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Estimado lector

El presente documento constituye el informe estadistico
de las actividades efectuadas por la Comision Nacionall
de Energfa Eléctrica durante el afio 2013 en cumpli-
miento a sus atribuciones con lo relacionado a la fiscali-
zacion del cumplimiento de los indicadores de calidad
de los servicios de distribucion y transmision de la
normativa de disefio de instalaciones; asi como
también, aspectos que se relacionan con la fiscaliza-
cién que por ley debe efectuar la Comisién segln el
articulo 7 de la Ley de Tarifa Social, Decreto Legislativo
numero 96-2000. Para el efecto se presentan tablas y
gréficas que ilustran todo lo anteriormente indicado.

La informacion se presenta de una manera que permite
identificar los resultados de las acciones efectuadas de
forma regional en la Republica de Guatemala, con el fin
de identificar el desempeno de las instalaciones o de
las acciones efectuadas por los agentes en cumpli-
miento a la normativa, mismo que se refleja en los
indicadores presentados a nivel de municipio, incluidos
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Directora

Presidente

en el presente documento.

Se presenta también la informaciéon de referencia para
calificar la calidad con que se proveen los servicios de
energia eléctrica en los sistemas de distribucion y trans-
mision, los métodos de control y diversas actividades
regulatorias efectuadas por la Comision en el interior de
la Republica, a efecto de velar por el cumplimiento
normativo de las empresas reguladas.

Adicionalmente, se incluye la actualizacién de los resul-
tados de las sanciones emitidas por incumplimientos a
la normativa, tanto en concepto de indemnizaciones
como de multas.

La CNEE realiza esfuerzos importantes con el propdsito
de velar por el cumplimiento normativo. Actualmente se
encuentra en un proceso de evaluacion de los estanda-
res vigentes a efecto de actualizar los mismos conside-
rando la importancia de la calidad del servicio en las
redes, aspectos comerciales y atencion a los usuarios
del servicio de distribucion.
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1. CALIDAD DEL SERVICIO
DE DISTRIBUCION FINAL

1.1.  Informacion del servicio de distribucion

El servicio de distribucion final consiste en el suministro
de energia eléctrica que se presta a la poblacion
mediante redes de distribuciéon en condiciones de
calidad de servicio y precios aprobados por la CNEE.
El distribuidor tiene la responsabilidad de prestar el
servicio publico de distribucion a todos sus usuarios y
grandes usuarios ubicados en su area obligatoria
dentro de su zona de autorizacion y, cumplir con las
obligaciones de servicio técnico y comercial estableci-
das en el reglamento y en las normas técnicas que
emita la CNEE. La calidad de servicio se mide tomando
en cuenta los parametros de calidad del producto,
calidad del servicio técnico y calidad del servicio
comercial. El cumplimiento de los niveles de calidad de
servicio sera fiscalizado por la CNEE, mediante los
indicadores que se establecen en el Reglamento y las
Normas Técnicas que ella emita.

A continuacion se muestra informacion reportada por
los distribuidores dentro de los procesos establecidos
en la normativa de calidad de servicio, las cuales se
encuentran sujetas a las acciones de verificacion o
fiscalizacion que realiza la CNEE de acuerdo a sus
facultades. La informacién remitida por los agentes fue
complementada con solicitudes, validacion de calculo
u otras acciones efectuadas.

1.1.1. Usuarios del servicio de distribucion final

Los prestadores del servicio de distribucion y los usua-
rios deben suscribir un contrato de compra-venta de
energia eléctrica, de conformidad con la Ley General de
Electricidad, su Reglamento y las Normas. Los usua-
rios deben realizar todas las instalaciones internas,
incluyendo las reparaciones o modificaciones que sean
necesarias para evitar introducir perturbaciones en la
red del distribuidor, que afecte la calidad del servicio

eléctrico de distribucion.

Las Normas Técnicas del Servicio de Distribucion
definen los indicadores y las tolerancias para que los
distribuidores presten a la poblacion un servicio con
calidad, continuidad y sin distorsiones que menosca-
ben su calidad. En esta seccién se presentan datos
estadisticos generales de las empresas de distribucion
de energia eléctrica.

Servicio urbano es todo servicio de energia eléctrica
que un distribuidor presta a un usuario, ubicado en
poblaciones que son cabeceras departamentales o
municipales o, en su defecto, en aglomeraciones
poblacionales o nucleos integrados a las anteriores, en
los cuales la distancia entre las acometidas de estos
SEervicios es menor a cincuenta metros.

El servicio rural es todo servicio de energia eléctrica que
un distribuidor presta a un usuario, ubicado en pobla-
ciones que no cumplan con las condiciones del servicio
urbano.

Tabla 1. Cantidad de usuarios a diciembre del afo 2013

Distribuidor de electricidad Urbanos| Rurales

Empresa Eléctrica de GuatemalaS. A. 502,157 | 419,483

1

2 | Distribuidora de Electricidad de Occidente S. A. 292,964 681,065
3 | Distribuidora de Electricidad de Oriente S. A. 217,367 |371,258
4 | Empresa Eléctrica Municipal de Quetzaltenango 50,665

5 | Empresa Eléctrica Municipal de Huehuetenango 33,982

6 | Empresa Eléctrica Municipal de Puerto Barrios 22,888

7 | Empresa Eléctrica Municipal de Zacapa 16,480

8 | Empresa Eléctrica Municipal de San Pedro Sacatepéquez| 15,190

9 | Empresa Eléctrica Municipal de Retalhuleu 13,767

10| Empresa Eléctrica Municipal de Jalapa 12,111

11| Empresa Eléctrica Municipal de Joyabaj 11,387

12| Empresa Eléctrica Municipal de San Marcos 8,889

13| Empresa Eléctrica Municipal de Guastatoya 8,035

14| Empresa Eléctrica Municipal de Gualdn 4,985

15| Empresa Municipal Rural de Electricidad Playa Grande 1,329

16| Empresa Eléctrica Municipal de Santa Eulalia 4,071

17| Empresa Eléctrica Municipal de San Pedro Pinula 1,338

18| Empresa Eléctrica Municipal de Tacand 1,137

19| Empresa Hidroeléctrica de Patulul 711
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En el interior de la Republica, los usuarios urbanos
representan en su mayoria a las cabeceras departa-
mentales, teniendo porcentajes menos representativos
para las zonas de occidente y oriente, la mayor repre-
sentatividad esta en los usuarios de las areas rurales.
Las Empresas Eléctricas Municipales tienen en su
mayoria usuarios urbanos. Dada la escasez de datos
de estas empresas se colocaron la totalidad de los
usuarios en la categoria urbana.

Imagen 1. Ubicacion de los distribuidores.
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1.1.2. Redes

La red de distribucion de la energia eléctrica o sistema
de distribucion de energia eléctrica es la parte del siste-
ma de suministro eléctrico cuya funcion es proporcio-
nar electricidad a los usuarios finales. Esta actividad se
lleva a cabo por los distribuidores. El sistema de distri-
bucion eléctrica comprende muchos kildmetros de

lineas y millares de transformadores, asf como numero-
sos dispositivos eléctricos complementarios.

1.1.3. Centros de transformacion

En las gréaficas que se presentan a continuacion puede
observarse el crecimiento de la capacidad instalada de
transformacion de media tension a baja tension en las
redes de EEGSA, DEOCSA y DEORSA, tanto en capaci-
dad de transformacion (kVA) como en la cantidad de
centros de transformacion instalados.

Gréafica 1. kVA instalado en las redes de distribucién
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Los kVA son las siglas de kilovoltios-amperios y se refie-
ren a la capacidad instalada en los centros de transfor-
macion compuestos por los transformadores de voltaje
que alimentan a los usuarios del servicio de energia
eléctrica.



Grafica 2. Centros de transformaciéon media tension/ba-
ja tension instalados
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1.1.3.1.  Evolucion y crecimiento centros de transfor-

macion distribuidores

A continuacion se muestra el detalle del crecimiento de
centros de transformacién de media tensién / baja
tension reportados por las empresas distribuidoras
EEGSA, DEOCSA y DEORSA, tanto en cantidad de
centros de transformacién como en capacidad instala-
da.

Grafica 3. Evolucién transformadores DEOCSA
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Gréafica 4. Evolucién transformadores DEORSA
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Gréafica 5. Evolucion transformadores EEGSA
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La ubicacién geogréfica de los centros de transforma-
cion reportados para las empresas distribuidoras
EEGSA, DEOCSA y DEORSA se muestra a continua-
cion.
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Imagen 2. Centros de transformacion.

1.1.4. Regionalizacion de la informacion

Desde el ano 2011 se trabajo una agrupacion de la
informacion regulatoria de calidad por regién, 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 regionalizacidon que considera agrupacion por
departamentos de la Republica de Guatemala. Asimis-
mo, se han realizado agrupaciones o acumulacién de
informacion regulatoria de indicadores de calidad por
municipio para facilitar la identificaciéon global del
estado de la prestacion del servicio en el pais.

Para orientar el analisis de la calidad a lo estipulado
anteriormente se dividio el pals en 8 regiones, lo cual se
muestra en la siguiente Imagen.
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1.2. Calidad del servicio comercial

De acuerdo a lo establecido en el articulo 103 del
Reglamento de la Ley General de Electricidad, la
calidad del servicio comercial se evalla por medio de
los siguientes parametros:

¢ Reclamos de los consumidores
e Facturacion
e Atencion al consumidor

El presente informe se realiza en base a la informacion
remitida por los distribuidores en cumplimiento a las
metodologias de control de calidad establecidas en la
normativa. Dicha informacién esta sujeta a la fiscaliza-
cion y auditorias que correspondan de acuerdo a las
facultades de la CNEE, por lo cual esta sujeta a varia-
cion segun el resultado obtenido de dichas actividades.

1.2.1. Calidad del servicio comercial del distribuidor
En las normas técnicas del servicio de distribucion se

desarrollan los indicadores especificos de control de
calidad del servicio comercial, los cuales cumplen con



lo establecido en el articulo 103 del Reglamento de la
Ley General de Electricidad y son divididos segun el
tipo de sancién que se aplica:

1) Calidad del servicio comercial del distribuidor
(multa) Los indicadores de calidad del servicio comer-
cial del distribuidor se consideran globales por la forma
de calculo y aplicacion de las sanciones por incumpli-
miento a los mismos (multa). A continuacion se listan:

a. Porcentaje de reclamos y quejas (R%)

b. Tiempo promedio de procesamiento de
reclamos y quejas (TPPR)

C. Tiempo medio de reclamos

d. Precision de la medicion del consumo de
energia eléctrica (cambio de lotes que
incumplen)

e. Falta de notificacion de interrupciones
programadas

2) Calidad de atencion al usuario (indemnizacion)

Los indicadores de calidad de atencion al usuario se
consideran Individuales por la forma de célculo vy
aplicacion de las sanciones por incumplimiento a los
mismos (indemnizacion por usuario). A continuacion se
listan:

a. Solicitudes de servicios nuevos que no
requieren modificacion de la red

b. Solicitudes de servicios nuevos que
requieren modificacion de la red

C. Reconexiones

d. Facturacion errénea

La evaluacion de la calidad se realiza por medio de los
datos de las tablas que remiten los distribuidores en la
informacion regulatoria establecida en la normativa, los
incumplimientos de los indicadores de calidad del

servicio comercial del distribuidor dan lugar a multas, y
las faltas individuales en la calidad de atencion al usua-
rio da lugar al pago de una indemnizacién a los usua-
rios. La CNEE realiza procesos de fiscalizacion y audi-
torfa de dicha informacion regulatoria remitida por los
distribuidores.

A continuacién se presentan los resultados de la
evaluacion correspondiente al ano 2013:

1.2.1.1. Porcentaje de reclamos

El indicador de porcentaje de reclamos se calcula en
base a la cantidad de reclamos y/o quejas recibidas en
los distribuidores de forma semestral y su comparacion
con la cantidad de usuarios del distribuidor (R% =
numero de reclamos / usuarios). La tolerancia para el
porcentaje de reclamos (R%) es del 5%.

Grafica 6. Porcentaje de reclamos por distribuidor
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El porcentaje de reclamos (R%) evaluado para los dos
semestres del ano a las empresas distribuidoras
EEGSA, DEOCSA y DEORSA se mantiene dentro de la
tolerancia establecida del 5%, la cual se define en el
Articulo 64 de las NTSD.

Se efectud una evaluacién por municipio con el propo-
sito de determinar el comportamiento del indicador del
porcentaje de reclamos de forma regionalizada, dando
lugar a los mapas siguientes:
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llustracion 1. Mapa de calidad - porcentaje de reclamos
correspondiente al primer y segundo  semestre
Porcentaje de reclamos primer semestre ano 2013

0 250 verde En tolerancia
2.51 5.00 Verde
5.01 7.50 Amarillo
73] 10.00 Naranja Fuera de tolerancia
10.01 [ 12.50 Rojo
12.51 | >12.51 Negro

Porcentaje de reclamos segundo semestre ano 2013

El mapa de calidad de tiempo de atencién de reclamos
presenta la identificacion de areas donde el promedio
de atencién de reclamos esta por encima de la toleran-
cia individual definida de siete dias.

1.2.1.3. Reclamos por motivo

Segun lo establecido en las Resoluciones
CNEE-68-2001 y CNEE-90-2008 relacionadas con la
atencion de reclamos, existen diferentes motivos de
inconformidades con la prestacion del servicio de distri-
bucién, para una mejor comprension se muestra a
continuacion una tabla con los tipos de motivos.

Tabla 2: Reclamos por motivo de las empresas distri-
buidoras EEGSA, DEOCSA y DEORSA

. P EEGSA DEOCSA DEORSA
Motivo Descripcion
1.2013|2_2013|1_2013|2_2013| 1_2013|2_2013
AC Atraso enla conexion 1 4 26 35 20 32
AM Senalamienfo de alferacion de 1
instrumentos de medicién

AO Mala atencién en oficina 6 6 36 29 21 22
AP Alumbrado publico - 2 - -

AR | Atraso enreconexion 39 68 612 | 1,187 | 702 | 1,033
BV Bajo voltaje 2 1 740 956 791 940
CA Cobro alto 814 731 2,692 | 2,237 | 3,017 | 3,007
CF Senalamiento consumo fraudulento 1 1 - - - -
CM Cambio de medidor 1 10

CS No conexion del servicio 2 -

EC Estimacion de consumo 1 - - - -
FC Fallas del contador - 4 4,176 | 5159 | 3,392 | 3,742

FT Falla de transformador 1 1 - - - -

IS Interrupciones del servicio 1 2 9,044 110,935 8,440 | 9,695

T Inconformidad con tarifa 1 7 67 314 89 128
LE Lecturaerrénea 1 629 - - - -
CR Corte sinrazén 37 - 41 51 49 53
or Otros motivos - 3,525 | 3,458 | 972 | 1,130
RF No recibe factura 1,443 | 1,833 | 2,208 | 2,813

Se muestra el detalle de los reclamos por motivo dando
como resultado que, en los tres grandes distribuidores
los usuarios presentan mas inconformidades por
interrupciones del servicio, seguido de fallas del conta-
dor y cobro alto respectivamente, determinado que
existe una gran cantidad de interrupciones.



Grafica8. Reclamos por motivo recibidos en distribuido
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Nota: La Tabla 2 contiene el significado de las abreviaturas.

Segun la informacion reportada por los distribuidores
se graficaron los datos de reclamos por motivo, dando
como resultado que el motivo por el cual los distribuido-
res reciben mas reclamos es interrupciones del servicio
con 38,117, seguido de fallas del contador con 16,473
y cobros altos con 12,498.

1.2.1.4. Medio de presentacion

Segln lo establecido en las Resoluciones
CNEE-68-2001, CNEE-90-2008 y CNEE-121-2013
relacionadas con la atencion de reclamos, existen
diferentes modalidades por las cuales los usuarios
pueden presentar sus inconformidades al distribuidor;
para una mejor comprensién a continuacién se muestra
una tabla con las modalidades.

Grafica9. Reclamos por medio de presentacion de
EEGSA, DEOCSA y DEORSA
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En relacion a los medios de presentacion de reclamos,
segln datos resultantes de la fiscalizacion indican que
la mayor cantidad de reclamos fueron presentados por
medio telefénico con un total de 54,466 reclamos,
seguido de la modalidad presencial con 36,424 recla-
mos presentados.

Tabla 3. Reclamos por medio de presentacion de
EEGSA, DEOCSA y DEORSA

Modalidad Descripcion EECSA DEOCSA DEORSA
1_2013|2_2013] Total | 1_2013[2_2013| Total [ 1_2013|2_2013]| Total
EC Carta 553 469 1,022 12 1 13 2 4 3
Correo
EE electrénico 116 149 | 265 46 147 193 61 204 265
EM Memorial 0 0 0 65 76 141 170 82 252
EN Nota 0 2 2 0 0 0 0 0 0
EO Oftro 56 48 104 | 110 90 200 57 76 133
EQ Libro de quejas 84 62 146 0 0 0 0 0 0
EF Fax 0 85 85 0 0 0 0 0 0
VP Personal 186 627 | 813 | 9,943 [ 11,240 21,183] 6,802 | 7,626 [14,428
VQ Libro de quejas 0 1 1 0 0 0 0 0 0
VT Telefonico 124 311 | 435 [ 12,209 [ 14,636 26,845]| 12,593 | 14,593 (27,186
S/D Sin dato 0 0 0 17 4 21 16 10 26
Totales 1,119 | 1,754 2,873 22,402 | 26,194 | 48,596 | 19,701 | 22,595 | 42,296

La tabla indica el detalle de los reclamos por medio de
presentacion, muestra que el medio mas utilizado es el
telefénico.
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1.2.1.5. Reclamos via correo electrénico

La Comision emitié la Resolucion CNEE-121-2013 que
contiene el procedimiento para que los usuarios e insti-
tuciones remitan sus inconformidades a los distribuido-
res por medio del correo electronico, dicha resolucion
faculta a la CNEE a remitir con celeridad las reclamacio-
nes de los usuarios. A continuacion se presenta el deta-
lle por departamento de los reclamos que fueron remiti-
dos a la CNEE vy trasladados para gestion por correo
electronico a los distribuidores, efectuando la verifica-
cion de la atencion correspondiente:

Grafica10. Gestiones por medio de correo electronico
por departamento
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La grafica muestra que 288 usuarios de diferentes
partes del pais utilizaron el servicio de atenciéon de
reclamos de CNEE a través de correo electrénico,
siendo los usuarios de DEOCSA en Quetzaltenango a
quienes se les gestiono la mayoria de reclamos por este
medio. Este servicio entrd en vigencia en Mayo con la
resolucion CNEE-121-2013, por tanto los datos que se
presentan fueron tabulados a partir de esa fecha.

