadas. Se puede observar un
incremento en el numero de indisponibilidades programadas por
Transportista en los Ultimos cinco afios. El nimero de indisponibilidades

programadas del STEE se comporta de la siguiente forma:

6 ; g
Escala logaritmica.
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Periodo 2007-2008 al 2008-2009: el numero de indisponibilidades
programadas del STEE disminuyen un 23%, siendo ETCEE el
Transportista que registra una reduccidon considerable (redujo un
25% el nimero de indisponibilidades programadas).
Il. Periodo 2008-2009 al 2009-2010: el numero de indisponibilidades
programadas del STEE aumentan un 4.6%, siendo ETCEE el
Transportista que registra un incremento considerable (aumenté un
6% el nimero de indisponibilidades programadas).
Periodo 2009-2010 al 2010-2011: el numero de indisponibilidades
programadas del STEE aumentan un 12%, siendo ETCEE el
Transportista que registra un incremento considerable (aumenté un
13% el nimero de indisponibilidades programadas).

Los resultados presentados previamente muestran que los agentes
Transportistas han incrementado los mantenimientos a su sistema de
transporte, los resultados de dicho incremento se reflejan en la disminucion

en las indisponibilidades forzadas del STEE.

4.3.2.2. Duracion de Indisponibilidades Programadas

Las indisponibilidades programadas estdn relacionadas a los trabajos de
mantenimiento realizados por los Transportistas a las instalaciones que
forman parte de su sistema de transmision, la importancia de dichos
trabajos se refleja de forma indirecta en la mejora de la calidad de Servicio

Técnico del sistema de transporte.

Por medio del grafico se puede observar el comportamiento de la duracidn
de las indisponibilidades programadas ocurridas en el STEE; Unicamente en
el periodo de control 2007-2008 al periodo de control 2008-2009 la
duracién de indisponibilidades programadas disminuyo en un 17%, luego se
observa que la duracién de indisponibilidades programadas del periodo de
control 2010-2011, presenta un aumento de hasta un 54% comparada con
la duracion total de indisponibilidades programadas del periodo de control
2008-20009.



Grafica # 45.Duracién de Indisponibilidades Programadas por Transportista
2007 — 2011
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Fuente: Elaboracion CNEE con datos de Transportistas y el AMM

El gréfico presenta una escala logaritmica para las empresas con mayor
duracidon de indisponibilidades y para el total del sistema, en el eje
secundario se presenta el detalle a una escala pequefna de las empresas con
menor mantenimiento. Se puede observar un incremento en la duracion de
indisponibilidades programadas por Transportista en los Gltimos cinco afios.
La duracién de indisponibilidades programadas del STEE se comporta de la
siguiente forma:

l. Periodo 2007-2008 al 2008-2009: la duracién de indisponibilidades
programadas del STEE disminuyen un 17%, siendo ETCEE el
Transportista que registra una reduccién considerable (redujo un
18% el tiempo de indisponibilidades programadas).

Il Periodo 2008-2009 al 2009-2010: la duracién de indisponibilidades

programadas del STEE aumentan un 27%, siendo ETCEE el

Transportista que registra un incremento considerable (aumenté un

23% el tiempo de indisponibilidades programadas).

Periodo 2009-2010 al 2010-2011: la duracién de indisponibilidades

programadas del STEE aumentan un 37%, siendo TRELEC el

7 ; g
Escala logaritmica.
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Transportista que registra un incremento considerable (aumenté un
67% el tiempo de indisponibilidades programadas).

Los resultados presentados en la grafica muestran que TRELEC es el
Transportista que ha tenido el mayor incremento en la duracién de
indisponibilidades programadas de lineas de transmisién, de igual manera
ETCEE presenta de
indisponibilidades programadas, DUKE presenta un incremento del doble de
tiempo para del periodo 2009-2010 al periodo 2010-2011 (DUKE cuenta
Unicamente con una linea de transmision); en el caso de RECSA se puede

un incremento importante en la duracion

observar una disminucion en la duracién de indisponibilidades programadas
del periodo 2009-2010 al periodo 2010-2011.

4.3.3. Historico de Black Out’s

Un Black Out o apagdn general es la pérdida total de la utilidad del Sistema
Nacional Interconectado -SNI-, técnicamente es una condicion de tension
cero, que es causada cuando se pierde el balance generacién-carga del
sistema, usualmente provocado por fallas en puntos criticos del sistema,
gue segun investigaciones efectuadas en los casos ocurridos en Guatemala
para la mayoria de incidentes existe responsabilidad por parte de los
agentes Transportistas al no liberar fallas suscitadas en sus instalaciones de
forma oportuna.