1.2.1.6. Tiempo medio de resolucion de reclamos
El indicador del tiempo medio se relaciona con el
tiempo en dias que tarda cada distribuidor en resolver
los reclamos o quejas de los usuarios por cada uno de
los motivos, segun la gestion efectuada para cada
reclamo de forma individual, sumando la informacién
del primero y segundo semestre. Cabe mencionar que
el plazo maximo para resolver un reclamo individual es
de siete dias.

Tabla 4. Tiempo Medio por distribuidor

Motivo de Descripcion EEGSA DEOCSA DEORSA
reclamo motivo de reclamo 1.2013|2_2013[1_2013|2_2013|1_2013|2_2013
AC Atraso en la conexion 1.06 1.26 1.58 2.26 1.50 2.97
AO Mala atencién en oficina 2.82 2.76 6.11 1093 | 4.19 | 10.50

Senalamiento de alteracién de
AM instrumentos de medicién 108
AP Alumbrado publico - 1.20 - - - -
AR Atraso en reconexion 2.54 2.39 3.21 3.06 2.10 2.87
BV Bajo voltaje 491 134 | 293 [ 3.14 | 317 | 420
CA Cobro alto 3.53 | 338 | 306 | 505 | 2.85 | 548
Sefialamiento consumo
CF fraudulento 580 | 397 | 3.13 | 3.10
CM Cambio de medidor 2.06 3.60
Cs No conexién del servicio 4.3 -
EC Estimacién de consumo 3.98 - - - - -
FC Fallas del contador - 3.86 - - 331 3.98
FT Falla de transformador 4.30 3.18 - - - -
IS Interrupciones del servicio 4.01 2.53 3.02 2.94 3.10 3.87
IT Inconformidad con tarifa 0.20 2.04 | 0.45 0.40 1.93 2.06
LE Lectura errénea 3.24 | 2.80 - - - -
oC Corte sin razén 2.26 1.66 | 207 | 220 | 269 | 292
o1 Otros motivos 3.15 2.56 | 27.56 | 18.74 | 7.62 8.69
RF No recibe factura 1.77 241 0.39 0.50 0.40 0.45
Cobro por reconexion
Rl injustificado 072

*Se resaltan los valores que se encuentran fuera de la
tolerancia individual para el Indicador de tiempo medio
de atencién de reclamos.



1.2.1.7.

Verificacion de Medidores

El Articulo 64 de las Normas Técnicas del Servicio de
Distribucion establece que los medidores de los usua-
rios con potencia hasta 11 kW pueden tener un error
maximo de 3% y los medidores de los usuarios con
potencia mayor a 11 kW pueden tener un error maximo
de 2%. El Articulo 65 indica que la verificacion de la
precision del medidor se hara por medio de muestreos
mensuales y los distribuidores deberan proponer a la
Comision el plan de muestreo en forma semestral, con
tres meses de anticipacion.

Grafical1. Medidores y lotes verificados por distribuidor
en el primer y segundo semestre del ano
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A lo largo del ano la CNEE continué supervisando la
verificacién de medidores que realizan los distribuido-
res de energia eléctrica, las mismas verificaron en los
dos semestres 6,483 medidores, como se observa en la
grafica anterior.

Tabla 5. Monto acumulado de medidores verificados en
anos anteriores y el ano 2013

Distribuidor

Lotes
Verificados

Medidores
verificados

Medidores
Totales

Lotes Totales

EEGSA

38

2,820

7,687

122

DEOCSA

98

2,330

4,442

175

DEORSA

79

1,333

2,589

185

Segun la norma, se deben efectuar planes quinquena-
les para verificar la totalidad de lotes de medidores de
los distribuidores. Los planes quinquenales que actual-
mente se encuentran en verificacion dieron inicio en el
ano 2012. A finales del ano 2013 se verificaron un total
acumulado de 14,718 medidores en los tres grandes
distribuidores del pals, los cuales pertenecen a 482
lotes.

Como resultado de la fiscalizacion efectuada por la
CNEE se resolvid el incumplimiento a las tolerancias
establecidas en la normativa para 98 Lotes de Medido-
res, que representan a 105,497 medidores de los distri-
buidores DEOCSA y DEORSA. Dichos distribuidores
han presentado a requerimiento de CNEE el plan de
sustitucion de los 105,497 medidores que pertenecen a
los lotes identificados como fuera de tolerancia inician-
do la sustitucion en el ano 2014.

1.2.1.8. Interrupciones programadas

Las Normas Técnicas del Servicio de Distribucion esta-
blecen en el Articulo 64 que las interrupciones progra-
madas del servicio de energia eléctrica deben ser notifi-
cadas con 48 horas de anticipacion vy, en tabla de
interrupciones programadas (Interr_programadas). En
la resolucion CNEE-68-2001 esta contemplada la infor-
macion que deben remitir los distribuidores a la CNEE
para la evaluacion del indicador.

Grafical2. Interrupciones programadas por distribuidor
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Los distribuidores reportaron a la CNEE un total de 202
interrupciones programadas en el area de EEGSA, 492
en DEOCSA y 222 en el area de cobertura de DEORSA,
dicha informacion se puede observar en la grafica ante-
rior, la cual contiene los datos remitidos por cada distri-
buidor en la informacion regulatoria.

1.2.2. Indicadores de calidad de la atencion al usuario
1221,

Conexiones de servicios nuevos
sin modificacion de red

El Articulo 68 inciso a) del Reglamento de la Ley Gene-
ral de Electricidad establece que para las solicitudes de
servicios nuevos que no requieren modificacion a la
red, los distribuidores cuentan con un plazo maximo de
veintiocho dias para efectuar la conexion del servicio.
La CNEE de conformidad con sus facultades, ha dado
seguimiento a dicho indicador y presenta a continua-
cion los resultados de la evaluacion del primer y segun-
do semestre del ano.

Grafica13. Conexiones de servicios nuevos sin modifi-
cacion de red por distribuidor
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Se presenta informacion de las conexiones sin modifi-
cacion de red de los tres grandes distribuidores, obser-
vandose que existen 96,806 solicitudes de servicios
nuevos durante el ano; de las cuales, cancelaron el
deposito de garantia 89,524, realizando los distribuido-
res 86,419 conexiones en plazoy 100 fuera del plazo de
veintiocho dias. Los casos que se han determinado
fuera del plazo establecido estan contenidos en los
procesos de fiscalizacién donde se solicita la indemni-
zacion correspondiente en cumplimiento al Articulo 71
de las Normas Técnicas del Servicio de Distribucion. La
informacion reportada por los distribuidores esta sujeta
a los procesos de fiscalizacion y auditoria que la CNEE
realiza y puede sufrir cambios.

Tabla 6. Conexiones de servicios nuevos sin modifica-
cién de red de EEGSA

Solicitudes Conectadas fuera Conectadas en

Pagadas
Departamento totales de plazo plazo
1.2013 | 2.2013 | 1.2013 | 22013 1.2013 | 22013 | 1.2013 | 2_2013
Escuintla 3,903 3,547 3,903 3,547 - - 3,767 3365
Guatemala 18,384 | 21,474 18,384 21,474 - - 17,692 20,451
Sacatepéquez 2,374 2,097 2,374 2,097 - - 2,268 1,998

El resultado del indicador de solicitudes de servicios
nuevos gue no requieren modificacion a la red aplicado
a cada uno de los departamentos del area de cobertura
de EEGSA indica que, el departamento de Guatemala
tiene 39,858 solicitudes realizadas de las cuales,
38,153 se concretaron no teniendo para este periodo
conexiones fuera de plazo.

Tabla 7. Conexiones de servicios nuevos sin modifica-
cién de red de DEOCSA

o )
| 8 g i i i’ i Departamento Solicitudes totales Pagadas Conectadas fuera de plazo | Conectadas en plazo
§ i 1.2013 2_2013 | 1.2013 2 2013 12013 2_2013 12013 2_2013
| A '5.' g’ Chimaltenango 649 1,318 132 1,318 - 2 474 1,316
Lt | !_ = ! o \i 3 = Escuintla 104 198 17 198 - - 57 198
] 1 .t_, '.'_’ " - Huehuetenango 826 1,704 125 1,704 - 1 441 1,703
o e ey o pas Quefzalfenango | 780 | 1,564 | 105 | 1,564 - 1 535 1,563
Quiché 533 1,032 64 1,032 - - 325 1,032
o s — Refalhuleu 313 597 132_| 597 - 2 198 595
Sacatepéquez 1 59 - 59 - - 1 59
San Marcos 769 2,012 125 2,012 1 6 523 2,006
Solold 309 739 58 738 - 1 233 737
Suchitepéquez 659 1,477 257 1,476 2 5 494 1,471
Totonicapdn 429 1,022 70 1,022 - 12 301 1,010




En la tabla se observa el indicador de solicitudes de
servicios nuevos que no requieren modificacion a la red
aplicado a cada uno de los departamentos del area de
cobertura de DEOCSA. Los departamentos de Totoni-
capan y San Marcos tienen respectivamente 12 y 7
conexiones realizadas fuera del plazo establecido de 28
dias, seguidos de Suchitepéquez con 5 fuera de plazo.

Tabla 8. Conexiones de servicios nuevos sin modifica-
cion de red de DEORSA

Departamento | Solicitudes totales Pagadas Conexiones Conexiones
fuera de plazo en plazo
1_2013 T 22013 [ 12013 [ 2.2013 | 12013 | 2_2013 1_2013 | 22013
Alta Verapaz 696 1,356 43 1,356 - - 444 1,356
Baja Verapaz 251 828 42 828 - - 204 826
Chiquimula 598 1,313 318 1.313 - 8 505 1,305
El Progreso 232 355 29 355 1 9 170 345
Escuintla 8 10 1 10 - - 6 10
Guatemala 13 41 4 41 - 6 10 35
1zabal 298 733 73 733 - 15 277 716
Jalapa 314 567 156 567 - - 258 545
Jutiapa 800 1,543 168 1,543 3 7 589 1,532
Petén 628 1,232 177 1,232 10 9 477 1,214
Quiche 64 186 3 186 - - 57 186
Santa Rosa 600 1,012 144 1,012 - 13 479 985
Zacapa 156 364 89 364 - - 146 363

En el area de Nor-Oriente se observa que los departa-
mentos de Izabal y Santa Rosa son los que tienen la
mayor cantidad de conexiones realizadas fuera de
plazo, con un total de 15y 13 respectivamente, segui-
dos de El progreso y Chiquimula con un total de 9y 8
conexiones realizadas fuera de plazo.

1.2.2.2. Conexiones de servicios nuevos
con modificacion de red

El Articulo 68 inciso b) del Reglamento de la Ley Gene-
ral de Electricidad establece que lod distribuidores
tienen 3 meses como plazo maximo para las solicitudes
de servicios nuevos que no requieren modificacion a la
red. A continuacion la informacion de la evaluacion
realizada:

Grafical4. Conexiones de servicios nuevos con modifi-
cacion de red por distribuidor
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La gréfica muestra la informacion de las conexiones
con modificacion de red de EEGSA, DEOCSA vy
DEORSA, donde se observa que existen 16,818 solici-
tudes de servicios nuevos, de las cuales cancelaron el
deposito de garantia 13,107, realizando en plazo la
cantidad de 10,881 conexiones y 10 fuera del plazo de
3 meses. Los casos que se han determinado fuera del
plazo establecido, estan contenidos en los procesos de
fiscalizacion donde se solicita la indemnizacion corres-
pondiente en cumplimiento al Articulo 71 de las NTSD;
adicionalmente la Comisién ha requerido a los distribui-
dores la agilizaciéon de las gestiones de solicitudes
pendientes. La informacion reportada por los distribui-
dores esté sujeta a los procesos de fiscalizacion y audi-
toria que la CNEE realiza y puede sufrir cambios.

Tabla 9. Conexiones de servicios nuevos con modifica-
cion de red de EEGSA

Solicitudes totales Pagadas Conexiones Conexiones
Departamento fuera de plazo en plazo
2 2013 1.2013 22013 1.2013 2 2013 1.2013 2 2013 1.2013
Chimaltenango 202 167 202 167 - - 190 157
Escuintla 946 990 946 990 - - 891 932
Huehuetenango 117 103 117 103 - - 114 96

La grafica muestra el resultado del indicador de solicitu-
des de servicios nuevos que requieren modificacion a la
red, aplicado a cada uno de los departamentos del area
de cobertura de EEGSA. La misma indica que el depar-
tamento de Guatemala tiene 1,936 solicitudes realiza-
das, de las cuales 1,823 se concretaron no habiendo
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reportado para éste periodo conexiones fuera de plazo.
Tabla 10. Conexiones de servicios nuevos con modifica-
cién de red de DEOCSA

. Conexiones Conexiones

Solicitudes totales Pagadas
Departamento fuera de plazo en plazo

2_2013 | 1.2013 |2 2013] 1_2013[ 2 2013] 1_2013| 2_2013] 1_2013
Chimaltenango 152 199 134 197 - - 123 196
Escuintla 20 12 20 12 - - 16 12
Huehuetenango [ 2,030 305 2,023 303 - - 1,991 294
Quetzaltenango 142 170 138 166 - 7 122 162
Quiché 274 132 266 131 - - 218 131
Retalhuleu 58 75 57 75 - 1 57 74
San Marcos 566 134 560 133 - - 346 133
Solold 77 157 41 157 - 8 35 145
Suchitepéquez 221 147 209 147 - 2 205 145
Totonicapdn 51 55 51 55 - - 41 54

Se observa que en los departamentos de Quetzaltenan-
go y Solola fueron reportadas conexiones con modifica-
cion de red realizadas fuera del plazo de tres meses
establecido en el Articulo 68 del Reglamento de la Ley
General de Electricidad, las cuales estan contenidas en
los procesos de fiscalizacion que realiza la CNEE.
Tabla 11. Conexiones de servicios nuevos con modifica-
cion de red de DEORSA

Solicitudes totales Pagadas Fuera de En plazo

Departamento plazo
1.2013 [ 2.2013 | 1.2013 |2 2013|1.2013|2_2013|1.2013]|2_2013

Alta Verapaz 902 171 895 165 1 - 886 168
Baja Verapaz 226 73 224 72 - - 224 72
Chiquimula 166 70 160 70 - - 155 70
El Progreso 19 8 18 8 - - 16 8
Escuintla 1 1 1 1 - - 1 1
Guatemala 3 3 2 3 - - 2 3
I1zabal 135 39 125 38 - - 124 31
Jalapa 219 53 218 53 - - 207 53
Jutiapa 282 60 261 59 - - 174 60
Petén 98 138 97 136 1 1 79 137
Quiché 7 12 ) 11 - - 4 12
SantaRosa 207 130 188 126 - - 168 130
Zacapa 15 11 12 11 - - 8 11

Segun el célculo del indicador de solicitudes de servi-
cios nuevos que no requieren modificacion a la red,
establecido por departamentos en el area de cobertura
de DEORSA, que se muestra en la tabla anterior, en Alta
Verapaz y Petén es donde se reportaron conexiones
fuera del plazo establecido de 3 meses, de acuerdo al
Articulo 68 del Reglamento de la Ley General de Electri-
cidad.

1.2.2.3. Reconexiones

El Articulo 110 del Reglamento de la Ley General de
Electricidad establece que los distribuidores tienen 24
horas como plazo maximo para las reconexiones. La
CNEE realiza la verificacion del cumplimiento de lo
establecido para este indicador. A continuacion la infor-
macion de la evaluacion realizada.

Grafical5. Reconexiones por distribuidor
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De acuerdo a los resultados del indicador de reconexio-
nes para EEGSA, DEOCSA y DEORSA, se puede apre-
ciar la cantidad de cortes del servicio, pagos de reco-
nexion y cantidad de usuarios a los cuales les fue resta-
blecido el servicio durante el ano en mencion. Se obser-
va en total 77,165 reconexiones fuera de plazo, la CNEE
ha iniciado procesos de fiscalizacion donde se ha
requerido a los distribuidores la acreditacion de indem-
nizaciones por las transgresiones a los plazos de aten-
cion de este indicador.

Tabla 12. Reconexiones por departamentos del area de
cobertura de EEGSA

Reconexiones en Reconexiones

Cortes Pagos

Departamento plazo fuera de plazo
1.2013 | 2 2013 1_2013 2 2013 12013 22013 12013 22013
Chimaltenango - 16 - 16 - 16 - -
Escuintla 3,218 3,920 3,218 3,920 3,191 3,888 27 32
Guatemala 31,463 29,966 31,463 29,966 31,255 29,619 208 347
Sacatepéquez 2,420 2,481 2,420 2,481 2,409 2,452 11 29




De acuerdo a los resultados del indicador de reconexio-
nes aplicado a cada uno de los departamentos del area
de cobertura de EEGSA, se puede apreciar que de
73,468 cortes del servicio que realizaron el pago por
reconexiones, les fue restablecido el servicio fuera de
plazo a 654 durante el ano en mencion.

Tabla 13. Reconexiones por departamentos del area de
cobertura de DEOCSA

Cortes Pagos Reconexiones Reconexiones fuera
Departamento en plazo de plazo

1.2013 | 2.2013 1.2013 2_2013 1.2013 22013 1_2013 2_2013
Chimaltenango 6,849 6,499 6,084 5,622 4,776 4,860 1,308 762
Escuintla 5,159 4,860 3,223 3,534 2,529 1,893 694 1,641
Huehuetenango 6,832 8,262 3,873 5,836 1,037 2,821 2,836 3,015
Quetzaltenango 13,966 12,717 11,004 10,603 6,962 7,547 4,042 3,056
Quiché 7.247 6,891 5,681 5,791 3,659 4,418 2,022 1,373
Retalhuleu 5,128 5,600 3,730 4,141 2816 3,033 914 1,108
Sacatepéquez 1 1 - 1 - 1 - -
San Marcos 10,785 10,005 4,764 6,117 3,007 3,939 1,757 2,178
Solol& 5,221 5113 4,354 4,200 2,950 3,475 1,404 725
Suchitepéquez 13,802 13,247 10,623 10,886 8,878 8,112 1,745 2,774
Totonicapdn 11,202 10,715 9,100 9,500 5,873 9,126 3,227 374

Como Resultado de los célculos realizados, en la tabla
se muestra el resumen del indicador de reconexiones
aplicado a cada uno de los departamentos del area de
cobertura de DEOCSA. Los departamentos de Quetzal-
tenango, Huehuetenango y Totonicapan superan las
3,000 reconexiones fuera de plazo en los semestres
evaluados.

Tabla 14. Reconexiones por departamentos del area de
cobertura de DEORSA

paz, Santa Rosa, Jutiapa y Petén muestran la mayor
cantidad de reconexiones efectuadas fuera del plazo
establecido en el Articulo 110 del Reglamento de la Ley
General de Electricidad, superando 3,000 reconexiones
en mas de 24 horas.

llustracion 3. Mapa de calidad del tiempo promedio de
atencion de reconexiones por municipio

Reconexiones de servicio
PRIMER SEMESTRE ANO 2013

u

Reconexiones de servicio
SEGUNDO SEMESTRE ANO 2013

En la tabla se muestran los datos del indicador de reco-
nexiones de DEORSA 'y el resumen de cada uno de los
departamentos que se encuentran en el area de cober-
tura del distribuidor. Los departamentos de Alta Vera-

Reconexiones en Reconexiones
Cortes Pagos

Departamento plazo fuera de plazo

12013 | 2.2013 | 1.2013 | 2.2013 | 1.2013 | 2.2013 | 12013 | 2.2013
Alta Verapaz 13811 | 11,108 | 8952 8,283 5,292 5,550 3,660 | 2733
Baja Verapaz 4,022 3,834 3,218 3,166 2,094 2,369 1,124 797
Chiquimula 4,001 4,808 3,478 3,902 2,453 3,193 1,025 709
El Progreso 2,080 1,709 1,499 1,319 1,108 1,119 391 200
Escuinfla 62 64 50 42 23 14 27 28
Guatemala 328 267 252 195 105 46 147 149
Izabal 5675 | 5806 | 4279 | 3984 | 2,485 | 2,001 1,794 | 1983 Rcmgo en horas Resultado olore
Jalapa 1,947 2,477 1,526 1,791 634 795 892 996 i
Jutiapa 7,661 9.043 | 6073 | 6718 | 3.137 | 3532 | 2.936 | 3.186 1 [ 25% del plazo de tolerancia
Pefén 8,856 10,727 | 7.163 8,333 4,321 4,875 2842 | 3,458 -
Quiché 2127 2214 1,580 1,877 1,007 T113 573 764 7 12 50% del plazo de tolerancia
Santa Rosa 7,518 7,404 5,704 5,484 2,355 1,981 3349 | 3,503 R
Zacapa 1,271 2,310 744 1,602 624 1,405 120 197 13 18 75% del plazo de tolerancia

19 24 hasta la tolerancia

mds de 24 horas Fuera de tolerancia

mds de 48 horas Fuera de tolerancia

mds de 72 horas Fuera de tolerancia

mas de 120 horas Fuera de tolerancia
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De acuerdo a los mapas del indicador de reconexiones
puede observarse que el valor promedio del tiempo de
atencidén por municipio varia. El color verde indica que
el distribuidor realizé la reconexion en el plazo aproba-
do; mientras que los colores amarillo, naranja y rojo
muestran que en esas zonas las reconexiones superan
la tolerancia de la normativa. Al evaluar los dos semes-
tres, se concluye que en el 50% de los municipios existe
un promedio de tiempo de reconexiéon superior a las 24
horas.
1.2.2.4. Facturacion errbnea

Segun el Articulo 71 de las NTSD, los distribuidores
tienen que corregir los errores de facturacion en la
proxima factura e indemnizar a los usuarios afectados
con el 10% del monto de la factura donde se detecté el
error, durante el ano 2013 la CNEE realizé la fiscaliza-
cion de este indicador dando como resultado los
siguientes datos.

Grafical6. Reclamos por facturacion procedentes e
improcedentes por distribuidor

De acuerdo a la grafica anterior los reclamos proceden-
tes e improcedentes remitidos por los distribuidores en
la informacion regulatoria, EEGSA recibié 1,136 recla-
mos procedentes, DEOCSA recibid 2,498 reclamos
procedentes y 2,986 de DEORSA.

Grafical7. Montos de facturacion erronea por distribui-
dor
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Se realizé el célculo de los montos reclamados por
errores en la facturacion de los usuarios, montos re
facturados y montos indemnizados por dichos errores.
EEGSA reporta que indemniz6 un monto de Q.
29,912.74 en el primer semestre y Q. 29,090.28 en el
segundo semestre. Actualmente existen procesos
iniciados por CNEE relacionados con indemnizacion de
facturacion errénea del ano 2013 que se encuentran en
gestion de indemnizacion.

1.2.3. Encuesta de calidad

En cumplimiento a lo establecido con el Articulo 114 del
Reglamento de la Ley General de Electricidad, todos los
anos la CNEE publica la calificacion de las empresas de
distribucion final de energia eléctrica de acuerdo a los
resultados obtenidos en la Encuesta de Percepcion de
la Calidad efectuada durante el ano. Esta encuesta se
lleva a cabo por empresas especializadas en realiza-
cion de la misma.



Tabla 15. Resultados de la encuesta de calidad corres-
pondiente al afo 2013

% Promedio % Safisfaccion CPT] % Safisfaccion CST] % Satisfaccion CC
No. Empresa Satifaccion | Fromedio| Promedio
dela Verano | Inviemo | Verano | Inviemo | Verano | Inviemo | Verano | Inviemo
encuesta
T | Ao CenfialEEGSA B896% | B8.59% | B9.35% | 8543% | 9000% | 87.86% | B300% | 92 % | 95007
Area OccidenfalENERGUATE 8175 . 55% 83.98% 3.4 1.67% 807 4.00% .20%
Area OnientalENERGUATE 84487 B1.80% B87.16% 53% | 85.67% 5.60% | 80.00% ‘?2 5 5.80%
4 Gualan 88.02% 85.60% 90.44% 92.13% | 87.33% 79.51% | 93.00% | 85.15% | 91.00%
5| Guasiatoya B2.16% | 77.10% | 87.22% | 80.5¢% | 88.6/% | 6796% | 78.00% | B2 7% | 95007
Huehuefenangt 87 3.27% 277 50.6 84587 ST.I7% | 667 88.0
Txcan 80.447% 80.8. 80.07% 4.27% '6.007% 18% 8.00% | 9T 05 86.20%
8 Jalapa 88.96% 90.: 58‘7 87.34% 89.25% | 87.33% 92.84% | 81.50% | 89.65% | 93.20%
9 Joyabaj 79.84% 75.99% 83.69% 61.67% | 90.00% 68.50% | 72.50% | 97.80% | 88.57%
10 Pafulul 1.0 32% 4837 4945 48.39% 0.47% | 82.0 10% 007
1T Puerfo Bamos 35% .29% A0% 39.1T% | 42.55 .50% | 48.67% 0.2 89.03%
12 Quetfzalfenango™ 36.16% 0.00% 36.16% 0.00% ATTT% 0.00% 90.34% 0.00% | 85.47%
13 Retalhuleu 61.84% 61.76% 61.93% 52.56% | 49.11% 49.34% | 51.34% | 83.39% | 85.34%
T4 an Marcos & 0.4, 88.08 81 % % 0.95% 4.50% .55% 007
T5_[SanPedioPnula S530% | 8705 | S35%% | 0 | Baer% | BT 0% | 7550 | BAI3% | ST
16 San PedroSacalepéquez 70.93% 73.02% 68.84% 68.33% | 55.89% 67.00% | 63.67% | 83.74% | 86.97%
17 Santa Evlalia 84.89% 89.69% 80.09% 83.45% | 82.67% ‘72.60‘7 67.00% | 93.03% | 90.60%
18 Tacana 8417 3. 83.00% 88.98% 00% . 3.00% 23% 8.00%
9 [Zacapa 8750% | 86.49% | B851% | 86:30% | 89.33% —79.137 B8.00% | 94.05% | 88:20% |
74.12% 78.20%

*EEM de Quetzaltenango realizd Unicamente la segun-
da fase (invierno)

1.3.  Calidad de producto técnico de distribucion

Como parte de sus funciones la CNEE debe velar por el
cumplimiento de las tolerancias de calidad del servicio
de energia eléctrica; por tanto periédicamente, evalla
la calidad del producto suministrado por el distribuidor
a los usuarios finales de la Republica de Guatemala.
La Calidad del producto técnico se relaciona a la
calidad de onda de tension de la energia eléctrica, esta
onda no debe presentar perturbaciones o valores que
excedan las tolerancias establecidas en la normativa.
La calidad del producto tiene una estrecha relacion con
parametros que afectan el funcionamiento de los equi-
pos eléctricos de los usuarios, o perturbaciones y efec-
tos que pueden perjudicar el desempenfo en las redes
de distribucion y/o transporte. La CNEE efectla el
andlisis y la verificaciéon del cumplimiento de los indices
de calidad a efecto de incentivar el cumplimiento de
tolerancias y la aplicacion de indemnizaciones por la
transgresion a los mismos.

La informacion contenida en este apartado ha sido
generada por los distribuidores y trasladada a la CNEE
de acuerdo a la metodologia para el control de la
calidad del producto técnico de distribucion segun se

indica en la Resolucion CNEE-38-2003. Toda la informa-
cion remitida esta sujeta al resultado de los procesos
de revision y auditoria que la CNEE efectla de acuerdo
a sus facultades, pudiendo existir variaciones en los
valores presentados.

1.3.1. Regulacion de tension

El control del parametro de regulacion de tensiéon se
realiza por medio del sistema de medicion y control de
la calidad del servicio energia eléctrica a través de la
ejecucion de mediciones monofasicas o trifasicas, las
cuales son sorteadas por la CNEE mensualmente entre
los usuarios conectados a cada circuito de distribucion;
seguln el nivel de tensién de los usuarios, estas medi-
ciones son ejecutadas por el distribuidor. La CNEE
supervisa mensualmente la ejecucion de una muestra
de estas mediciones con el proposito de garantizar la
integridad de la informacion.

Grafica18. Mediciones de regulacion de tension-por
distribuidor (cantidad de mediciones realizadas y fuera
de tolerancia, porcentaje fuera de tolerancia)
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La grafica anterior muestra el nimero de mediciones
realizadas por los distribuidores EEGSA, DEOCSA y
DEORSA en cada uno de los semestres del ano. Adicio-
nalmente se muestra el numero total de mediciones
fuera de tolerancia en color rojo, asi como el porcentaje
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que representa en color naranja. La cantidad de medi-
ciones se calcula en funcion de los circuitos que
poseen los distribuidores; en éste caso EEGSA es el
distribuidor que posee un mayor nimero de circuitos y
por ende debe efectuar mediciones adicionales a las
que efectla para los puntos obligatorios remitidos por
CNEE.

La CNEE ha realizado no soélo el analisis por cantidad
de mediciones efectuadas y mediciones fuera de
tolerancia; si no también, en informes anteriores, el
andlisis de indicadores por regiones. A continuacion se
presenta los resultados de mediciones fuera de toleran-
cia por region.

Grafica19. Mediciones fuera de tolerancia - Regulacion
de tension
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De acuerdo a la gréafica se determina que la region | es
la regiobn con menos mediciones fuera de tolerancia, las
regiones IV, VI y VIl son las que registran un mayor
numero de mediciones fuera de tolerancia.

1.3.2. Plan de mejora de calidad de producto técnico

A inicios del ano 2013 los distribuidores DEOCSA vy
DEORSA presentaban un nimero acumulado conside-
rable de mediciones que transgredian la tolerancia del
indicador de regulaciéon de tension, tomando como
referencia desde el ano 2006; fue por ello que la CNEE
requirié que presentaran un plan para ejecutar acciones

a efecto de corregir los puntos con transgresion a la
calidad de producto técnico. Como resultado de este
requerimiento los distribuidores entregaron a la CNEE
un plan de mejora que inicid en éste ano y se encuentra
en ejecucion. El resultado de este plan ha cambiado la
tendencia de acumulacion de puntos fuera de toleran-
cia de anos anteriores que no eran corregidos, obte-
niendo los resultados siguientes:

Grafica20. Tendencia acumulada de mediciones fuera
de tolerancia de la distribuidora DEOCSA - Regulacion
de tension

o 18ad
i T L7
o Wi e ¥
san 139 &
nw & f1se b L
e " W
& LFF bl
4 PR
i a0 L
o
. Rl o
s 320
(1] &
a0 &
o
Ll 00 Tood bl A0 L dwww Jdosers Boger L beowen Bogee I Tdg wer
LI TR LT R TEE LI
s i PR =0 Pl
DD QTS

Grafica21. Tendencia acumulada de mediciones fuera
de tolerancia de la distribuidora DEORSA - Regulacion
de Tensién

- Acumulado de Mediciones Fuera de Tolerancia
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Los puntos que identifican bloques se refieren al envio
de pruebas por parte de los distribuidores después de
haber efectuado las correcciones en los puntos con



mala calidad de producto técnico (Regulacion de
tension). La evaluacion del primer y segundo semestre
dio lugar a incluir nuevas mediciones fuera de toleran-
cia, resultantes del proceso de control establecido en la
normativa. A inicios de 2014 se requirié un nuevo plan
de mejora, a efecto de corregir los puntos fuera de
tolerancia que fueron identificados en el segundo
semestre del ano 2013.

Las graficas anteriores muestran la tendencia del
acumulado de puntos que transgredian tolerancia para
el indicador de regulacién de tension, los colores claros
denotan la tendencia de crecimiento semestral sin la
existencia de un plan de mejora. Se puede observar
que existe un cambio en la tendencia acumulativa de
puntos fuera de tolerancia, la cual esta representada
por los colores obscuros.

Las mediciones que transgreden tolerancias se ubican
en puntos de las redes de distribucion de baja tension
que parten de un mismo centro de transformacion (se
instalan en el poste de distribucion). Debido a que el
punto de medicién de calidad de producto técnico es el
poste donde se ubica la red de baja tension donde se
conecta la acometida del usuario sorteado, todos los
usuarios conectados “aguas abajo” de la medicion
efectuada, también tienen mala calidad de producto, y
los usuarios conectados “aguas arriba” de la medicion
efectuada, es posible que tengan una calidad que
transgreda la tolerancia de calidad de producto técnico.
La cuantificaciéon de usuarios en dichas redes con
puntos que transgreden la tolerancia se presenta a
continuacion.

Tabla 16. Plan de mejora

o Sin plan de mejora | Con plan de mejora
Distribuidor (DicF:)iembre 20 113) (Diciepmbre 201 3;
EEGSA 0 0
DEOCSA 67,085 51,120
DEORSA 61,965 41,962
TOTAL 129.050 93.082

El efecto del plan de mejoray el significado de los usua-
rios en redes de baja tension que se identifican con
mala calidad se presenta en los siguientes mapas,
donde se grafica el porcentaje de usuarios identificados
en redes que transgreden las tolerancias establecidas.
llustracion 4. Porcentaje de usuarios por municipio en
redes de baja tensién que incumplian con el parametro
de regulacion de tension (Antes del plan de mejora
CPT)

% de usuarios por Municipio en redes
de baja tensidon que incumplian con
el pardmetro de regulacién de
tension

Colores

0% 5%
51% 10%
10.1% 15%
15.1% 20%

En el mapa anterior, puede observarse el porcentaje de
usuarios que se encuentran en las redes de baja
tension donde se han identificado problemas de regula-
cion de tension desde 2006 a la fecha. Estos datos no
consideran los planes de mejora solicitados por la
CNEE a los distribuidores.

Mayor a 20%
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llustracion 5. Porcentaje de usuarios por municipio en
redes de baja tension que incumplen con el parametro
de regulacion de tension (Considerado el plan de
mejora)

5.0% | Verde
5.1% | 10.0% | Amarillo
10.1% | 15.0% | Naranja
151% | 20.0%
Mayor a 20.0% \Elelfe)

El mapa presenta la acumulacion de los usuarios en
redes de baja tensién con problemas de regulacion de
tension, luego de haber efectuado el Plan de Mejora
CPT. Se pueden observar municipios donde el porcen-
taje de mejora es visible, mediante el cambio de color,
en comparacion con el mapa anterior.

Posterior a realizar las correcciones se realiza el proce-
so de actualizacion de las indemnizaciones asociadas
a estos casos con mala calidad, debiendo efectuar la
acreditacion de las indemnizaciones que correspondan
a los usuarios medidos.

1.3.3. Indicadores globales de calidad de producto
técnico

Se procedié a realizar el célculo de los indicadores
globales de calidad de producto técnico los cuéles se
efectlan utilizando las formulas establecidas en las
Normas Técnicas del Servicio de Distribucion. La
normativa contempla el calculo de los indicadores
FEBB, FEBPER, FEBnoPER, FEBPB y FEECB; sin
embargo, Unicamente establece tolerancia para el FEB-
noPER, los demas indicadores son utilizados para
célculos de la indemnizacion.

A continuacion se presenta un breve resumen de la
forma de calculo de los indicadores globales de calidad
de producto técnico.