A continuacion se presenta el registro de apagones o desconexiones totales
del Sistema Nacional Interconectado, los cuales se presentan en la tabla y
graficas siguientes.



Tabla # 8. Registro Black Out’s, instalacion afectada y causa del mismo. las causas generales que los ocasionaron y la demanda afectada por cada
uno de los eventos.

Grafica # 46. Historico de apagones generales registrados en el SIN
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Linea Aguacapa San Fuerte Viento y robo de
8 Linea Escuintla- Guatemala Fuerte Viento y robo de
Sur 230 kV piezas
Lineas Modelo y Palin Santa Fuerte Viento y robo de 850

Mal funcionamiento de Fuerte Viento v robo de
2/01/2008 | interruptor en subestacion San - Y

Joaquin, 230 kV plezas
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Cantidad

2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011

Corto circuito por contacto
Barra 69 kV, subestacion de globo metdlico con
Guatemala Sur barra de 69 kV, ausencia

proteccion barra. seglin cada caso las responsabilidades de acuerdo al marco legal en

31/08/2008 Linea Tactic-Guate Norte 230 | Descarga electro 775 . . ) ; ”
KV atmosférica vigencia. Actualmente se encuentra en fase de investigacion el Black Out

FasesRy S de los Felllel d eilemiienie suscitado en el mes de marzo de 2012.
seccionadores de la barra 1 69 .
seccionador barra 1, 69 kV,

<, @ benee 2, ege? & el e ausencia proteccion barra
SE Guatemala Sur. P )

La CNEE ha realizado en los ultimos 5 afios, los procesos de investigacion

2/07/2008 técnica de la ocurrencia de los Black Out presentados, determindandose

z
(@)

26/04/2009

Descarga electro
Campo linea Escuintla 2-San atmosférica y falla de
4/05/2009 | Joaquin 230 kV, subestacion protecciones por falta
San Joaquin. comunicacién via fibra

Spftica.

Descarga electro
Linea Tactic-Guate Norte 230 atmosférico y falla en
KV protecciones y equipos

complementarios.

15/08/2009

Explosion de pararrayos en
campo de Linea Enlace entre
subestaciones Escuintla 1y
Escuintla 2.

11/10/2009 Explosion Pararrayos

N
o

En la tabla anterior se describen las fechas en las cuales ocurrieron los Black

Out’s del sistema eléctrico nacional guatemalteco hasta el afio 2011, las
instalaciones afectadas y sus caracteristicas técnicas, también se incluyen
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5. Actividades de Campo, Fiscalizacion de CNEE

La Comision Nacional de Energia Eléctrica esta facultada para fiscalizar y
controlar el cumplimiento de los niveles de calidad del servicio, pudiendo
auditar cualquier etapa del proceso de determinacién de indicadores y los
procedimientos utilizados por los Distribuidores; para complementar las
revisiones de la informacion se remite a la CNEE, se realizan actividades de
Campo, visitando agencias comerciales y realizando lecturas de medidores
en diferentes municipios del pais.

Las actividades de campo realizadas por parte de CNEE para fiscalizacién y
control, son efectuadas con personal propio y se orientan a las actividades
principales siguientes:

5.1. Fiscalizacion en Agencias Comerciales

Para verificar el cumplimiento de la atencién al usuario y la facturacion de
consumos correctos de parte de las Distribuidora EEGSA, DEOCSA y DEORSA,
la CNEE, realiza procesos de fiscalizacién en campo que comprende Visita a
Agencias Comerciales. La CNEE, la calidad de Atencidn a los Usuarios y el
funcionamiento de los procesos que han sido establecidos por Ia
Distribuidora para las Gestiones Comerciales, visitando las agencias de las

Distribuidoras.

Grafica # 47. Cantidad de agencias comerciales por Distribuidora, visitadas
en afo 2011.

")

8
=]
c
[
<

DEOCSA DEORSA

Fuente: informacion de Procesos internos de CNEE.
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En la grafica anterior se observa la cantidad de agencias Comerciales de las
grandes Distribuidoras, visitadas en el afio 2011, cantidad que representa el
100% de las Agencias Comerciales del pais que son propiedad de las
Distribuidoras, realizando las actividades de fiscalizacion definidas en la
normativa actual.

Imagen # 1. Fotografias de visitas a Agencias Comerciales

N 115

Fuente: informacion de Procesos internos de CNEE.
En las visitas a las Agencias Comerciales, se verifica la calidad con la cual se
realiza la Atencion a los Usuarios, el funcionamiento de los procesos que
han sido establecidos por las Distribuidoras para las Gestiones Comerciales.

Se verifica que el Libro de Quejas esté a la vista de los Usuarios y que el
sistema telefénico con el que cuentan se encuentre en correcto

funcionamiento.