El calculo del indicador global FEBnoPER se llevd a
cabo con la informacién de las mediciones remitidas
mensualmente por los distribuidores; en dicho andlisis

se determinaron los siguientes porcentajes para el
primer y segundo semestre:

Gréfica 22. Indicador global FEBnoPER

::: LN AR [Ty '4

LTS Lo

Prine wEwap JOUE fepunco emsdre de A0

WG o DROCWA, o DDA

La tolerancia establecida en las NTSD para este indica-
dor estd marcada en la grafica con una linea color
naranja y es del 5%. De acuerdo al célculo efectuado
se puede determinar que durante el ano 2013 los distri-
buidores EEGSA, DEOCSA y DEORSA no transgredie-
ron la tolerancia para el indicador FEBnoPER en ningu-
no de los semestres.



Frecuencia equivalente por banda de tension fuera de
las tolerancias establecidas.

Este indicador hace referencia a la banda de desviacion
que es mas frecuente dentro del indicador FEBnoPER,
es decir del porcentaje de registros fuera de tolerancia
se hace una clasificacién por bandas para determinar la
desviacion del valor de tension respecto a la tolerancia.

Tabla 17. Banda desviacion distribuidores

Primer Semestre 2013 Segundo Semestre 2013
Banda de desviacion EEGSA | DEOCSA [ DEORSA| EEGSA | DEOCSA | DEORSA
FEBPB_1 |0% a 1% de desviacion 57% 27% 25% 62% 28% 26%
FEBPB_2 [1% a 2% de desviacion 19% 20% 17% 19% 19% 18%
FEBPB_3 [2% a 3% de desviacion 1% 13% 13% 6% 12% 12%
FEBPB_4 |3% a 4% de desviacién 3% 10% 10% 3% 9% 10%
FEBPB_5 |4% a 5% de desviacién 1% 7% 8% 1% 8% 9%
FEBPB_6 |5% a 6% de desviacién 3% 6% 7% 2% 5% 7%
FEBPB_7 [6% a 7% de desviacion 3% 4% 5% 4% 4% 5%
FEBPB_8 [7% a 8% de desviacion 2% 3% 5% 2% 3% 4%
FEBPB_9 [8% a 9% de desviacioén 0% 2% 3% 0% 2% 3%
FEBPB_10|9% a 10% de desviacion 0% 2% 2% 0% 2% 2%
FEBPB_11|mayor a 10% de desviacion| 0% 6% 5% 0% 7% 4%

Como se puede observar en la tabla presentada los
distribuidores DEOCSA y DEORSA presentan desvia-
ciones del mas del 8%, lo que denota una mayor varia-
cion en el nivel de tension.

La gréafica a continuacion presenta de forma agrupada
y por semestre el porcentaje de registros por banda
fuera de tolerancia.

Grafica23. Frecuencia equivalente por banda de
tension fuera de las tolerancias establecidas
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1.4. Calidad de servicio técnico de distribucion

La calidad del servicio técnico se mide en funcién de las
interrupciones del servicio de energia eléctrica brindado
por los distribuidores. La normativa establece que se
debe evaluar las interrupciones tanto en cantidad como
en tiempo acumulado al semestre, que es el periodo de
control establecido por la normativa.

Para efectos de indemnizacion la normativa estable que
no se deben de considerar las interrupciones relaciona-
das con causas de fuerza mayor, por lo que la CNEE
semestralmente efectla la evaluacion de los casos que
son invocados por los distribuidores durante todo el
semestre.

En el presente informe se dan a conocer los mapas de
interrupciones en cantidad y horas acumuladas. La
elaboracion de dichos mapas considera Unicamente las
interrupciones correspondientes a los sistemas de
distribucion, es decir que los mismos no incluyen las
interrupciones calificadas como fuerza mayor por la
CNEE.

Se presentan los resultados del analisis del primer
semestre, los correspondientes al segundo semestre
estan a la espera de culminar con el proceso de evalua-
cion de fuerza mayor.

1.4.1. Tiempo de interrupcion por usuario (TIU)

Los mapas a continuacion representan el promedio por
municipio del tiempo de interrupciones por usuario el
cual se mide en horas. Los usuarios clasificados como
rurales son los mas afectados en cuanto a la duracion
de las interrupciones. Los municipios en blanco se
refieren a la carencia de usuarios en las categorias de
urbano o rural, dependiendo de cada caso. Para efec-
tos de visualizacion se considerd que la desagregacion
por municipio era la mas idénea, siendo mas represen
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INFORME ESTADISTICO DE CALIDAD

tativa a efectos de observar las condiciones de calidad.

llustracion 6. Gréaficas de valores individuales promedio
de tiempo de interrupcion por Usuario (Horas fuera de
servicio) - TIU - en el area urbanay rural.

llustracion 7. Gréaficas de valores individuales promedio

de tiempo de Interrupcion por usuario (Horas fuera de
servicio) - TIU - en el area urbanay rural

Primer semestre 2013 Pardmetro analizado

Primer semestre 2013 Pardmetro analizado

TIU urbano

Horas Coloreg

0
0.01-12.00
12.01 - 20.00

20.01 - 50.00

FIU urbano

Frecuencia Colores
0
0.01 - 6.00

6.01 - 20.00

20.01 - 50.00
50.01 - MAYO

TIU rural

Horas Coloref

0
0.01-12.00
12.01 - 20.00

20.01 - 50.00

FIU rural

Frecuencia Colores
0
0.01 - 6.00

6.01 - 20.00

20.01 - 50.00
50.01 - MAYO

1.4.2. Frecuencia de interrupcion por usuario (FIU)

La frecuencia de interrupcion por usuario se refiere a la
cantidad de interrupciones que el mismo puede tener
durante un semestre. Los mapas presentados reflejan
un promedio por municipio de la frecuencia de interrup-
ciones por usuario; por tanto, es posible observar de
forma general la calidad del servicio en cada municipio.
Las interrupciones presentadas son las atribuibles a los
sistemas de distribucion, es decir que no incluyen las

interrupciones calificadas como causa de fuerza mayor.

Los municipios en blanco se refieren a la carencia de
usuarios en la categoria de urbano o rural, dependien-
do de cada caso.

1.4.3. Tiempo total de interrupcion por kVA (TTIK)

El parametro TTIK se mide en funciéon de los KVA insta-
lados en lared y el tiempo que los kVA fueron afectados
por las interrupciones. La norma establece distintos
valores de tolerancia segun sea el tipo de red evaluada,
es por ello que las tablas presentan valores desagrega-
dos en urbano interno, rural interno y externo.




Tabla 18. Tiempo total de interrupcion por kVA (TTIK)

Distribuidor | TTIKui TTIKri TTIKe
EEGSA 1.04 3.25 0.23
DEOCSA 5.30 9.13 15.37
DEORSA 5.66 10.25 20.84

1.4.4. Frecuencia media de interrupcion por kVA

(FMIK)

El parametro FMIK representa la frecuencia de interrup-
ciones media por kVA, este indicador relaciona los kVA
de la red y la cantidad de kVA afectados por cada
interrupcion suscitada en el semestre. Los datos a
continuacion corresponden al primer semestre y mues-
tran que EEGSA mantiene valores por debajo de 2,
DEOCSA y DEORSA presentan valores entre 1.84 y
7.05. Para este parametro también se incluyen valores
desagregados en urbano interno, rural interno y exter-
no.

Gréafica 24. Cantidad de usuarios por frecuencia de
interrupcion
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Tabla 19. Frecuencia total de interrupcion por kVA
(TTIK)
Distribuidor| FMIKui FMIKri FMIKe
EEGSA 0.67 1.59 0.07
DEOCSA |1.84 2.20 5.47
DEORSA 1.91 2.75 7.05

Adicional a los indicadores que la normativa establece,
la CNEE genera informacion estadistica de las interrup-
observar (evaluar?) la
calidad brindada por cada distribuidor.

ciones con el propésito de

La grafica muestra la desagregacion de la frecuencia
de las interrupciones versus la cantidad de usuarios
afectados, como se puede observar EEGSA registra un
comportamiento en el cual los usuarios sufren mayorita-
riamente entre cuatro y tres interrupciones al semestre,
mientras que DEOCSA y DEORSA se puede observar
que los usuarios se ven afectados en su mayoria por
mas de diez interrupciones al semestre; adicionalmen-
te se observa que en comparaciéon con los usuarios
urbanos, lo usuarios rurales se ven mas afectados por
la cantidad de interrupciones.

Grafica25. Cantidad de usuarios por tiempo acumulado
de interrupciones
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Adicional al control por cantidad de interrupciones se
efectla el control por cantidad de tiempo acumulado
por las interrupciones suscitadas al semestre, el grafico
muestra que para la mayoria de usuarios de EEGSA
afectados por interrupciones la duracién no sobrepasa
las 8 horas, para el caso de DEORSA y DEOCSA se
observa que una cantidad considerable de usuarios
sufre un acumulado de interrupciones superior a 19
horas, es importante sefnalar que los usuarios rurales
son los mas afectados por este aspecto.

Grafica 26. Actividades de mantenimiento en lineas
media tension y baja tensién

Control lde imi lizado a lineas de distribuicion. (Unidades)
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La gréfica anterior representa la cantidad de activida-
des de mantenimiento al equipo eléctrico instalado en
lineas de distribucién reportadas. Dentro de las activi-
dades reportadas podemos encontrar: aplomado de
postes, anclajes, cambio de aisladores, cambio de
fusible, cambio de pararrayos, reparacion de acometi-
das, entre otras.

1.5, Cumplimiento a las Normas Técnicas de Disefno
y Operacion de Instalaciones de Distribucion - NTDOID

Las empresas prestadoras del servicio de distribucion
final deben cumplir con lo estipulado en la normativa
vigente, tanto en lo relacionado con los parametros de
calidad de servicio, como en lo estipulado en la Norma-
tiva de Diseno y Operacion de las Instalaciones de
Distribuciéon —NTDOID- contenida en la Resolucion
CNEE-47-99.

Las NTDOID abarcan aspectos relacionados con el
diseno de instalaciones y establece obligaciones en
cuanto a la operacion, mantenimiento, etc., aplicable a
lineas de distribucion, subestaciones y aparamenta?
eléctrica.

La CNEE ha desarrollado en los ultimos anos procedi-
mientos para velar por el cumplimiento de las NTDOID
requiriendo informacion relacionada con los manteni-
mientos efectuados en las instalaciones de distribucion
y, realiza actividades de fiscalizacion muestral a efecto
de establecer indicadores que permitan determinar el
estado de las redes de distribucion y su relacion con la
calidad del servicio prestada.

A continuacién se muestran los resultados de la verifi-
cacion del cumplimiento a las referidas normas.



1.5.1. Monitoreo de mantenimientos de distribucion

En el ano 2013 se realizo la fiscalizacion al cumplimien-
to en las redes de distribucion de forma integral al
marco regulatorio vigente relacionado con la normativa
NTDOID, incluyendo en dicha fiscalizacion, las activida-
des de operacién y mantenimiento de las instalaciones
de red de los distribuidores EEGSA, DEOCSA vy
DEORSA.

En la siguiente tabla se muestra los resultados de la
verificacion del cumplimiento del articulo 34.3 de la
normativa NTDOID para las distribuidoras EEGSA,
DEOCSA y DEORSA, que requiere la existencia de los
planes de mantenimiento en todas sus redes. La infor-
macion analizada proviene de datos remitidos por los
distribuidores a la CNEE via electrénica. Se presenta un
resumen de actividades incluidas dentro de dichos
planes.

Tabla 20. Planes de mantenimiento anual

Acumulado de actividades de mantenimiento por los distribuidores en el afo 2013
Tipo de Poda 'y tabla de | Inspeccion de Actividades diversas de
Distribuidor mantenimiento arbolado linea mantenimiento (unidades)

EEGSA PREVENTIVO * * 2270
CORRECTIVO * * 24027

PREVENTIVO 172.9 km 2707 8724

DEOCSA CORRECTVO 23.67 km * 5126
PREVENTIVO 633.94 km 886 4747

DEORSA CORRECTVO 31.34 km * 5807

*Informacion en analisis.

Los datos presentados por las distribuidoras se
desglosaron en mantenimientos preventivos y correcti-
vos; asf mismo, se catalogaron los datos en tres rubros:
Poda y tala de arbolado, inspeccidén vy actividades de
mantenimiento (equipos de linea como postes, fusibles,
aisladores, retenidas, tierras, hilos de guarda, etc.).
Con relacion al mantenimiento de poda y tala de arbola-
do correspondiente a EEGSA, la informacién reportada
se encuentra en andlisis debido al formato en la cual fue
recibida, por lo cual no fue incluida en los siguientes
iNCisos:

1.5.2. Planes de mantenimiento anual de distribucién

En las graficas y tablas siguientes se da a conocer el
andlisis de los datos de mantenimiento en instalaciones
de distribucion.

Grafica 27. Control de poda de vegetacion efectuada
por DEOCSA y DEORSA

Control de poday tala de arbolado realizado pordistribuidora. (km)
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La gréfica anterior presenta informacion de la cantidad
de kilbmetros de poda que realizaron los distribuidores
DEOCSA y DEORSA a sus redes de distribucion duran-
te el ano. La longitud total de poda reportada por
DEOCSA fue de 200 km de lineas de media tension y
665 km de lineas de media tension por DEORSA.

Grafica 28. Control de poda y tala de arbolado por
region
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La grafica muestra informaciéon de forma regionalizada.
Se observa que la mayor cantidad de kilémetros de
poda reportada fue en la region IV que esta conformada
por los departamentos de Jalapa, Jutiapa y Santa Rosa.

Grafica 29. Control trimestral de poda y tala de arbolado
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Segun la informacion reportada a la CNEE, la mayor
actividad de poda y tala de arbolado la realiz6 DEOCSA
durante el tercer trimestre, con un total de 115 km efec-
tivos podados y DEORSA con una cantidad de 269 km
efectivos podados.

Grafica 30. Actividades de inspeccion de linea por

trimestre
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La grafica muestra los kildmetros reportados con
relacion a la actividad de inspeccion de linea media
tension por parte de los distribuidores, DEOCSA realizd
2,707 km de inspeccion de linea y DEORSA inspeccio-
n6 886 km.

Grafica 31. Control de inspeccion de lineas de media
tension por region.
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En esta grafica se aprecia la inspeccion de lineas de
media tension efectuada por region, reportada por
DEOCSA y DEORSA. Totonicapan, Solola, Suchitepé-
quez, Retalhuleu, Quetzaltenango y San Marcos perte-
necientes a la regiéon VI son los departamentos en
donde mas inspeccion de linea se realizo.

Tabla 21. Actividades de mantenimiento reportadas por
DEOCSA y DEORSA

Unidades Unidades
Tipo mantenimiento | Actividad reconocida ejecutadas ejecutadas
DEORSA DEOCSA
Anclajes 277 327
Aplomado de postes 203 421
Cambio de corfacircuitos - 341
Cambio de cruceros 311 314
Cambio de fase de centros de transformacién - -
Inspeccién kmde linea 886 2,706.6
Km de poda y tala de arbolado 665.3 199.6
. Limpieza de conductores (km) 0.1 12
Preventivo — -
Mantenimiento preventivo SE - -
Medicién de tierras 372 919
Mejora de tierras 1,656 2,782
Proteccion de postes - -
Reconductorado (km) - -
Retranqueos 121 536
Revisidon de centros transformacion y suministros 391 253
Termografias lineas de Media Tensidn (km) - -
Accionar Termomagnético
Cambio de Bajadas de centro transformacién
Cambio de Bushing Baja Tension
Cambio de Bushing Media Tensiéon
Cambio de conductor por deterioro. - -
Cambio de Fusible 786 693
Correctivo Cambio de Retenidas 105 288
Limpieza de aisladores 1,335 669
Mantenimiento Acometida por falso contacto - -
Reparacién de Acometida 940 245
Reparacién de linearota (km) 39.8 26.1
Reparar lineas Baja tension (km) 6.1 71.7
Sustituir aceite del transformador - -
Cambio de aisladores 1,931 2,974
. Cambio de centros transformacion 578 573
Prevenfivoy  I'Sambio de Conectores 399 1,564
correctivo —
Cambio de pararrayos 140 304
Cambio de postes 707 640




La tabla anterior muestra el desglose de actividades de
mantenimiento reportadas a la CNEE por los distribui-
dores DEOCSA y DEORSA, mediante los procesos
definidos para tal fin.

Tabla 22. Actividades de mantenimiento reportadas por
EEGSA

Tipo mantenimiento | Actividad reconocida gggsﬁ]e;as
Aplomado de poste 17
Cambio baterias de recloser 6
Cambio de bajada de tierra 5
Cambio de crucero 140
Cambio de empalme o conector 2
Cambio de extensidn primaria 4
Cambio de puente de seccionador automdtico 3
Cambio de seccionador automdtico 2
Cambio de soporte secundario 312
Cambio de terminacién exterior 2
Instalacién de ancla 11

. Instalacion de fusible 49
Preventivo —
Instalacion de pararrayos 36
Instalacion de supresor de seccionador automatico 1
Intercalado de poste 10
Mantenimiento caja control de recloser 47
Mantenimiento de cuchillas de seccionador automdtico 20
Mantenimiento preventivo de recloser 2
Nivelacién de fases de linea 3
Prueba de contactos y/o aislamiento de recloser 22
Reparacion de tirante aéreo o atierra 33
Revisidon punto caliente de recloser 13
Tensado de linea 1
Termografia de seccionador automdtico 17
Cambio de acometida 175
Cambio de contador 83
Inspeccion de linea 926
Inspeccidon de acometida 313
Inspeccidn de aislador 3
Inspeccién de contador 792
Inspeccién de cortacircuitos y portafusibles 2
Inspeccién de fusible 3
Inspeccion de medidor 69
Correctivo Inspeccion de poste metdlico 13
Inspeccidn de pararrayos 1
Inspeccion de poste 897
Inspeccion de recloser 8
Inspeccién de transformador 689
Montaje equipo acometida 26
Montaje equipo cortacircuitos y portafusibles 7
Montaje equipo fusible 1
Montaje equipo linea 153
Montaje equipo pararrayos 5

La tabla anterior muestra las distintas actividades de
mantenimiento reportadas por EEGSA a la CNEE.

La ejecucion actual de las actividades de operacion y
mantenimiento se refleja en forma directa en los indica-
dores de calidad de servicio establecidos en la normati-
va técnica correspondiente. La CNEE realiza acciones a
efecto de incentivar la realizacion de mantenimientos en
red que signifiqguen una mejora en la calidad de servicio
prestado.

1.5.3. Analisis del estado de las redes de distribucion

Con el propdsito de estimar el estado de las redes, la
CNEE efectu6 el analisis del estado de las instalaciones
de distribucion de las distribuidoras EEGSA, DEORSA y
DEOCSA a través de la auditoria a una muestra aleato-
ria de los tramos de media tensién reportados por las
mismas, calculando una muestra estadistica con un
10% de error. Posteriormente, se efectud el sorteo de
los tramos a auditar y personal de la CNEE programo la
visita a dichos tramos durante el transcurso del ano,
obteniendo resultados acumulados y, un resultado final
en el mes de diciembre.

Durante la fiscalizacion a cada tramo, se verifico el cum-
plimiento a la Normativa de Disefno y Operacion de las
Instalaciones de Distribucion (NTDOID), obteniendo
para cada actividad efectuada una evaluacion de cum-
plimiento por tramo de distribucién en media tension.

A Inicios del ano 2014, como complemento a la activi-
dad de fiscalizacion efectuada, la CNEE, requirio a los
distribuidores presentar el plan de adecuacion de los
incumplimientos encontrados y mejorar l0s programas
de mantenimiento en sus redes de distribucion.

Tabla 23. Resultados de la auditoria muestral NTDOID
por trimestre

Resumen de Fiscalizacién muestral a instalaciones de Distribucién

ler. Timestre | 2do. Trimestre | 3er. Timestre | 4to. Timestre
Tramos Fiscalizados 41 63 52 45
Tramos conincumplimiento 41 27 10 21
% de framos con
incumplimiento 27% 43% 19% 47%
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La gréfica muestra la cantidad de tramos fiscalizados
por trimestre para los tres distribuidores EEGSA,
DEOCSAy DEORSAYy la cantidad de tramos con hallaz-
gos de incumplimientos. En total se fiscalizaron 201
tramos de media tension, los hallazgos de incumpli-
mientos normativos encontrados fueron 69, lo cual
representa un 34% del total fiscalizado.

Los resultados de la auditoria por distribuidor realizada
en el ano 2013 para determinar el estado de las instala-
ciones se muestra a continuacion

v~ EEGSA 10% de los tramos fiscalizados
presentaron incumplimientos.

v~ DEOCSA 40% de los tramos fiscalizados
presentaron incumplimientos.

v~ DEORSA 53% de los tramos fiscalizados

presentaron incumplimientos.

La CNEE esta efectuando las actividades de segui-
miento que corresponden para mejorar el cumplimiento
normativo de los distribuidores, habiendo requerido un
plan de mejora a inicios de 2014 para subsanar los
incumplimientos del ano anterior y, recomendando
efectuar mejoras en los planes de mantenimiento de los
distribuidores.

Imagen 4. Mapa de ubicacion geografica de hallazgos
CNEE de incumplimientos NTDOID.

A = DEORSA. A = DEOCSA.

B = EEGSA.

El mapa anterior muestra los hallazgos de incumpli-
mientos a la normativa NTDOID derivado de diversas
actividades efectuadas por la CNEE.

A continuacién se presenta un detalle de los hallazgos
de incumplimientos NTDOID que es resultado de las
actividades de auditoria que llevo a cabo la CNEE.



Tabla 24. Hallazgos de Incumplimientos NTDOID
encontrados durante las fiscalizaciones de la CNEE.

Departamento Cantidad de Cantidad tramos con % de Hallazgos
tramos fiscalizados incumplimiento incumplimiento adicionales
Alta Verapaz 14 11 79% 40
Baja Verapaz 4 2 50% 2
Chimaltenango 6 4 67% 13
Chiquimula 12 5 42% 15
El Progreso 2 1 50% 2
Escuintla 4 4 100% 35
Guatemala 63 7 1% 24
Huehuetenango 14 7 50% 12
1zabal 7 4 57% 28
Jalapa 3 3 100% 12
Jutiapa 9 3 33% 12
Petén 4 1 25% 48
Quetzaltenango 4 2 50% 7
Quiché 2 0 0% 7
Retalhuleu 8 4 50% 11
Sacatepéquez 5 0 0% 0
San Marcos 13 2 15% 10
SanfaRosa 10 4 40% 18
Solold 2 1 50% 5
Suchitepéquez 5 1 20% 11
Totonicapdn 6 2 33% 3
Zacapa 4 1 25% 2
Total 201 69 317

La tabla anterior presenta los resultados por departa-
mento de los tres distribuidores, EEGSA, DEOCSA Y
DEORSA con relacion al andlisis del cumplimiento a la
normativa NTDOID realizada por la CNEE. Puede
observarse la cantidad de tramos que presentaron
incumplimiento y su relacion con los tramos sorteados
para cada departamento.

La totalizacidon de hallazgos incluye la fiscalizacion
muestral y puntos adicionales en la red de procesos
paralelos al de fiscalizaciobn muestral, que ameritan
correccion por parte de los distribuidores.

Tabla 25. Tipo de Hallazgos NTDOID derivados de la
fiscalizacion muestral

Tabla 25. Tipo de Hallazgos NTDOID derivados de la
fiscalizacion muestral

Tipo de Incumplimiento Hallazgos 2013| % del total de hallazgos
Invasién de vegetacion Baja Tensiéon 115 36.3%
Invasion de vegetacion media tension 83 26.2%
Invasiéon de vegetacion Baja Tensidn/Media Tensidn 65 20.5%
Poste inclinado 18 5.7%
Transgresién de distancia de seguridad 8 2.5%
Aislador quebrado [ 1.9%
Tierra desconectada 3 0.9%
Acometidas sobre vivienda 2 0.6%
Hilo de guarda en mal estado 2 0.6%
Neutralen mal estado 2 0.6%
Poste en mal estado 2 0.6%
Retenida en mal estado 2 0.6%
Crucero en mal estado 1 0.3%
Elemento invasivo en Media Tensién/Baja Tensién 1 0.3%
Fusible en mal estado 1 0.3%
Lineas Baja Tensién pasan sobre vivienda 1 0.3%
Lineas Baja Tension reventadas 1 0.3%
Neutral desconectado 1 0.3%
Poste en inferior de inmueble 1 0.3%
Retenida floja 1 0.3%
Pararrayos en mal estado 1 0.3%
Total 317

La tabla muestra los diferentes tipos de incumplimien-
tos encontrados durante la fiscalizacion muestral y los
hallazgos adicionales encontrados durante el afio 2013.
Estos hallazgos han sido notificados a los distribuido-
res para realizar las adecuaciones correspondientes.

1.5.4. Seguimiento plan de mejora 2013 — DEOCSA y
DEORSA

Como resultado de la accion fiscalizadora de la CNEE
durante los afnos 2011 y 2012, los distribuidores
DEORSA y DEOCSA, presentaron a inicios del ano
2013 el plan para la correccion de 759 incumplimientos
NTDOID pendientes de resolver. Este plan de trabajo
se llevo a cabo en cuatro bloques durante el ano. En los
gréaficos siguientes se presentan las ubicaciones de los
incumplimientos y los resultados finales del plan imple-
mentado.
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INFORME ESTADISTICO DE CALIDAD

Imagen 5. Mapa de ubicacion de los 759 incumplimien- Grafica 32.  Secuencia de la correccion de hallazgos
tos historicos NTDOID (anteriores a 2013). 452 incum- del plan de DEORSA y DEOCSA en cuatro bloques.
plimientos corresponden a DEORSA y 307 correspon-

den a DEOCSA.
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Almes de marzo del ano 2014 el cumplimiento total del
plan era del 99%. La CNEE fiscalizd el 41% de los
puntos muestralmente elegidos, con el propésito de
confirmar las correcciones requeridas, actividad que se
llevd a cabo adicional a las pruebas remitidas que
contenian los archivos fotogréaficos y puntos GPS de las
redes con hallazgos.

El gréfico presenta en forma geografica la ubicacion de
los hallazgos NTDOID que formaron parte del plan 2013
de DEORSA y DEOCSA.
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2. CALIDAD DEL SERVICIO
DEL TRANSPORTE

2.1.  Informacion del servicio de transporte

El Articulo 56 del Reglamento de la Ley General de Elec-
tricidad establece la obligacion de la CNEE de emitir las
Normas Técnicas de Calidad del Servicio de Transporte
y Sanciones. La Resolucion CNEE-37-2003, establece
la metodologia para el control de la calidad del servicio
técnico de las NTCSTS que tiene por objeto, viabilizar
los mecanismos tanto de control, como de recepcion y
remision de la informacion para la correcta y adecuada
aplicacion de las normas.

2.1.1. Datos estadisticos

A continuacién se muestra informacion reportada por
los transportistas dentro de los procesos establecidos
en la normativa de calidad de servicio. Los datos se
encuentran sujetos a las acciones de verificacion o
fiscalizacién que realiza la CNEE de acuerdo a sus
facultades. La informacion remitida por los agentes fue
complementada con solicitudes, validacion de célculo
u otras acciones efectuadas por la CNEE.

Tabla 26. Lineas de transmision

Propietario | Cantidad lineas | Tensién en kV | Longitud (Km)
DUKE 1 230 32
89 69 2116.53
19 138 399.07
ETCEE 2 230 749.44
1 400 71.15
RECSA 3 69 12.96
TRANSNOVA 1 230 32
TREO 2 230 131.8
286 69 564.28
TRELEC 2 230 61
EPR 2 230 228.11
Total 428 4398.34

De acuerdo al cuadro anterior, ETCEE representa el
75.9% del total de kilémetros de lineas de transporte del
SNI, su sistema de transporte es el que posee mayor
cobertura en la Republica de Guatemala.

TRELEC representa el 14.2% del total de kilbmetros de
lineas de transmision del SNI, su sistema de transporte
abastece la regiéon metropolitana y la region central en
la Republica de Guatemala.

EPR tiene el 5.2 % de las lineas de transporte. TREO
representa el 3.0% del total de kildbmetros 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.

RECSA representa el 0.3% del total de kilometros de
lineas de transmisién del SNI, su sistema de transporte
cuenta Unicamente con tres lineas de transmision las
cuales suministran energia en las regiones Ill y V.
DUKE y Transnova tienen cada uno 0.7% del total de
kilémetros de lineas de transmision del SNI.

Tabla 27. Transformadores

. Capacidad de Tension
. . Canfidad de i : .
Propietario Transformadores Transporte Maxima | Primaria
en MVA en kV

1 2.00 13.8

DUKE 5 765.00 230.0

EPR 0 - 0.0

1 1.50 34.5

62 1,006.75 69.0

ETCEE 14 613.00 138.0

15 2.255.00 230.0

1 225.00 400.0

RECSA 5 61.00 69.0

TRANSNOVA 0 - 0.0

49 914.50 67.7

4 70.00 69.3

TRELEC 4 70.00 66.0

2 28.00 69.0

TREO 0 - 0.0
Total 163 6,011.75

El transformador es un dispositivo eléctrico que
convierte la energia eléctrica alterna con un nivel de
tension en, energia eléctrica de otro nivel de tension por
medio de la accién de un campo magnético. Estéa cons-
tituido por dos o mas bobinas de alambre, eléctrica-
mente aisladas entre si y enrolladas alrededor de un
nucleo de material ferromagnético. La Unica conexion
entre las bobinas la constituye el flujo magnético que se
establece en el ndcleo.
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Tabla 28. Equipo de compensacion

Propietario | Cantidad de bancos de Compensacién | Tension | Cantidad MVAR
DUKE 0 0 0
50 13.8 122.98
27 34.5 40.41
ETCEE 19 69 174.9
1 400 50
RECSA 0 0 0
TRANSNOVA 0 0 0
TREO 0 0 0
TRELEC 0 0 0
EPR 0 0 0

Los equipos de compensacion constituyen una reserva
de energia reactiva del sistema. El crecimiento se debe
planificar con una visién a largo plazo que incluya la
expansion de los sistemas de transmision y generacion
para que se pueda definir si es necesario realizar la
compensacion o bien, si los sistemas planificados
corregiran el déficit de energia reactiva en cuestion.

2.2. Calidad de producto técnico de transporte

La calidad de producto técnico esta asociada a la
calidad de las ondas de tension y corriente, las cuales
deben mantenerse entre los rangos de tolerancia
permitidos en la normativa; asi como no presentar
perturbaciones que excedan las tolerancias vigentes.
Los transportistas deben prestar a los participantes
conectados a su sistema de transporte un servicio de
calidad segun lo establecen las Normas Técnicas de la
Calidad del Servicio de Transporte y Sanciones
—NTCSTS- v, los participantes conectados al sistema de
transporte deben cumplir con sus obligaciones en
cuanto a la carga que conectan a dicho sistema. El
control de la calidad de producto técnico se encuentra
establecido en dichas normas en las cuales se definen
los parametros e indices de referencia. 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. Los
datos y graficas del presente apartado fueron elabora-
dos por la CNEE con base en la informacion que los

transportistas 'y el AMM remiten mensualmente,
qguedando sujetas a actualizaciones segun los proce-
sos de validacién y auditoria que realice la CNEE.
2.2.1. Parametro de regulacion de tension

El parametro de regulacion de tension indica la desvia-
cion porcentual del valor de tension medido en un
instante k respecto al valor nominal. El indice para
evaluar la tension en el punto de conexion del transpor-
tista con los participantes, se determina como el valor
absoluto de la diferencia entre la media de los valores
eficaces de tensién y el valor de la tensién nominal,
medidos en el mismo punto, expresado como un
porcentaje de la tensién nominal. El periodo de las
mediciones para el parametro de regulacion de tension
es mensual, el intervalo de medicién es cada 15 minu-
tos. Las mediciones se efectuan en cada uno de los
puntos de conexiéon del sistema de transporte con los
participantes.

Grafica33. Puntos fuera de tolerancia - regulacion de
tension - por transportista
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En la grafica anterior se puede observar el comporta-
miento de los puntos fuera de tolerancia a lo largo del
ano 2013. Para graficar la cantidad de mediciones se
utilizé una escala logaritmica, con el objetivo de poder
observar los datos de los transportistas que efectian un



menor numero de mediciones; se observa que ETCEE y
TRELEC tiene una tendencia casi constante en cuanto
al porcentaje de mediciones fuera de tolerancia.

En el caso de TRELEC, realiza mediciones de regula-
cion de tension en todos los circuitos o salidas de
media tension conectado a sus instalaciones; por el
contrario ETCEE, RECSA y DUKE miden Unicamente en
los puntos de conexion de sus instalaciones con otros
participantes (distribuidores, generadores y grandes
usuarios), lo cual significa en el caso de ETCEE, que
remite informacion agrupada de circuitos de distribu-
cién conectados a sus instalaciones, disminuyendo la
cantidad de puntos a medir.

2.2.2. Incidencia de los participantes en la calidad del
producto

La incidencia de los participantes en la calidad de
producto técnico se realiza mediante mediciones, las
cuales se llevan a cabo en los puntos que los transpor-
tistas consideren necesarios; esto, con el objetivo de
identificar a los participantes que afecten la calidad del
servicio en el sistema de transporte. Las mediciones se
evallan para identificar transgresiones a las tolerancias
por parte de los participantes a efecto de limitar su
incidencia en la calidad del servicio del sistema de
transporte.

2.2.3. Desbalance de corriente

La transgresion al indicador de desbalance de corriente
se determina sobre la base de comparacion de los valo-
res de corriente de cada fase, medidos en el punto de
entrega (transportista-participante).

Actualmente la normativa vigente establece una toleran-
cia de 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 5% del correspondiente al periodo de
medicion mensual, las mediciones muestran que el
desbalance de corriente ha excedido el rango de
tolerancia establecida.

Las normas de calidad establecen que el control del
desbalance de corriente, sera efectuado por el trans-
portista en los puntos de entrega que considere nece-
sarios. Durante el 2013 RECSA reporto puntos de medi-
cion fuera de tolerancia relacionados con los distribui-
dores DEOCSA y DEORSA. Las Empresas Transportis-
tas TRELEC y ETCEE no reportan mediciones fuera de
tolerancia del parametro desbalance de corriente de los
circuitos de los distribuidores y Empresas Eléctricas
Municipales conectadas a sus instalaciones.

Grafica34. Puntos cantidad de mediciones fuera de
tolerancia reportados por RECSA
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Derivado que la cantidad de puntos que mide RECSA a
DEOCSA y DEORSA es minimo (3-DEOCSA y 2-DEOR-
SA), el porcentaje de puntos fuera de tolerancia es
significativo (33% RECSA-DEOCSA y 100% REC-
SA-DEORSA)
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2.2.4. Factor de potencia

La normativa contempla que los distribuidores y gran-
des usuarios deberan contar con el equipo necesario
que permita el control de tension y suministro de poten-
cia reactiva, debiendo tener en sus puntos de conexion
con el sistema de transporte un factor de potencia
inductivo a toda hora de 0.90 a superior. Adicionalmen-
te para los generadores, establece que deberan contar
con equipos necesarios que permitan el control de
tension y suministro de potencia reactiva dentro de los
limites de su curva de operacion.

El objetivo de establecer estos controles es limitar la
incidencia de los participantes en la calidad de produc-
to técnico del sistema de transporte.

Durante el afo 2013 el AMM efectud mensualmente el
analisis de las mediciones efectuadas por cada uno de
los transportistas, reportando a CNEE las mediciones
que no cumplian con la tolerancia establecida para el
parametro de Factor de Potencia.