En la permanencia en las Agencias Comerciales se brinda acompafiamiento
a usuarios en las gestiones que llegan a realizar, con el objetivo de verificar
los procedimientos y los tiempos de atencién por gestion.

Grafica # 48. Distribucion de agencias visitadas por regiones.
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Fuente: Informacion de Procesos internos de CNEE.

En la grafica se observa que la cantidad de agencias que se han visitado por
region las cuales abarcan los 22 departamentos del pais y las ocho regiones

5.2. Fiscalizacion de Ruta de Lecturas

Personal de Comision Nacional de Energia Eléctrica ha efectuado rutas de
lectura teniendo presencia en todos los departamentos del pais, con el
objetivo de verificar que los consumos que los Distribuidores cobran en la
facturacidn, sean acorde a los consumos reales de los usuarios y con ello dar
cumplimiento a lo establecido en el Articulo 4 de la Ley General de
Electricidad “proteger los derechos de los usuarios”.
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Grafica # 49. Cantidad de Lecturas fiscalizadas por Distribuidora en el afio
2011.

Lecturas

DEOCSA DEORSA

Fuente: Informacion de Procesos internos de CNEE.

En la gréfica anterior se visualiza las rutas de lectura en el drea de cobertura
de los grandes distribuiodres, durante las fiscalizaciones se han efectuado
1,105 lecturas en EEGSA, 2289 lecturas en DEOCSA y 1992 lecturas en el
area de cobertura de DEORSA.

Imagen # 2. Fotografias de Rutas de Lectura realizadas en el 2011.

Fuente: Informacion de Procesos internos de CNEE.

Las imagenes anteriores muestran las diferentes actividades que realiza el
personal de CNEE, Para todos los puntos fiscalizados en rutas de lectura
realizadas, se observa registran fotografias y puntos GPS. La informacién
recabada en campo es objeto de procesos de fiscalizacion.



5.3. Fiscalizacion de Producto Técnico

Mensualmente, se realiza el sorteo de los usuarios a los cuales se les
realizara una medicién de Calidad de Producto Técnico, la Distribuidora
programa la fecha de instalacién y retiro del equipo de verificacion. La CNEE
fiscaliza de forma muestral dicha instalacion y/o retiro mensual, y obtiene
los archivos originales de descarga de datos del equipo.

Grafica # 50. Mediciones Fiscalizadas por Region 2011
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Fuente: CNEE
La Grafica muestra por region, el total de mediciones efectuadas y el detalle

de la cantidad de mediciones fiscalizadas por personal de la CNEE durante el
afio 2011, asimismo el porcentaje de puntos fiscalizados. En dicha actividad
la CNEE mantiene presencia en un porcentaje importante de mediciones
efectuadas a lo largo de toda la Republica de Guatemala.

Grafica # 51. En el afio 2011, se fiscalizaron 2162 Mediciones de CPT por
personal de CNEE.

100.00%

85.00%

70.00%

55.00%

40.00%

25.00%
10.00%

-5.00%
EEGSA DEORSA DEOCSA

s Mediciones Programadas mmmm Mediciones Fiscalizadas === Porcentaje de Fiscalizaciéon

Fuente: CNEE.

La grafica anterior muestra los porcentajes fiscalizados por Distribuidora.

Grafica # 52. Mediciones con Incidencia por regién, para el afio 2011
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Fuente: CNEE.
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Dentro de la fiscalizacion de calidad de Producto Técnico, personal de CNEE
observa el procedimiento realizado por los técnicos instaladores de las
Distribuidoras, en el grafico se puede observar las incidencias registradas en
la instalacién y/o retiro de los equipos utilizados en la medicién de calidad
de Producto Técnico.

Grafica # 53. Porcentaje de Incidencias en la Fiscalizacion de Mediciones
durante el afio 2011

Equipo reubicado, titular es No se encontrd el equipo,

contador no corresponde

Equipo reubicado titular
con el programado

forma Equipo se encontré apagado  P©
0.18%

Medici6n realizada en el
secundario de los CT
29.70%

Equipo no corresponde con
programado
22.72%

Equipo no descargo
informacién
1.07%
Equipo desconectado
Equipo reubicado no se 1.61%
encontrd

Equipo reubicado titular
n

Equipo reubicado titular
alimentadoen subterra est .

6.80%

eo Equipo reubicado por
dificultad de acceso

2.86%

Fuente: CNEE.

La grafica muestra el detalle de hallazgos encontrados al momento de
realizar las fiscalizaciones. La CNEE realiza procesos de seguimiento
derivado de dichas fiscalizaciones.

5.4. Actividades de Apoyo y Fiscalizacion de las
Distribuidoras con menos de 100,000 usuarios.

La Comision Nacional de Energia Eléctrica como parte del apoyo brindado a
las Empresas Eléctricas Municipales realiza actividades de fiscalizacion y de
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asesoria para la aplicacidon de la normativa de CNEE, que incluye temas de
Calidad del Servicio de Distribucidn.

Las actividades incluyen la evaluacion de los indicadores del servicio de
distribucidn hasta el apoyo técnico en campo, como el andlisis y gestién de
la red para la mejoria de los parametros del servicio de distribucion
prestado a los usuarios.

En el afio 2011, se han realizado 11 actividades de apoyo a Empresas
Eléctricas Municipales y a solicitud de CNEE, 7 empresas adquirieron equipo
La CNEE ha
contribuido con la implementacién del procedimiento mas adecuado para la

para realizar la campafia de mediciéon del Producto Técnico.

evaluacidn, andlisis y mejora, del indicador de desbalance de corriente. En
este tema CNEE ha brindado el apoyo necesario para balancear las cargas en

las instalaciones de media tensidn de las Empresas Eléctricas Municipales de

Quetzaltenango, San Marcos y San Pedro Sacatepéquez SM.

Imagen # 3. Apoyo para el balance de cargas en las Empresas Eléctricas

Municipales.

Fuente:CNEE.



5.5. Fiscalizacion del Cumplimiento NTDOID y
NTDOST

La Comision Nacional de Energia Eléctrica realiza verificacion del
cumplimiento normativo establecido en el marco legal vigente, lo cual
incide en la operacion y el disefio de instalaciones de transporte y
distribucién, tomando en consideracion la seguridad de las personas, sus
bienes, la continuidad del servicio y calidad de la energia eléctrica en todo el

territorio guatemalteco.

5.5.1. Monitoreo de Mantenimientos al Sistema de
Transporte

Mediante procesos de investigacion de oficio son monitoreadas las
actividades de mantenimiento en instalaciones de transporte. Con los datos
obtenidos fue posible comparar cuantitativamente la cantidad de
actividades de mantenimiento reportadas por el Transportista ETCEE en un
periodo de tres afios. Las actividades de mantenimiento abarcan lineas y
subestaciones entre otros campos de linea, campos de transformacidn, sus
equipos eléctricos de potencia asi como protecciones y equipos auxiliares.
las actividades mantenimiento de

De manera general incluyeron

protecciones, interruptores de potencia, seccionadores, pararrayos,

sistemas de tierras, limpieza y reparacion de aislamiento, etc.

La informacion de las actividades de mantenimiento de otras empresas
Transportistas se encuentra en gestion.
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Grafica # 54. Mapa de actividades de mantenimiento reportadas por ETCEE.
Datos por regiones de los afios 2010 y 2011. Actualizada a noviembre 2011.
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Fuente: CNEE con informacién brindada por el agente Transportista.

En la informacién reportada por el Transportista, se observa un aumento en
las actividades de mantenimiento efectuadas durante 2011. La CNEE trabaja
en elaborar detalles por tipo de actividad para analizar las acciones
realizadas para mantener en buen estado las instalaciones del SNI, asimismo
se encuentran en gestion expedientes que contienen informacion de otros
Transportistas.



5.5.2. Fiscalizacion de Mantenimientos de Distribucion

Mediante procesos de investigacion de oficio fueron realizadas
fiscalizaciones en instalaciones de media y baja tensién en circuitos
seleccionados por sus bajos indices de calidad de Servicio Técnico
realizandose diversos hallazgos de incumplimientos NTDOID.

La fiscalizacion de los incumplimientos de la norma NTDOID se realiza por
parte de la Comision Nacional de Energia Eléctrica de acuerdo al marco legal
vigente, actualmente se tramitan los correspondientes procesos de
investigacion y sancionatorios.

5.5.2.1. Verificacion Selectiva en Circuitos MT

En la grafica siguiente se puede apreciar geograficamente los circuitos a los
cuales se fiscalizd el cumplimiento de las NTDOID durante 2011, los cuales
actualmente son objeto de procesos que se encuentran en gestion por
incumplimientos a la normativa, debido a que se encontraron indicios de
falta de mantenimiento, e incumplimientos a las distancias minimas de
seguridad.
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Grafica # 55. Incumplimientos NTDOID en Circuitos MT/BT.
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Fuente: CNEE.

En la figura anterior se observan el mapa de circuitos MT/BT que fueron
objeto de fiscalizacion muestral durante al afio 2011 y la tabla que listan los
nombres de los circuitos fiscalizados, bajo los criterios de mantenimiento y



de NTDOID.
incumplimientos detectados afectan directamente la calidad del servicio de

distancias seguridad establecidos en la norma Los

los usuarios.