Grafica35. Puntos cantidad de mediciones fuera de
tolerancia factor de potencia — escala logaritmica

La grafica muestra el porcentaje de mediciones que
como minimo registraron al menos una vez dentro del
periodo de control mensual, la transgresion a la toleran-
cia de 0.90 por factor de potencia en las cargas conec-
tadas al sistema de transporte.

2.3. Calidad del servicio técnico de transporte

La calidad de transporte se mide en funcion de la dispo-
nibilidad de los equipos que conforman un sistema de
transporte, la normativa establece limites para la canti-
dad y duracion de indisponibilidades, 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 dura-
cion total de la Indisponibilidad forzada; para el caso de
indisponibilidades programadas y los demas indicado-
res el periodo de control sera mensual.

Dentro de la evaluacion de calidad del servicio técnico
de transporte se realiza la calificacion de los casos que
los transportistas invoquen como causas de fuerza
mayor, para proceder posteriormente a realizar el calcu-
lo de los indicadores de la calidad de servicio técnico
para indisponibilidades forzadas.

La calidad del servicio técnico de transporte se determi-
na con base al nimero de indisponibilidades y la dura-
cion de las mismas. Los transportistas deben reportar
las indisponibilidades suscitadas en su sistema de
transmision de forma mensual a la CNEE de acuerdo a
lo establecido en las NTCSTS, con la finalidad de deter-
minar si la calidad del servicio técnico se encuentra
dentro de las tolerancias establecidas para los indices
de calidad. Las tolerancias a las indisponibilidades para
cada una de las lineas de transmisién dependen de la
categoria y nivel de tension.

La resolucion de los montos por transgresion a las
tolerancias para indicadores de servicio técnico de
transmision esta sujeta a los recursos interpuestos por
algunos agentes a la Resolucion CNEE-222-2011, la



cual establece los coeficientes de sanciones a aplicar
por transgresion a las tolerancias de calidad de servi-
cio.

Los datos y graficas del presente apartado fueron
elaborados por CNEE con base en la informacion que el
AMM vy los transportistas remiten mensualmente, los
mismos pueden variar segun los resultados de las
acciones de revision y auditoria que realiza la CNEE.

Grafica36. Cantidad de indisponibilidades de lineas de
transmision
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La grafica muestra la cantidad de indisponibilidades
registradas en el sistema de transporte durante el ano
2013, considera Unicamente indisponibilidades supe-
riores a 10 minutos ya que solo éstas indisponibilidades
son objeto de sancién como lo establece el marco
regulatorio vigente.

2.3.1.
sion

Indisponibilidades forzadas de lineas de transmi-

Todo equipamiento asociado al STEE que se encuentre
fuera de servicio sin que tal situacion proviniera de las
ordenes de operacion impartidas por el AMM o en
condicion de indisponibilidad programada, sera consi-
derado en condicién de indisponibilidad forzada.

Para el ano 2013 se efectud el monitoreo de las indispo-

nibilidades forzadas de lineas de transmision. Se
reporté un total de 1102indisponibilidades forzadas de
lineas en el sistema de transporte. Para fines de este
informe se consideran Unicamente las indisponibilida-
des mayores a 10 minutos, tal y como lo establece la
normativa vigente. Dentro de la estadistica no se discri-
mina las indisponibilidades relacionadas con fuerza
mayor, se observa que ETCEE cuenta con el mayor
numero de indisponibilidades lo anterior esta relaciona-
do con la cantidad de kilbmetros de lineas que posee
ETCEE.

Gréficad7.
transmision
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En la gréafica anterior las barras indican la cantidad de
indisponibilidades forzadas de lineas de transmision
(NTIFL) reportadas por los transportistas, mientras que
la linea indica la duraciéon acumulada en horas al afo
relacionada con las indisponibilidades forzadas
(DTIFL).
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2.3.2. Indisponibilidades programadas de lineas de
transmision

Cuando una linea asociada al sistema de transporte de
energia eléctrica se encuentra fuera de servicio como
consecuencia de mantenimientos programados, se
considera que se encuentra en condicion de indisponi-
bilidad programada; considerando que, para el caso en
particular de las indisponibilidades programadas los
transportistas deben realizar los procedimientos esta-
blecidos en el marco regulatorio, para que la indisponi-
bilidad de la linea sea considerada como este tipo de
indisponibilidad.

Las indisponibilidades programadas estan relaciona-
das 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.

Grafica38. Indisponibilidades programadas por trans-
portista
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Los resultados presentados previamente muestran que
los agentes transportistas han efectuado acciones de
mantenimiento en sus instalaciones. Se observa que la
transportista que TRELEC registrd durante el 2013, la
grafica de barras muestra la cantidad de indisponibili-
dades programadas de lineas de transmision, la grafica
de linea muestra la duracion en horas por indisponibili-
dades programadas (DIP).

2.3.3. Indisponibilidades de transformadores de poten-
cia

Los transportistas también deben reportar a la CNEE la
cantidad de indisponibilidades de los transformadores
que componen el sistema de transmisién, asi como el
tiempo que estos pasaron fuera de servicio, al igual que
en el caso de las lineas se reportan indisponibilidades
forzadas y programadas. En este informe Unicamente
se muestran las indisponibilidades mayores de 10
minutos tal y como lo establece la normativa vigente.

Grafica39. Cantidad de indisponibilidades de transfor-
madores
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La gréafica muestra que la transportista con una mayor
cantidad de indisponibilidades de transformadores fue
ETCEE, esto se debe a que ETCEE tiene una red més
grande que los demas transportistas.

Adicional a los datos de cantidad también se lleva un
control y registro del acumulado de horas que los equi-
pos pasan indisponibles, ya sea una indisponibilidad
forzada o una programada.

Grafica40. Duracion de indisponibilidades de transfor-
madores
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La grafica anterior muestra que ETCEE fue el transpor-
tista que reportd mas cantidad de horas acumuladas al
ano de indisponibilidades; es importante senalar que el
dato presentado suma todas las horas en que los equi-
pos estuvieron indisponibles, esto no implica que el
sistema de transporte estuvo fuera de servicio la canti-
dad de horas tabuladas, ya que la indisponibilidad de
un transformador pudiese implicar la desconexién otros
elementos.

Para evaluar la calidad del servicio se contabiliza la
cantidad y duracién de las indisponibilidades de cada
elemento del sistema de transporte, lo cual resultaria

imposible mostrar gréaficamente en este informe; por
tanto, Unicamente se presentan los datos totales.

2.4.  Cumplimiento Normas Técnicas de Disefo vy
Operacién de Instalaciones de Transporte

Las personas individuales o juridicas que tengan
relacion con diseno, construccion, supervision, opera-
cion y mantenimiento de las instalaciones del servicio
de transporte de energia eléctrica deben cumplir con lo
estipulado en la normativa vigente, tanto en lo relacio-
nado con los parametros de calidad de servicio, como
en lo estipulado en la Normativa de Disefo y Operacién
del Sistema de Transporte —NTDOST-, la cual esta
contenida en la Resolucién CNEE-49-99.

La normativa NTDOST posee la particularidad de
aplicar conceptos especificos segun el nivel de tension,
significando que se aplica de la normativa NTDOID, en
los casos en que corresponda.

La CNEE de la misma forma que en la normativa de
distribucién, ha desarrollado en los Ultimos anos proce-
dimientos para velar por el cumplimiento de las
NTDOID y NTDOST por parte de los transportistas,
requiriendo informacioén relacionada con los manteni-
mientos efectuados en sus instalaciones; asi mismo,
realiza actividades para incentivar el cumplimiento
normativo y la confiabilidad del sistema.

A continuacion se muestran los resultados de la verifi-
cacion del cumplimiento a las referidas normas.
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2.4.1. Monitoreo de mantenimientos de transmision

Se realizaron actividades para velar por el cumplimiento
de la normativa NTDOST a través del monitoreo de
mantenimientos de EPR, TRELEC, TRANSNOVA,
RECSA, DEGT, TREO y ETCEE.

La informacion analizada cuyos resultados se presen-
tan en esta seccién proviene de datos remitidos por los
transportistas a la CNEE por via electrénica.

Se dan a conocer en forma general los datos del mante-
nimiento realizado por los transportistas durante el afno
2013, por medio de la tabla siguiente.

Tabla 29. Resumen de mantenimiento en instalaciones
de transporte: lineas, subestaciones y equipo de
proteccion.

Acumulado de actividades de Mantenimiento Realizadas por los fransporfistas en el afio 2013

Transportista | Inspeccion | Mantenimiento | Poda de | Inspeccion | Mantenimiento | Inspeccion | Mantenimiento
de linea lineas vegetacion de SE subestaciones de protecciones
(km) (unidades) (k) (unidades) | (Unidades) | protecciones | (unidades)
(unidades)
ETCEE 11,213 5,748 1,883 1,353 1,149 2,570 755
RECSA 37 138 0.01 1.067 184 12
DEGT - 54 1 234 34 328 -
TRANSNOVA 1 55 19 14 13 - 101
EPR 610 47 134 2,459 24 1,099 61
TREO 681 194 45 7.092 206 1,570 294
TRELEC 132 435 - - 4,900 - -

Como parte de la informacion reportada se observa que
TRELEC remite informacion de 2,453 actividades de
mantenimiento relacionadas con limpieza de aisladores
en subestaciones. La CNEE actualmente realiza accio-
nes para estandarizar la forma de reporte de todos los
agentes a efecto que la informacion sea comparable. A
pesar de lo anterior, se muestra informacion importante
sobre las actividades efectuadas por los transportistas
durante 2013.

Tabla 30. Resumen de mantenimiento de manera
indirecta o de categoria de bajo nivel

Acumulado de actividades indirectas o de bagjo nivel, realizadas por los transportistas

ETCEE | RECSA | DEGT | TRANSNOVA | EPR | TREO | TRELEC
Actividades indirectas o de bajo nivel en
Lineas 819 54 - - - | 135 3
Actividades indirectas o de bajo nivel en
Subestaciones 136 186 - - 24 11,160| 209
Actividades indirectas o de bajo nivel en
Protecciones 1,383 | 56 12 - 195] 371

Las actividades descritas abarcan apriete de borneras,
extraccion  de oscilografias, pintura de gabinetes,
prueba de alarmas, etc.; las mismas son complementa-
rias y de gran importancia para el buen funcionamiento
de las instalaciones de transporte.

2.4.2. Mantenimiento de lineas de transporte

En la tabla siguiente se muestra el reporte de la poda y
tala de arbolado que cada transportista realizd a sus
lineas de transmision durante el afo 2013, comparan-
dola con la longitud de su linea respectivamente. La
comparacion porcentual de lineas a las cuéles se reali-
z6 poda versus la longitud de las mismas se muestra a
continuacion:

Tabla 31. Comparaciéon porcentual de lineas a las
cuales se realiz6 poda versus la longitud.

DUKE | ETCEE |RECSA | TRANSNOVA |TREQ |TRELEC 69 | EPR Total
Km reportados Poda 0.69 1883| 0.01 19 45 0 134| 2081.7
Km Lineas de transmisién 32[3336.19] 12.9¢6 32| 1318 625.28| 228.11|4398.34
% de poda 2.16%| 56.44%| 0.08% 59.38% | 34.14% 0.00% | 58.74% | 47.33%




Adicional a las actividades de poda y tala de arbolado,
los transportistas reportaron actividades de manteni-
miento a equipos que pertenecen a las lineas de trans-
mision, segun el siguiente detalle mensual:

Tabla 32. Mantenimiento a equipos de lineas de trans-
porte por mes.

Agente Enero | Febrero | Marzo | Abril | Mayo | Junio | Julio | Agosto | Septiembre | Octubre | Noviembre | Diciembre | Total
ETCEE 80 317 18 652 | 634 406 | 886 865 608 840 311 62 5,679
TRELEC 2 4 4 11 5 7 8 357 2 35 - - 435
TREQ 15 14 15 39 1 6 64 2 - 1 16 21 194
TRANSNOVA - - - - - - - - - - - 21 21
RECSA - - - - 135 - - - - - 3 - 138
EPR 6 17 - 2 15 2 - 4 - - - - 46
DEGT - - - - - - - 54 - - - - 54
Total 103 352 37 704 | 790 | 421 | 958 | 1,282 610 876 330 104 6,567

La informacion grafica de la tabla anterior es la siguien-
te:

Grafica 41. Mantenimiento a equipos de lineas de trans-
mision.
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La grafica anterior muestra las actividades de manteni-
miento a lineas de transmision reportadas mensual-
mente por cada transportista sin considerar inspeccio-
nes.

2.4.3. Mantenimiento de subestaciones de transporte

La siguiente tabla muestra el detalle de actividades de
mantenimiento reportadas por los transportistas en
subestaciones de transporte; ya sea de transformacion,
conmutacion o mixtas.

Tabla 33. Mantenimiento mensual a equipos de subes-
taciones de transporte

Agente | Enero | Febrero | Marzo | Abril | Mayo [ Junio | Julio | Agosto | Septiembre | Octubre | Noviembre | Diciembre | Total
ETCEE - 99 — [ 62 [ 136 | 118 [ 81 | 247 94 120 96 96 1,149
TRELEC | 955 | 1.184 | 845 | 498 | 565 | 356 | 188 | 187 28 - - 94| 4900
TREO 9 5 7 |79 3 2 | 49 - 9 9 9 25 206
TRANSNOVA - - - - - - - 1 - - 12 - 13
RECSA - - - - [ 60 [ 55 | 2 | 24 5 [l 34 ] 182
EPR - 21 - 1 - - - - - N 2 24
DEGT N N N N - N - 1 - N 33 34
Total 964 | 1,309 | 852 | 640 | 764 | 531 | 320 | 459 137 130 151 251 6,508

La informacion gréafica de la tabla anterior es la siguien-
te:

Grafica 42. Actividades de mantenimiento de subesta-
ciones por transportista

Mantenimientoa equipos de subestacidnes por transportista.

Transporfista Canfidad de

subestaciones
DEGT 3
EPR 3
RECSA A
TRANSNOVA 2
TREO 3
TRELEC 62
ETCEE 65

El mantenimiento realizado por TRELEC contiene 2,453
actividades de lavado de aisladores en 56 subestacio-
nes.

La CNEE agrup6 la informacion correspondiente con la
calidad de servicio de acuerdo a la cantidad de mante-
nimiento en equipos de subestaciones de acuerdo a la
region geografica donde se ubican. Esta informacion se
presenta en la siguiente gréfica.

Grafica 43. Mantenimiento de subestaciones por
region.

Mantenimiento realizadoa subestaciones por region.
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La gréafica presenta la cantidad de mantenimiento en
equipos por subestaciones de acuerdo a la region
geografica donde se ubican.

2.4.4. Mantenimiento a protecciones del sistema de
transporte.

A continuacion el detalle de actividades de manteni-
mientos reportados por los transportistas en los siste-
mas de proteccion.

Tabla 34.Mantenimiento a protecciones de transporte
por mes

Agente | Enero | Febrero | Marzo | Abril | Mayo | Junio | Julio | Agosto | Septiembre | Octubre | Noviembre | Diciembre | Total
ETCEE - 9 - | 53| 145 | 128 | 57 | &7 42 93 62 40 756
TRELEC
TREO 21 21 21 | 45| 23 | 49 |13 ] 2 19 19 23 9 294
TRANSNOVA | - 6 - - - - 1 18 - - 25 46 101
RECSA
EPR 5 20 4 |10 6 8 | 2 - - - - 5 sl
DEGT
Total 2 116 25 | 108 174 | 185 | 78 | 106 81 12 110 m 1212

La informacién gréafica de la tabla anterior es la siguien-
te:

Grafica 44. Control de mantenimiento realizado a
protecciones de transporte.
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La grafica presenta la cantidad de mantenimiento en
equipos de proteccion de acuerdo a la region geografi-
ca donde se ubican. Se observa que la mayor actividad
se centra en la region VI conformada por los departa-
mentos de Totonicapan, Quetzaltenango, Solola, Suchi-
tepéquez, Retalhuleu y San Marcos.

Grafica 45. Control de mantenimiento de protecciones
por region.
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La grafica presenta la cantidad de mantenimiento en
equipos de proteccion de acuerdo a la region geografi-
ca donde se ubican.




actividades regulatorias
REALIZADAS POR CNEE







3. ACTIVIDADES REGULATORIAS
REALIZADAS POR CNEE

La CNEE realizd actividades regulatorias en diversas
partes del pais, que se relacionan con la verificacion del
cumplimiento a la normativa de calidad de servicio que
se le presta a los usuarios del servicio de distribucion
final y, que tienen como objetivo el cumplimiento
normativo por parte de los distribuidores y la correccion
de los aspectos que generan reclamos de los usuarios
y descontentos que agudicen la conflictividad relacio-
nada con el sector eléctrico.

3.1.  Presencia de la CNEE en el interior de la Republi-
ca

La CNEE llevé a cabo mas de 2,700 actividades relacio-
nadas con el cumplimiento normativo en diversas
partes del pais, cubriendo el 100% de los departamen-
tos y el 66% de los municipios, en los cuales se visitaron
por lo menos una vez para la ejecucion de diversas
actividades de fiscalizacion de la calidad de servicio
establecida en la normativa.

llustracién 8.Cobertura de la actividad de fiscalizaciéon
de la CNEE

Actividades realizadas por CNEE - 2013
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En la ilustracion se presentan los municipios y departa-
mentos visitados, asi como la cantidad y el tipo de
actividades realizadas segun el parametro de calidad
auditado.

En la grafica siguiente se presenta el detalle de las
actividades de auditorfa de campo realizadas por la
CNEE clasificadas por distribuidor, en la cual se puede
apreciar el efecto de la concentraciéon de usuarios y
redes auditadas en la parte central del pals, atendida
por EEGSA.

Grafica 46.Desglose de fiscalizaciones realizadas para
cada distribuidor
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3.2. Actividades calidad comercial

La CNEE realiz¢ diferentes actividades de campo en
cada uno de los departamentos para supervisar y
garantizar que los usuarios del servicio de energia eléc-
trica reciban un servicio de calidad de acuerdo a lo
establecido en la normativa. Dentro de las actividades
se encuentran: supervision de agencias, supervision de
la verificacion de medidores y rutas de lectura e
Infokiosco.

A continuacion se muestran los resultados de las activi-
dades y fiscalizaciones realizadas durante el ano; asi
como el mapa donde se observa la cobertura de la
CNEE en aspectos comerciales y atencion al usuario.

Tabla 35. Actividades comerciales realizadas por la
CNEE

Identificador A B c ) E F
Actividad '”SDZCSC‘O” Infokiosc Agencias Ruta de Encuesta Verificacion de Tot
comencial ° comerciales lectura calidad medidores al
Alta Verapaz 0 0 3 13 0 2 18
Baja Verapoz 0 0 2 0 0 1 3
Chimaltenang
o [ 3 2 1 30 1 47
Chiquimula 1 4 0 17 40 0 82
El Progreso 0 0 2 2 0 0 4
Escuintla [ 0 6 85 30 0 122
Guatemala 4 0 16 413 65 0 498
Huehuetenan
go [ 0 0 [ [ 0 0
lzabal 0 0 2 33 0 2 37
Jalapa [ 0 0 1 0 2 14
Jufiopa 1 4 5 4 30 0 89
Petén [ 3 [ 0 0 0 4
Quetzalienan
g0 0 3 1 49 50 5 108
Quiché 0 0 4 10 0 2 16
Refalhuleu 0 4 [ 23 30 [ 59
Sacatepéque
z I 0 I 2 40 0 44
San Marcos 0 0 0 13 30 0 43
Santa Rosa 0 0 5 26 10 0 41
Solola 0 3 4 8 30 0 45
Suchitepéque
z [ 0 3 20 30 0 53
Totonicapdn 0 0 2 54 10 0 86
Zacapa 0 0 2 4 0 2 8
TOTAL 140
9 24 62 843 445 18 I

En total se efectuaron 1,400 actividades relacionadas
con aspectos comerciales. La cuantificacion de las
actividades con identificador A, E 'y F se muestran por
usuario visitado. La desagregacion geografica de
dichas actividades se presenta a continuacion:

llustracion 9. Cobertura de la fiscalizacion de la CNEE
de las actividades comerciales de los distribuidores

e [ 1
s [ 1

[e—S
[H——
[ep— Y
N—Y

= I

b B

! i .iﬁ

BRSO IR, REAEGE S A OBkl | TR TS PR Gl ¢ SR T ek

| RN o I :
' i

Grafica 47.Desglose de las actividades comerciales por
distribuidor
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En la grafica anterior puede observarse la cobertura por
distribuidor de las actividades regulatorias, las cuales
se realizan de forma diferenciada y segun las caracte-
risticas de servicio, redes, usuarios, acceso de los

usuarios a la informacion regulatoria, etc.



3.2.1. Supervision de oficinas comerciales

Con el propdsito de evaluar la atencion y servicio que
proporcionan las distribuidoras a los usuarios en cada
una de las gestiones que realizan, se supervisaron las
oficinas comerciales de los mismos a través de visitas a
diferentes agencias, para posteriormente hacer las
recomendaciones pertinentes, con el fin de incentivar
que el servicio proporcionado por los distribuidores
presente mejoras considerables.

llustracion 10.Supervisiones de agencias comerciales
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Después de realizar la supervision de 65 agencias
comerciales en 18 departamentos del pals, se efectua-
ron recomendaciones sobre los hallazgos de las fiscali-
zaciones en las oficinas de los distribuidores fueron
notificados por medio de expedientes de gestion donde
se efectuaron recomendaciones con el propdsito de
mejorar aspectos de calidad en la atencion de los usua-
rios del servicio de energia eléctrica. Derivado de las
recomendaciones realizadas en los procesos de fiscali-
zacion de agencias se aumentd la red de oficinas
comerciales en mas de 30 agencias y mejora de las
condiciones de las existentes.

Grafica 48. Supervision agencias comerciales por distri-
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De acuerdo a los resultados de la supervision de agen-
cias que se llevo a cabo durante el ano 2013 se visito el
82% de los departamentos del pals y los restantes
fueron asignados dentro de la programacion del perio-
do 2014. La fiscalizacion de agencias es parte de los
procesos integrales que realiza la CNEE en beneficio de
los usuarios del servicio de energia eléctrica.

Se supervisaron las oficinas comerciales de 18 departa-
mentos del pais, destacando las visitas a Petén, Izabal,
Zacapa y Alta Verapaz. A continuacion se muestran
fotografias de algunas de las agencias visitadas, resal-
tando la visita a los Municentros de DEOCSA vy
DEORSA.
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INFORME ESTADISTICO DE CALIDAD

Imagen 6. Fotografias de la fiscalizacion de agencias

Agencia EEGSA Agencia DEOCSA
Puerto San José Mazatenango

Municentro DEORSA Agencia DEORSA
Livingston Teculutdn

Municentro DEORSA Agencia DEORSA
Comapa Morales

Se realizé la supervision de las oficinas comerciales en
un total de 18 departamentos del pais, destacando
visitas al Petén, Izabal, Zacapa y Alta Verapaz.

3.2.2. Supervision de la verificacion de precision de
medidores

Los distribuidores verifican semestralmente una canti-
dad de medidores que previamente son sorteados y la
CNEE supervisa la actividad enviando técnicos que
documentan los medidores verificados mientras dura la
supervision, esto garantiza que la actividad se desarro-
lle de acuerdo a lo indicado en la normativa.

llustracion 11. Supervisiones verificacion de precision
de medidores
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Se realizo la supervision de 80 verificaciones en campo
en un total de 10 departamentos del pais, dicha super-
visibn permite garantizar que la actividad de verifica-
cion de la precision de los medidores de energia eléctri-
ca se realice de acuerdo al plan de verificacion semes-
tral, cumpliendo con la normativa legal vigente.

A continuacion se muestran fotografias de la actividad
realizada:

Imagen 7. Fotografias de la verificacion de medidores.

Verificacion de
medidores en
Laboratorio EEGSA

Verificacion de
medidores
Quiché

Verificacion de
medidores
Suchitepéquez

3.2.3. Supervision de las rutas de lectura

Con el propdsito que la facturacion de los usuarios sea
realizada con base a lecturas reales, la CNEE verifica
las lecturas por medio de tomas del consumo del medi-
dor comparando las mismas con la facturacion del
usuario.

A continuacion se presentan los municipios donde se
realiz6 la actividad:

llustracion 12.Supervision de lecturas.
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La verificacion de lecturas se realizd a través de dos
actividades:

1) Verificacion de rutas de lectura

2) Verificacion muestral de lecturas

Se llevaron a cabo mas de 4,000 lecturas. La primera
actividad se realizo eligiendo al azar rutas completas de
lectores del distribuidor, significando la visita a varios
medidores en un mismo sector a efecto de validar una
ruta de lectura determinada.
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Por otro lado, en otras actividades de fiscalizacion, se
efectuaron tomas de lectura de manera aleatoria, que
tienen como objeto validar la facturacion puntual de un
usuario.

En el presente informe se han contabilizado las activi-
dades de la siguiente forma; las lecturas que pertene-
cen a rutas de lectura, que se consideraron como una
actividad por ruta independientemente de las lecturas
que fueron tomadas y, la actividad de tomas de lectura
aleatorias y adicionales que se consideraron por usua-
rio visitado.

Los hallazgos de la fiscalizacién se remiten a los distri-
buidores para que realicen las correcciones en el ciclo
de facturacion correspondiente. Esta actividad permite
garantizar que las facturas de los usuarios sean acor-
des a los consumos de los mismos en cada periodo de
facturacion.

Imagen 8.Fotografias de rutas de lectura

Ruta Nueva
Concepcién

Ruta Chiantla'y
Democracia

Ruta Mazatenango

3.2.4. Kiosco Informativo de la CNEE (Infokiosco)

Con el objetivo de cumplir lo establecido en el Articulo 4
de la Ley General de Electricidad, “proteger los dere-
chos de los usuarios” se implementé la utilizacion de
kioscos moviles para atender las necesidades de infor-
macion de los usuarios del servicio de energia eléctrica.
Estas actividades se programaron inicialmente para los
municipios del area de cobertura de ENERGUATE
(DEOCSA y DEORSA).

En la actividad, se ha contado con la colaboracion de
las entidades PDH y DIACO, con quienes se colabora
de forma directa en aspectos relacionados con la aten-
cion a los usuarios, reclamos y denuncias relacionadas
con la prestacion del servicio. La actividad de inaugura-
cion se realizé en el municipio de Chimaltenango el 21
de mayo de 2013, dando asi inicio a las actividades
relacionadas con el infokiosco.

llustracion 13. Lugares visitados por el infokiosco vy
numero de usuarios atendidos
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El propdsito de esta actividad es de asesorar a los
usuarios en las gestiones ante el distribuidor y darles a
conocer los derechos que tienen segun la normativa
vigente.

Adicional a la atencion de usuarios, el infokiosco se
complementa con la visita colegios e institutos, delega-
ciones de DIACO, delegaciones de PDH y medios de
comunicacion de cada lugar visitado.

Imagen 9. Fotografias de las actividades del infokiosco

Colocacién de afiches
en Patzin

e | T

Visita a delegacion de DIACO
Solola

Atencidn en
San Martin Jilotepeque
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Atencién de usuarios
Coatepeque

Tabla 36. Actividades infokiosco
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Departamentos | Municipios Visita Visita Visitas Entrega | Entrega
visitados visitados sedes sedes colegios panfletos  afiches
DIACO PDH

Chimaltenango 3 1 1 1 1,000 75
Jutiapa 4 1 1 0 1,000 75
Solola 3 1 0 2 900 75
Petén 3 1 0 0 400 50
Retalhuleu 4 1 1 0 600 75
IChiquimula 4 1 1 0 500 50
Quetzaltenango 3 0 0 0 400 100
Totales 24 6 4 3 4,800 500

Durante el ano 2013 se visitaron 24 municipios en 7
departamentos, realizando capacitacién a personal de
DIACO y PDH con relacion a la atencion de inconformi-
dades relacionadas con el servicio de energia eléctrica,
se llevaron a cabo presentaciones a 3 instituciones
educativas, se entregaron 4,800 panfletos y se coloca-
ron 500 afiches en los lugares que se visitaron.

3.2.5. Inspecciones por denuncias

Derivado de las denuncias presentadas por usuarios
del servicio de energia eléctrica se llevaron a cabo
inspecciones de campo con el propdsito de verificar
aspectos técnicos necesarios para el analisis de cada
caso, dependiendo del tipo de denuncia: aspectos
comerciales, calidad de producto y/o servicio técnico,
diseno de instalaciones, etc.
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llustracion 14.Inspecciones realizadas
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Dentro de las inspecciones se realizan actividades
como la verificacion de instalaciones, instalacion de
equipos de medicion, levantamiento y mapeo de las
instalaciones, participacion en reuniones usuario —
Distribuidor.

Imagen 10.Fotos de las inspecciones

Instalacién equipos de medicidén de pardmetros de calidad

3.2.6. Encuesta de calidad

El articulo 114 del Reglamento de la Ley General de
Electricidad, contenido en el Acuerdo Gubernativo No.
256-97, establece que, “Todos los anos el Distribuidor
realizard a su costo, una encuesta representativa a
consumidores ubicados en la zona en la que brinda el
servicio, en la que éstos calificaran la calidad del servi-
cio recibido.” “La encuesta sera disenada por la Comi-
sién y deberé efectuarse a través de empresas especia-
lizadas registradas en la Comision.” “La Comision efec-
tuara al 31 de diciembre de cada afo una clasificacion
de las empresas en cuanto a su calidad de servicio
tomando en consideracion la encuesta, y el indice
representativo de la calidad del servicio. Esta clasifica-
cion sera informada publicamente en un diario de
mayor circulacion.”



La encuesta de calidad es un instrumento que permite
medir la percepcion de los usuarios sobre la calidad
del servicio de distribuciéon final de energia eléctrica
que prestan las diferentes distribuidoras de energia
eléctrica en todo el Pals. Las empresas que realizaron
las encuestas fueron contratadas directamente por las
empresas distribuidoras bajo su responsabilidad, con
base en la lista de precalificados y disefo de la encues-
ta aprobada por la Comision.

Durante el ano 2013 tres empresas fueron acreditadas
en el Listado de empresas para la elaboracion de
Encuesta de Calidad del Servicio de Distribucion final
de Energia Eléctrica; siendo estas: Aprende, S. A., Vox
Latina y CID Gallup Latinoamérica.

Se realizé la fiscalizacion en campo a las empresas
encuestadoras. Durante las dos fases sé fiscalizd la
cantidad de 445 usuarios encuestados en diferentes
localidades de Guatemala.

llustracion 15.Lugares fiscalizados al realizar la encues-
ta de calidad del ano 2013
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3.2.6.1. Fiscalizacion durante la realizacion de la
Encuesta de Calidad

Encuesta de Calidad 1Sem 2013 2Sem 2013

Fiscalizacién EEGSA 55 60 Encuestas
Fiscalizacion DEOCSA 0 110 Encuestas
Fiscalizacién DEORSA 0 110 Encuestas
Fiscalizacion EEMs 0 110 Encuestas
TOTAL 55 390 445

Cuadro control para revisar la fiscalizacion a la realiza-
cion de la encuesta de calidad.

A continuacion se puede observar el control de locali-
dades fiscalizadas:
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Cantidad Distribuidor / departamentos
55 EEGSA - Escuintla, Sacatepéquez, Guatemala
26 EEM Retalhuleu
16 EH Patulul
20 EEM San Pedro Sacatepéquez
48 EEM Quetzaltenango
DEOCSA - Chimaltenango, Solold, San Marcos,
110 Totonicapdn
DEOCSA - Chiguimula, Jutiapa, Mazatenango.,
110 Escuintla
60 EEGSA - Sacatepéquez, Escuintla




INFORME ESTADISTICO DE CALIDAD

Se realizaron las siguientes actividades de fiscalizacion:
verificacion del personal de la empresa encuestadora,
verificacién del cuestionario, toma de fotografia de la
persona encuestada y toma de punto georeferenciado.

Imagen 11.Fotografias de las Actividades de la Fiscali-
zacion Encuesta de Calidad 2013

Fiscalizacion DEOCSA Fiscalizacion DEORSA

Fiscalizacién EEM de Retalhuleu

Fiscalizacion San Pedro
Sacatepéquez San Marcos

3.3. Actividades de calidad de producto y servicio
técnico

La Comision con el propdsito de cumplir con sus
funciones efectla diversas actividades, para verificar el
cumplimiento a los indicadores de calidad de servicio,
tanto en los aspectos comerciales como en el cumpli-
miento a los parametros relacionados con la calidad de
la onda (producto técnico), y la continuidad del servicio
O interrupciones (servicio técnico). A continuacion el
detalle de las actividades efectuadas durante el 2013
para verificar el cumplimiento a los parametros anterior-
mente indicados.

Tabla 37. Actividades Fiscalizacion de Calidad de
Producto y Servicio Técnico, 2013

G H I J K
Identificador
Monitoreo en
Inspecciones Inspeccio_nes Fiscalizaciones | tiempo real PT, ST, . Momroreo Total
CPT/CST Denuncias CPT Alumbrado interrupciones

Actividad PUblico
Alta Verapaz 0 0 13 1 9 23
Baja Verapaz 0 0 0 3 0 3
Chimaltenango 1 0 0 0 20 21
Chiguimula 0 0 34 0 0 34
El Progreso 1 0 0 0 o] 1
Escuintla 1 0 83 ) 10 100
Guatemala 6 1 505 12 0 524
Huehuetenango 1 0 0 0 10 11
Izabal 0 0 30 0 10 40
Jalapa 0 3 10 2 0 15
Jutiapa 2 o] 41 3 9 55
Petén 0 2 0 0 1 3
Quetzaltenango 2 1 45 0 0 48
Quiché 0 0 6 0 0 6
Retalhuleu 0 2 23 2 0 27
Sacatepéquez 0 0 o] 6 0 b
San Marcos 1 0 13 0 0 14
Santa Rosa 0 0 20 0 1 21
Solola 1 1 19 2 0 23
Suchitepéquez 0 0 37 3 0 40
Totonicapdn 0 0 26 2 0 28
Zacapa 0 0 7 0 5 12
TOTAL 16 10 912 42 75 1055

Se efectuaron un total de 1,055 actividades relaciona-
das con la fiscalizacion de cumplimiento a los parame-
tros de calidad de producto técnico, servicio técnico y
estudio de AP Adicionalmente y como parte de las
actividades que realiza la CNEE se incluye el estudio de
consumo de luminarias de alumbrado publico. A conti-



nuacion se presenta la desagregacion geografica de
dichas actividades.

llustracién 16.Cobertura de la actividad de fiscalizacion
de la CNEE de producto y servicio técnico.
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Grafica 49.Desglose de actividades de producto técni-
co y servicio técnico por distribuidor
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En la grafica anterior puede observarse la cobertura por
distribuidor de las actividades regulatorias, las cuales
se realizan de forma diferenciada y segun las caracte-
risticas de servicio, redes, usuarios, acceso de los
usuarios a la informacion regulatoria, etc.

3.3.1. Supervision de mediciones de calidad de
producto técnico

Con el objetivo de medir las condiciones de calidad del
suministro mensualmente, la Comisién realiza el sorteo
de los usuarios a los cuales se les debe realizar una
mediciéon de Calidad de Producto Técnico, el distribui-
dor programa la fecha de instalacion y retiro del equipo
de verificacion de la calidad segun los usuarios selec-
cionados mediante el sorteo. La CNEE fiscaliza dicho
proceso participando en cualquier punto del proceso ya
sea en la instalacion o el retiro. Cuando se participa en
los procesos de retiro se obtienen los archivos origina-
les de descarga de datos de los equipos. Durante el
ano 2013 CNEE ha tenido presencia en 912 puntos de
medicion, visitando diferentes municipios de la Republi-
ca de Guatemala, realizando la supervision de las medi-
ciones que efectian los distribuidores EEGSA,
DEOCSA y DEORSA.