Grafica # 56. Principales hallazgos NTDOID, realizados en las fiscalizaciones
indicadas anteriormente.
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Fuente: CNEE.
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Se observa que el mayor hallazgo de incumplimientos NTDOID corresponde
a la invasién de vegetacion en redes de distribucion MT y BT. Lo anterior
afecta la calidad del Servicio Técnico brindado por las Distribuidoras, aparte
de ser un incumplimiento a las distancias minimas de seguridad establecidas
en las NTDOID y falta de mantenimiento, actividades reconocidas via tarifa a
las empresas Distribuidoras.

5.5.2.2.
Servicio Técnico

Monitoreo de Interrupciones de Calidad de

Durante varios afios CNEE ha monitoreado la calidad del Servicio Técnico en
instalaciones de distribucién por medio de registradores de interrupciones
del suministro de energia eléctrica. Durante el afio 2011 se instalaron 74
registradores en las salidas de Baja Tension de los Transformadores MT/BT,
en 8 circuitos de distribucidn, las graficas y mapas siguientes muestran
geograficamente la ubicacién de los equipos instalados por CNEE para tal
fin. La ubicacion de los registradores se realizé de acuerdo a una calificacion
y clasificacion de circuitos fuera de tolerancias, efectuada por CNEE.




Grafica # 57. Ubicacion de Registradores de interrupciones de CNEE durante
el afio 2011.
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Fuente: CNEE

En las figuras anteriores podemos observar el mapa por regiones de la
ubicacién de los registradores de interrupciones de CNEE a nivel nacional, a
la derecha la tablas de cantidad de usuarios con monitoreo directo y los
usuarios con monitoreo indirecto de calidad de Servicio Técnico y al
extremo derecho la identificacion de la regiones.
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5.5.2.3. Mapa de riesgos por tormenta tropical 12 E

En el afio 2011 se recopild por parte de CNEE la informacidn de instalaciones
eléctricas del sistema eléctrico nacional que fueron afectadas por la
tormenta tropical 12E. La informacidon identifica geograficamente los
eventos que afectaron las instalaciones de transporte y distribucidn, la cual
es presentada en el mapa siguiente. Los eventos reportados fueron
deslaves, inundaciones, rios desbordados, suelos anegados, caida de arboles
sobre instalaciones.

Grafica # 58. Mapa de riesgos por tormenta tropical 12E.
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instalaciones de Transporte y
Distribucién durante la tormenta
tropical 12E, en octubre de 2011
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Fuente: CNEE con datos proporcionados por Agentes.

En el mapa anterior se visualizan en color rojo los eventos reportados por
los Distribuidores, que afectaron la continuidad del servicio de energia
eléctrica en instalaciones de Distribuciéon en las areas de concesidon de
EEGSA, DEOCSA y DEORSA. Asimismo en color amarillo se presenta la
ubicacién de eventos reportados por los Transportistas, que afectaron las
instalaciones de Transporte por la tormenta tropical 12E.



6. Indemnizaciones por Transgresiones a los

Indicadores de Calidad del Servicio
Entre las obligaciones establecidas en la normativa, se encuentra que las
Distribuidoras deben pagar las indemnizaciones por la transgresidon a las
tolerancias establecidas. Las Normas Técnicas de Distribucion (NTSD) y
(NTCSTS),
indemnizaciones y sanciones por transgresiones a los indicadores de calidad

Transmision establecen la metodologia de cdlculo de
del servicio. En el caso de distribucidon la mayoria de transgresiones a los
indicadores significan una indemnizacién para los usuarios y en el caso de
transporte, el indicador que genera indemnizaciones al Transportista es el

Desbalance de Corriente.

A continuacion se presenta un resumen de los montos de indemnizaciones
resueltos por CNEE, y su desagregacion por tema y empresa, actualizados al
19 de abril de 2012. Dicho resumen corresponde a lo resuelto por la CNEE
de conformidad con el cumplimiento al Marco Regulatorio Vigente. Una
cantidad importante de dichos montos presentados estdn sujetos a
procesos judiciales y podrian variar de acuerdo a la resolucion legal de
dichos procesos.

Grafica # 59. Total acumulado de indemnizaciones resueltas por la CNEE por
transgresion a los indicadores de Calidad de Servicio®

H Comercial ® Desbalance de Corriente W PT ®ST

0.91%

Fuente: Comision Nacional de Energia Eléctrica.