INFORME ESTADISTICO DE CALIDAD
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llustracion 17.Supervisiones de mediciones de calidad
de producto técnico
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El objetivo de realizar esta supervision es validar que se
efectlen las mediciones requeridas por la CNEE, asi
como garantizar la integridad de las mediciones con las
que se evalla la calidad de producto suministrado por
los distribuidores.

Grafica 50.Desglose de fiscalizacion por empresa
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Con el proposito de fiscalizar a los distribuidores la
CNEE lleva a cabo la labor de fiscalizacion; es impor-
tante indicar que en el area de EEGSA se fiscalizan méas
puntos debido a la cercania de los circuitos, mientras
que en el area gestionada por DEOCSA y DEORSA la
cobertura de puntos es menor debido a la distancia que
existe entre cada uno de los puntos de medicion. La
grafica anterior muestra los porcentajes fiscalizados por
distribuidor. La CNEE continuara verificando los proce-
sos de medicién para abarcar cada vez mas municipios
del pals con el objetivo de verificar la calidad del sumi-
nistro.




Imagen 12.Fotografias de la actividad de fiscalizacion

26/06/2013

Supervisién Retiro Equipo

Supervisidn extraccién de
informacion

Supervisidon extraccién de
informacién

Equipo de medicion

3.3.2. Monitoreo de calidad de producto y servicio
técnico y, de consumo de alumbrado publico

Con la finalidad de obtener mediciones de los parame-
tros de calidad de producto y servicio técnico durante el
ano 2013 la CNEE instal6 en distintos municipios de la
Republica de Guatemala equipos de monitoreo;
también se midieron las caracteristicas del consumo de

luminarias de alumbrado publico. Estos equipos de
monitoreo se instalaron en cada punto por un periodo
aproximado de un mes. El mapa a continuacion presen-
ta los municipios en los cuales se instalaron equipos de
medicion, la informacion contiene equipos de monito-
reo en tiempo real y registradores de interrupciones.

llustracion 18.Monitoreo de producto técnico, servicio
técnico y alumbrado publico
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Se instalaron 37 mediciones con equipos de monitoreo
en tiempo real y 70 mediciones de registradores de
eventos, las cuales se implementaron en los departa-
mentos de Sacatepéquez, Escuintla, Retalhuleu, Suchi-
tepéquez, Jalapa, Jutiapa, Totonicapan, Solola, Alta
Verapaz, Baja Verapaz y Guatemala, adicionalmente, se
efectuaron mediciones con equipos registradores de
eventos.
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INFORME ESTADISTICO DE CALIDAD

Durante el primer semestre los equipos se instalaron en
la red de EEGSA, para el segundo semestre se instala-
ron los equipos en la red de los distribuidores DEOCSA
y DEORSA. Los equipos instalados reportaban sema-
nalmente via remota los parametros medidos. Con
estas mediciones se efectuaron dos estudios de consu-
mo de las luminarias de alumbrado publico en las redes
de distribucion de EEGSA, DEOCSA y DEORSA.

La informacién recabada es complemento a la evalua-
cion de indicadores de Calidad de Producto y Servicio
Técnico.

Imagen 13.Instalacién de equipos de monitoreo en
tiempo real, en redes de baja tensioén y luminarias de
alumbrado publico

Personal de CNEE instalando las mediciones
Equipos de monitoreo en tiempo real

Las fotografias anteriores reflejan la actividad de reco-
pilacion de informacién obtenida por el equipo de moni-
toreo de interrupciones a la red de baja tensiéon. Esta
actividad que forma parte de la fiscalizacion realizada
por la CNEE a las redes de distribucion.

Imagen 14.Monitoreo de interrupciones en circuitos de
distribucion

Descargo de informacién de
Registradores de interrupciones  interrupciones en circuitos

Monitoreo permanente de

en circuito Yepocapa. BAJA TENSION.

3.4. Verificacion de instalaciones de distribuciéon

Con el proposito de incentivar la calidad del servicio
técnico que los distribuidores brindan a sus instalacio-
nes, la Comision efectud diferentes actividades de
campo para verificar el estado de las lineas y los equi-
pos de distribucion, la fiscalizacion se realizé de forma
muestral y aleatoria a las redes de distribucién en
cuanto al cumplimiento de la normativa de disefo e
instalaciones que establece, entre las obligaciones
relativas, al mantenimiento de redes de distribucion y
circunstancias que atentan contra la seguridad de las
personas y bienes. A continuacidon se muestran los
resultados de las fiscalizaciones realizadas durante el
ano 2018.
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Tabla 38. Actividades Fiscalizacion de Cumplimiento llustracion 19.Fiscalizacion de cumplimiento NTDOID
NTDOID, 2013 en redes de distribucion

Identificador H
Verificacién de instalaciones,
Actividad cumplimiento NTDOID
Alta Verapaz 35
Baja Verapaz 2
Chimaltenango 13
Chiguimula 15
El Progreso 2
Escuintla 30
Guatemala 23
Huehuetenango 12
lzabal 28
Jalapa 12
Jutiapa 12
Petén 53 ¥
Quetzaltenango 7 v
Quiché 7 b
Retalhuleu 11 # II I
San Marcos 10 L’ﬂl!!i‘i’ﬁ!lllgﬂuufi:!ﬂfli
Santa Roso 18 i i i i1 i iiii11151
solold 5 SEEREREREEERERERREREE
Suchitepéquez 12 REEERE R A B N B
Totonicapdn 3 R f : ! i
Zacapa 2 Wizt e bitdaiones
TOTAL 312

La fiscalizacion realizada por la CNEE a las instalacio-
nes de distribucion de EEGSA, DEORSA y DEOCSA
En total, se efectuaron 312 actividades relacionadas durante 2013 se llevd a cabo por medio de un muestreo
con verificacion de cumplimiento a la normativa aleatorio a los Tramos de Media Tensién reportados por
NTDOID. La desagregacion geografica de dichas activi- los distribuidores. Durante la fiscalizacion a cada tramo
dades, se presenta a continuacion: sorteado se verificd si existian incumplimientos a la
Normativa de Disefio y Operacion de las Instalaciones
de Distribucion (NTDOID), obteniendo para cada activi-
dad efectuada una evaluaciéon de cumplimiento por
tramo de Distribucion en Media Tension.
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Grafica 51.Resultados de la Fiscalizacion de cumpli-
miento NTDOID en redes de distribucion
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La gréafica muestra la cantidad de tramos fiscalizados
por trimestre para los tres distribuidores EEGSA,
DEOCSA y DEORSA, y la cantidad de tramos con
hallazgos de incumplimientos. En total se fiscalizaron
201 tramos de Media Tension durante el ano. Los
hallazgos de incumplimientos normativos encontrados
fueron 69, lo cual representa un 34 por ciento del total
fiscalizado.

Imagen 15.Resultados de la fiscalizacion de cumpli-
miento NTDOID en redes de distribucion

Incumplimiento NTDOID, falta de poda Incumplimiento NTDOID,
aislador quebrado.

Incumplimiento NTDOID, poste inclinado

En las fotografias puede observarse el tipo de incumpli-
mientos encontrados. La CNEE inicié los expedientes
respectivos a efecto de que sean corregidos. Los
mismos afectan la calidad de energia eléctrica, que es
evaluada mediante los indicadores de calidad semes-
trales establecidos en la normativa. La transgresion a
los mismos significa la aplicacion de indemnizaciones a
los usuarios por las dichas transgresiones.

Grafica 52.Tipo de Hallazgos por incumplimientos
NTDOID
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La grafica muestra los tipos de incumplimientos halla-
dos en la muestra aleatoria y también los incumplimien-
tos adicionales encontrados durante el ano 2013. Apro-
ximadamente el 83% de los incumplimientos que fueron
encontrados en las diferentes fiscalizaciones de la
CNEE se relacionan con falta de poda o control de
vegetacion.

La CNEE esta efectuando las actividades de segui-
miento que corresponden para mejorar el cumplimiento
normativo de los distribuidores, habiendo requerido un
plan de mejora en el presente ano para los incumpli-
mientos del ano anterior, y una mejora en los planes de
mantenimiento de los distribuidores.









4. MONITOREO DE EVENTOS EN EL
SISTEMA NACIONAL INTERCONECTADO

Después del terremoto ocurrido el 7 de septiembre de
2013 cerca de la costa occidental de Guatemala, la
CNEE, efectud, de acuerdo a las actividades de segui-
miento de eventos climaticos o catastréficos que afec-
ten a los sistemas de distribucion y transmision, el
monitoreo posterior a dicho sismo, el cual afecté insta-
laciones del Sistema Nacional Interconectado. A conti-
nuacion se muestra informacion relacionada con dicho
sismo, y los efectos en el SNI.

La informaciéon contenida en el presente apartado, fue
reportada por los diversos agentes del sector eléctrico
a solicitud de la Comision Nacional de Energia Eléctri-
ca.

El 07 de septiembre 2013 hubo un terremoto cerca de
la costa occidental de Guatemala que se produjo cerca
de la triple union entre las placas de Cocos, del Caribe,
y las placas de América del Norte. La profundidad y el
estilo de fallas del terremoto indican que probablemen-
te ocurrid en una falla casi horizontal o casi vertical
dentro de la placa de Cocos en subduccion, en lugar de
en el punto de un empuje por encima.

Informacion del evento:

. Fecha del evento: 7 de septiembre de 2013

. Identificacion del Evento: terremoto en San
Marcos

. Magnitud: 6.6 en la escala de Richter.

. Epicentro: 14.606 ° N 92.121° O
o Profundidad = 66,0 kildbmetros

. Areas Afectadas: Ciudad Tectin Uman, Coatepe-
que y Malacatan
. Inicio: 18:13:29 hora local

Informacién de efectos en el SNI por eventos sismicos:
. 74,594 kWh de energia no servida durante los
eventos sismicos.

. Q1,363,615.06, un millon trescientos sesenta y
tres mil seis cientos quince quetzales con 6 centavos,
fue el costo de la energia no servida (1.82804 tarifa

BTS).

. 116,364 usuarios desconectados durante los
dias 6, 7, 8, 9y 14 de septiembre de 2013.

. 26 circuitos Media Tension desconectados en 12
subestaciones Alta Tension y Media Tension.

. 1,012 postes desplomados.

. 2,051 elementos de red desprendidos de
postes.

. 7,266 operaciones de equipos de proteccion
Media Tension.

. 5,874 activaciones de centros de transformacion
Media Tension/Baja Tension.

. 4 instalaciones de Alta Tensién afectadas.

Imagen 16. Mapa de incidencia sobre el SNI del sismo
de septiembre de 2013.

Mapa de ubicacion de daiios en el sistema
eléctrico de Distribucion durante el sismo de
septiembre de 2013
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A continuacion se presenta la informacion gréafica de los
efectos en el Sistema Nacional Interconectado.

Grafica 53. Cantidad de usuarios afectados por subes-
tacion.
116,364 Usuarios afectados por subestacion
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Mas de cien mil usuarios fueron afectados durante las
interrupciones del servicio de energia eléctrica derivado
de los sismos acaecidos.

Gréfica 54. Elemento de red danado.
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Grafica 55. Operacién equipos de proteccion.
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La grafica corresponde a los elementos de proteccion
de la red que actuaron durante una falla.

Grafica 56. Medidas correctivas para restablecer el
Servicio.

Medida correctiva para restablecer el servicio
Reparacién de red de baja tensién y cierre via remota de
reconectador de cabecera
Reparacién de puente de media tensién y cambio de fusible de
10amperios

Reparacion de lineas de baja tension | 1

Cierre via remota de reconectador de cabecera 600
Cierre en campo de reconectador de media linea. || 149
Cierre en campo de reconectador de media linea, debido afalla |, |
enlas comunicaciones.
Cierreen campo de recloser de cabecera, debido a problemas de || 1 -

comunicacion via SCADA

Cambiode fusible de 25 amperios | 5
Cambiode fusible de 15 amperios | 71
Cambiode fusible de 10 amperios | 1
Cambiode Crucero dafiado por Sismo || 169
Cambiode corta-circuitos | 16
apertura automatica SMT
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Las activaciones de CT corresponden al cierre manual
de centros de transformacion.
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5. CONTROL DE SANCIONES

Con relacion al mandato que la Ley General de Electrici-
dad en su articulo 4 literal “...a) Cumplir y hacer cumplir
la presente ley y sus reglamentos, en materia de su
competencia e imponer las sanciones a los infracto-
res...” la Comision Nacional de Energia Eléctrica efec-
tUa las fiscalizaciones correspondientes.

Segun lo establecido en el Marco Regulatorio de electri-
cidad, la CNEE esta facultada para emitir las sanciones,
segun lo establecido en el marco regulatorio de electri-
cidad, que correspondan por concepto de multas y/o
indemnizaciones derivadas de incumplimientos a la
normativa.

Las indemnizaciones, sanciones y/o multas se estable-
cen sin perjuicio que por cualquier dano que se cause
la parte afectada sea indemnizada de conformidad con
lo que al respecto determina el Cddigo Civil. Las
sanciones proceden cuando existen incumplimientos a
obligaciones o prohibiciones expresas, contenidas en
el marco regulatorio vigente.

En cuanto a las indemnizaciones que resolvio la CNEE
durante el ano 2013, corresponden a los temas siguien-
tes (en Millones de Quetzales):

Tabla 39. Indemnizaciones resueltas por la CNEE
durante el ano 2013

Tema DEOCSA | DEORSA | EEGSA | TOTAL
Comercial (Facturacion, conexiones, efc.) Q0.10] Q 2.10] Q0.04 Q223
Desbalance de Corriente (normas de transporte) Q 0.05| Q 0.05 Q - QO0.10
Producto Técnico (Voltgje) Q 1.37] Q 5.3 Q - Q7.01

Servicio Técnico (interrupciones) Q 46.20| Q 54.31 | Q0.76 [ Q101.27
Total en millones de quetzales | Q 47.71 | Q 62.11 | Q0.80 [ Q 110.62

Para el caso de EEGSA se ha demostrado la aplicacion
de dichos montos a los usuarios en la factura posterior
ala emision de la resolucion. En cuanto a los montos de
DC y DR, los mismos se encuentran en proceso de
revocatoria en el Ministerio de Energfa y Minas. Luego

de la resolucion de dichas revocatorias, los distribuido-
res deben aplicar las indemnizaciones a los usuarios.

La CNEE actualmente se encuentra realizando accio-
nes a efecto de que se indemnicen a los usuarios sobre
transgresiones a los indicadores comerciales de 2013
que se identificaron en los procesos de auditoria que
realiza la CNEE a la informacion regulatoria remitida por
los distribuidores, habiendo requerido el presente ano a
DEOCSA indemnizar a sus usuarios por mas de Q 858
mil, por transgresion a indicadores comerciales del 1er
Semestre de 2013, de forma adicional a los montos ya
indicados.

En la siguiente grafica se muestra el histérico actualiza-
do de las indemnizaciones por afo de resolucion, el
cual considera expedientes que se encuentran en diver-
sos recursos legales, los cuales estan sujetos a la reso-
lucion de los mismos.

Grafica 57. Histérico de indemnizaciones en millones
de quetzales
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En cuanto a las multas que resolvié la CNEE durante
2013, corresponden a los temas siguientes (en Millones
de Quetzales)
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Tabla 40. Multas en Millones de Quetzales.

Tema DEOCSA | DEORSA| ETCEE |TRELEC| DUKE | TOTAL
Comercial (Facturacion, R R R
Conexiones, efc.) Q0.09| Q1.88 Q Q Q Q1.97
Servicio Técnico (interrupciones) Q- Q-| Q240 Q0.14| Q0.01 Q275
Disefio y operacion Q- Q-| Q091 Q091 Q-| Q1.83
Total en millones de quetzales| QO0.09| Q1.88] Q3.52] Q1.05| Q0.01 Q 6.55

En la siguiente grafica se muestra el histérico actualiza-
do de las multas por ano de resolucion, el cual conside-
ra expedientes que se encuentran en diversos recursos
legales, los cuales estan sujetos a la resolucion de los

mismos.

Gréfica 58. Histérico de multas en millones de quetza-
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6. LISTA DE ACRONIMOS
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Ley General de Electricidad LGE
Reglamento de la Ley General de Electricidad RLGE
Normas Técnicas del Servicio de Distribucion NTSD
Cdlidad del Servicio Técnico CST
Calidad del Producto Técnico CPT
Calidad Comercial CcC
Frecuencia de Interrupciones por Usuario FIU
Tiempo de Interrupcion por Usuarios TIU
Normas Técnicas de Calidad del Servicio de Transporte y Sanciones NTCSTS
NUmero Total de Indisponibilidades Forzadas para la lineaii NTIFLi
Duracién Total de Indisponibilidades Forzadas para la lined i DTIFLi
NUmero de Indisponibilidades Programadas NIP
Duracién de la Indisponibilidad Programada DIP
Comisidn 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
Duke Energy International Transmisién, Limitada DUKE
Transporte de Electricidad de Occidente, S. A. TREO
Transmisora de Energias Renovables, S.A. TRANSNOVA
Transportadora de Energia de Centroamérica, S.A. TRECSA
Kilo Voltios KV

Kilo Vatios KW
Kilbmetros Km
Megavatio-hora MWH
Megavatio MW
Porcentaje de reclamos R%
Empresas Eléctricas Municipales EEMs
Empresa Municipal Rural de Electricidad EMRE
Empresa Hidroeléctrica Municipal EHM
Kilo Voltio Amperio KVA
Transformador de Corriente CT
Transformador de Potencial PT
Normas Técnicas de Diseno y Operacién del Servicio de Transporte de Energia | NTDOST
Eléctrica

Normas Técnicas de Diseno y Operacién de las Instalaciones de Distribucidon NTDOID
Tensidn Nominal Vn
Valor Eficaz (RMS) de Tensién Vk
Porcentaje de Desbalance de Corriente ADIP

Mdxima Desviacion de Corriente

Imp
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