® Actualizado al 19 de Abril de 2012. Sujeto a resolucidn de procesos judiciales.
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La informacién contenida en las graficas, se relaciona con 556
expedientes resueltos desde el afio 2001, en los cuales se requieren
indemnizaciones por la transgresion a las tolerancias de calidad. Se
puede observar que el mayor monto resuelto hasta la fecha corresponde
al indicador de Desbalance de Corriente, y que otros indicadores que
generan montos importantes se relacionan con la calidad de Servicio
Técnico de Distribucidn. Actualmente existe una cantidad considerable
de expedientes en gestién relacionados con el calculo de indicadores que
generan indemnizacidon, los cuales cumplirdn con las etapas
correspondientes hasta llegar a la indemnizacidn y posterior acreditacion
a los usuarios. El 61% de los montos resueltos a la fecha, se encuentran
en procesos legales por recursos de revocatoria u otras instancias

legales.

La CNEE realiza las acciones que corresponden en cumplimiento de sus

funciones, para velar por la acreditacion del monto de las

indemnizaciones.




Grafica # 60. Detalle anual y por Empresa de los montos resueltos por la CNEE por transgresion a los indicadores de Calidad de Servicio. °

| | DEOCSA | DEORSA | EEGSA |  EEMs |
mﬂ:::!._._._ 158,148.16 _.

a2 a ] Q) Q-
2003 | Q3455264 Q-] Q12566157 Q- |
| 2004 | Q15383669 | Q9030536 | Q83304352 Q- |
| 2005 | Q14,284,296.42 | Q19,430,620.62 | Q99940634 | Q347,914.57 |
| 2006 | Q1,15557251| Q1,16413231] Q-] Q-]

Monto resuelto por Indemnizaciones
Q80.00 Q75.05

Q70.00
Q60.00
Q50.00

Millones

| 2007 | Q171884621 ] Q253244710 | Q42190 Q-]
| 2008 | Q897005071 [Q16001,32149 | Q8001944 Q- |
| 2009 | Q34,874,244.91 [ Q35706,307.03 | Q487.70 | Q4,470,675.40 |
| 2010 | Q244744578 | Q385668825 | Q-] Q4,267,517.71 |
| 2011 | Q2,725504.54 | Q3,425,249.90 | Q317,701.88 | Q6,061,055.86 |
| 2012 | Q75846359 | Q979,02074 | Q355865.17 | Q7,465,633.21 |

TOTAL | Q67,122,814.00 |  83,186,101.80 | Q 2,870,755.68 | Q 22,612,796.75

La CNEE ha resuelto una cantidad importante de indemnizaciones por transgresiones a la normativa. El monto total de indemnizaciones resueltas es superior a
los Q 175 Millones de quetzales desde 2001.
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Fuente: Comisién Nacional de Energia Eléctrica.

Tabla # 9. Detalle anual y por Empresa de los montos resueltos por la CNEE por transgresion a los indicadores de Calidad de Servicio para las Empresas Eléctricas
Municipales.m

|| e¥MQuetahenango | EEMPuerto Barios | EEMGuasttoya | MRetahley | EEMGualin | E¥Miolapa | EENSan Morco | EEMSPS |  EMRE | e&zacapa | €sanPedro iua | EEMTacand | ExPatll | EéMioyba | EMHuehutenngo | EEMSayaiché | Eehnta il
I CE X O O

________
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Q 108 o - | @

«_om _E-______
foules] 0__ssonts| 2650|1355 0 tisavnn] aumonss ool wssesar] ks i nlamasla - Jo - JoJo - Jo__@suslo - Jo

° Actualizado al 19 de Abril de 2012. Sujeto a resolucién de procesos judiciales.
1% Actualizado al 19 de Abril de 2012. Sujeto a resolucidn de procesos judiciales.



Fuente: Comision Nacional de Energia Eléctrica.

El detalle de las indemnizaciones resuelto por transgresion a las tolerancias
de Desbalance de Corriente para las Empresas Eléctricas municipales se
muestra en la tabla, se observa que la EEM que mas desviaciones presenté
en este indicador es la de Quetzaltenango. La CNEE ha realizado acciones
durante los ultimos afios para apoyar en la gestion de red de dichas
empresas, logrando resultados importantes en el cumplimiento de dicho
parametro.

7. Multas por Transgresiones a los Indicadores de

Calidad del Servicio

La CNEE impone las multas contempladas en la normativa, por
transgresiones a las tolerancias en el sistema de transporte, o por
incumplimientos al marco regulatorio vigente por parte de los agentes del
sector eléctrico. Se han resuelto mas de 500 procesos sancionatorios por
incumplimientos a las obligaciones de calidad para distintos distribuidores o
Transportistas, algunos de los cudles se encuentran en gestion, o en
procesos legales derivado de revocatorias de los propios agentes.

A continuacion se presenta un resumen de los montos de sanciones
resueltos por CNEE, y su desagregacion por tema y empresa, actualizados al
19 de abril de 2012. Dicho resumen corresponde a lo resuelto por la CNEE
de conformidad con el cumplimiento al Marco Regulatorio Vigente. Una
cantidad importante de dichos montos presentados estdn sujetos a
procesos judiciales y podrian variar de acuerdo a la resolucidon legal de
dichos procesos.
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Grafica # 61. Detalle anual de las multas resueltas por la CNEE por faltas a la

normativa de Calidad de Servicio.™

|_Afio | Monto multas |
| 2000 | Q6048600
| 2002 | a771,59200
| 2003 | Q1,086,349.60
| 2004 | Q4,359,300.30
| 2005 | Q6,990,687.49
| 2006 | Q13,262438.61
| 2009 | 023,791,785.50

Monto resuelto en concepto de

multas
Q23.79

Millones

2007 2008 2009 2010 2011 2012

Fuente: Comision Nacional de Energia Eléctrica.

" Actualizado al 19 de Abril de 2012. Sujeto a resolucion de procesos judiciales.



Tabla # 10. Detalle por Empresa de las multas resueltas por la CNEE por faltas a la normativa de Calidad de Servicio."

| | obeocsa | DeorsA | eeGsA | evcee | TRELec | DUKE | REcSA |  EEMs |
2000 - Jao - fa eo4600fa  -Ja -Ja -ja -Jao -
| 2001 |Q  28866900]a  22791400fQ 18732700/@ - Ja - Ja = -ja -Jao -
| 2002 [Q  3332000]a 42775500/  1058700l@ - Ja - Ja = -fa -Jao - |
| 2003 |Q  ee46s860laQ 4a2me9100f@ - Ja - Ja o -Ja = -ja -Jao -
| 2004 |Q 148900500]a 255078000fQ 30s48230/a - Ja - Ja - ja - Ja 1394300
| 2005 |Q 230674300]Q 248823a00/Q  100697.00|Q 166523349]Q 42978000lQ - ja - Ja - |
| 2006 |Q 434330100]Q 84s985400fQ  2861200]Q 38423815|Q 1s25146]Q - ja - |a 3118200
| 2007 [Q  763021500]Q 20098%00fa 2989700/ - Ja - Ja = -fa -Jao - |
| 2008 |Q 869598264|Q 465587624 Q  32991088]Q  367687.10]Q sigo772s|a - ja - |a 1681600
| 2012 o s4ssso0la  7asiofa 0 - Ja - Ja - Ja - ja - Ja 36590600

Fuente: Comision Nacional de Energia Eléctrica.

En la tabla puede observarse el detalle por empresas y por afio de las multas impuestas a los diferentes agentes del sector, por incumplimientos relacionados
con la calidad del servicio.

De 2007 a la fecha se han resuelto aproximadamente Q 60 Millones, por concepto de Multas por diversos incumplimientos a la normativa de calidad del
servicio. El monto acumulado de multas por temas de calidad desde el afio 2000 es superior a los Q 93 Millones.

12 Actualizado al 19 de abril de 2012. Sujeto a resolucidn de procesos judiciales.
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8. Consideraciones Finales

La CNEE ha realizado un importante esfuerzo, a fin de presentar la
informacién contenida en el presente Compendio Estadistico, el cual se
considera serd de mucha utilidad para realizar el seguimiento al
cumplimiento de las obligaciones de los concesionarios y adjudicatarios
de los servicios de Distribucién y Transporte.

En cumplimiento a la normativa, la informacién regulatoria proviene de
las propias empresas reguladas, por lo anterior es indispensable la
realizacion de actividades de verificacion y contraste de la informacion
regulatoria remitida a CNEE, como es el caso del desarrollo de modelos
de cdlculo de indicadores realizado por la Comisién, para contrastar los
resultados que remiten las empresas, o la verificacion de los sistemas
informaticos utilizados por las mismas a efecto de validar la informacion
remitida. La distorsion u ocultamiento de la informacion, es considerada
en la normativa vigente como una falta grave, y debe ser sancionada
como tal. Al respecto la CNEE continuara realizando diversas actividades
y establecerd nuevos medios de control, a fin de velar por el
cumplimiento normativo por parte de las empresas reguladas. La
informaciéon contenida en el presente documento estd sujeta a los
resultados de las actividades de contraste o verificacion, en el caso de
distribucién dichas actividades pueden realizarse con la informacion
regulatoria de hasta 5 afos anteriores.

El analisis de la informacién remitida, da a conocer aspectos relacionados
con la prestacion de los servicios que han mejorado a través del tiempo,
asi como otros que necesitan atencidon por parte de las empresas
reguladas. Las normas de Calidad fueron establecidas hace 13 afios, y la
CNEE ha efectuado esfuerzos importantes, a fin de velar por el
cumplimiento de las obligaciones de los agentes, sin embargo a la fecha
existe una gran cantidad de procesos sancionatorios o indemnizatorios
en procesos legales, que tardan varios anos en resolverse.

El compendio estadistico incluye algunas actividades efectuadas por la
CNEE, que tienen como objetivo fiscalizar el cumplimiento normativo e
identificar las causas de dichos incumplimientos. El analisis de dichas
causas dard lugar a establecer las acciones correctivas a efectuar por
parte de las concesionarias, a fin de mejorar la calidad del servicio
prestado, considerando los principios fundamentales de la normativa
eléctrica aplicada en Guatemala, en los cudles las empresas deben ser
eficientes en la explotacion de sus redes, atendiendo a los usuarios con
la calidad establecida en la normativa y reconocida en la remuneracién
via tarifa de las empresas.

La evolucién tecnolégica presenta diversas alternativas en aspectos
relacionados con el control de la calidad y la prestacion de los servicios,
gue ameritan una revision normativa. Al respecto se observa la
necesidad de realizar el andlisis de establecer planes piloto de “Smart
Grids”, que sean utilizados para gestionar desde el control de los
pardmetros de calidad en las Redes, hasta la gestion de la demanda de
los usuarios incentivando eficiencia en el consumo de la energia.
Asimismo actualizar la normativa en lo referente al cumplimiento por
region de los indicadores, incentivando mejorias en sectores que
actualmente se observan con deficiencias. Por otro lado, se identifica la
necesidad de realizar el analisis de lo relacionado con cargas que son
susceptibles a pequefias fallas de suministro (micro-cortes), a efectos de
identificar acciones que minimicen las mismas en los circuitos con
usuarios susceptibles a las mismas. Todo lo anterior bajo la congruencia
del Marco Regulatorio vigente, y la relacion Tarifas-Calidad de Servicio.



9. Lista de Acronimos

Ley General de Electricidad LGE
Reglamento de la Ley General de Electricidad RLGE
Normas Técnicas del Servicio de Distribucion NTSD
Calidad del Servicio Técnico CST
Calidad del Producto Técnico CPT
Calidad Comercial CcC
Frecuencia de Interrupciones por Usuario FIU
Tiempo de Interrupcién por Usuarios TIU

Normas Técnicas de Calidad del Servicio de Transporte y Sanciones
NTCSTS
Numero Total de Indisponibilidades Forzadas para la linea i
NTIFLi

Duracidn Total de Indisponibilidades Forzadas para la linea i DTIFLi

Numero de Indisponibilidades Programadas NIP
Duracidn de la Indisponibilidad Programada DIP
Comision Nacional de Energia Eléctrica CNEE
Administrador del Mercado Mayorista AMM
Mercado Mayorista MM
Distribuidora de Electricidad de Occidente, S. A. DEOCSA
Distribuidora de Electricidad de Oriente, S. A. DEORSA
Empresa Eléctrica de Guatemala, S. A. EEGSA
Sistema Nacional Interconectado SNI
Sistema de Transporte de Energia Eléctrica STEE
Empresa de Transporte y Control de Energia Eléctrica ETCEE
Transportista Eléctrica Centroamericana, S. A. TRELEC
Redes Eléctricas de Centroamérica, S. A. RECSA
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Duke Energy International Transmision, Limitada
Transporte de Electricidad de Occidente, S. A.
Transmisora de Energias Renovables, S.A.
Transportadora de Energia de Centroamérica, S.A.
Kilo Voltios

Kilo Vatios

Kilémetros

Megavatio-hora

Megavatio

DUKE

TREO
TRANSNOVA

TRECSA

KV

KW

Km

MWH

MW

Secretaria de Planificacion y Programacion de la Presidencia

Porcentaje de reclamos

Empresas Eléctricas Municipales

Empresa Municipal Rural de Electricidad

Empresa Hidroeléctrica Municipal

Kilo Voltio Amperio

Transformador de Corriente

Transformador de Potencial

Normas Técnicas de Disefio y Operacidn del Servicio

de Transporte de Energia Eléctrica

SEGEPLAN
R%

EEMs
EMRE
EHM

KVA

CT

PT

NTDOST

Normas Técnicas de Disefio y Operacidn de las Instalaciones de

Distribucién

Tension Nominal

Valor Eficaz (RMS) de Tension
Porcentaje de Desbalance de Corriente

Maxima Desviacion de Corriente

NTDOID
Vn

Vk

ADIP
Imp
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