ormativa de Calidad de Servicio
Guatemala C.A.

Guatemala

Sistema de Transporte de Energia Eléctrica CHEE
2008 - 2018 e
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El sistema eléctrico Guatemalteco, estd compuesto por 18 distribuidoras, 5

transportistas, varios generadores y comercializadores.

De las distribuidoras antes descritas, 3 son de capital privado (aporte

mayoritario), y el resto son Empresas Eléctricas Municipales
Detalles del Sistema Eléctrico Guatemalteco se presenta a continuacion:
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Normativa de Calidad del
Suministro

h
-r

El proceso de calculo de célculo de la
remuneracion para los agentes
transportistas y distribuidores, toma
en consideracion las  Normas
Técnicas del Servicio de Distribucion
aprobadas por la Comision Nacional
de Energia Eléctrica desde 1999.

Las NTSD dividen la prestacion vy
monitoreo del servicio de distribucidn
en tres grandes rubros:

= Calidad de Servicio Técnico
22 Calidad de Producto Técnico
= Calidad Comercial
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Indicadores Calidad Comercial

Calidad del Servicio Comercial del Distribuidor

Indicador Descripcion Medicion Tolerancia
R % Porcentaje de Reclamos Semestral 5% del total de usuarios
TPPR Tiempo Resolucion Reclamos Mensual 10 dias
Precision Precision de Consumo Medidores Semestral 3% < 11kW; 2% > 11 kW
Notificacidn de Interrupcién Las interrupciones programadas deben
Int. Programada . . .
Programada Mensual notificarse a los usuarios, en su totalidad
Calidad de la Atencidn al Usuario
Indicador Descripcion Medicion Tolerancia
Solicitudes de Nuevo Servicio sin
SNS-SMR e s , -
Modificacién de Red Mensual 28 dias maximo
Solicitudes de Nuevo Servicio con
SNS-CMR I (s
Modificacién de Red Mensual 3 meses maximo
Reconexiones Reconexion del Suministro Mensual 24 horas maximo
, No debe ocurrirse el mismo error de
Fact_erronea . .
Reclamos por errores de facturacion ~ |Mensual facturacion en 6 meses
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Indicadores Calidad de Producto Técnico

Regulacion de Tension

Indicador Descripcion Medicién Tolerancia
IRT (%) Indice de Regulacidn de Tensidn Mensual 8%y 10% BT, 6%y 7%_MT
FEB_NO PER Indice Global Regulacion de Tension,
Registros FT/Total Registros Semestral 5% de los registros

Desbalance de Tensidn en Servicios Trifasicos
Indicador Descripcion Medicién Tolerancia

A DTD (%
(%) Porcentaje Desbalance de Tensidon Mensual 3% de desbalance "(Vmax-Vmin)/Vprom"

Distorsion Armdnica de la Tensidon Generada por el Distribuidor

Indicador Descripcion Medicién Tolerancia
DATT (%
(%) Distorsidon Armodnica Total de Tensiéon |Mensual 8%, del total de registros
DAIT (%) Distorsion Armodnica Individual de Depende si Par/Impar, y el componente de
° Tensién Mensual cada armonica.

Flicker en la Tension
Indicador Descripcion Medicion Tolerancia

Indice de Severidad de Flicker en Corto Del 5% del total de registros el valor de Pst no

Pst Plazo Mensual debe ser=>1
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Indicadores Calidad de Servicio Técnico

Calidad del Servicio Técnico

Calidad del Servicio Comercial del Distribuidor

Indicador Descripcion Medicion Tolerancia
MK Frecuencia Media de Interrupcion por
kVA Semestral |25y 3.5 veces BT
TTIK _ y
Tiempo Total de Interrupcion por kVA  [Semestral 8y 10 horas BT
FIU _ g .
Frecuencia de Interrupcion por Usuario |Semestral |6y 8 veces BT, 4y 6 veces MT
TIU _ y .
Tiempo de Interrupcion por Usuario  |Semestral ~ [12y 14 horas_BT, 8y 10 horas_MT
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Otras normas de Calidad...

¢ NTDOID — Normas Técnicas de Disefio y Operacién de Instalaciones
de Distribucion

LY
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NTDOST — Normas Técnicas de Diseno y Operacién de Sistemas de
Transmision
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Resultados Obtenidos
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A continuacién se presentan resultados obtenidos de los procesos de control de calidad
realizados por la CNEE

% de Reclamos, se puede observar transgresion a las tolerancias en las distribuidoras de
Unién Fenosa (DEOCSA y DEORSA).

Indicador comercial R% Reclamos Graficados por Motivo - DEOCSA -

.\Q‘.\\% E=DEOCSA 72,765
&= DEORSA
I EEGSA

— Tolerancia

48,374

7,298 6,519
3,749 3,446 2,743
i - e e o -
fer sem 09 2do sem 09 TOTAL Interrupciones  Facturacién ~ Cobrosaltos  Otros motivos No recibe Fallas del Atrasoenla Bajovoltaje

factura contador reconexion
Semestre
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Mapas de Calidad_Servicio Técnico

Mapa TIU Promedio primer semestre de 2009

Mapa TIU Promedio segundo semestre de 2009

[ I 0-12
[ 12.01-14
Bl 14.01-177.3

Tolerancia urbana: 12, rural: 14

B 0-12
[ 12.01-14

Bl 14.01-134.24

Nota: Los colores en Rojo representan incumplimientos a las tolerancias urbanas y rurales, los colores en verde
cumplen en ambas tolerancias, los colores en amarillo representan lugares a los que es necesario realizar la

separacion de redes urbanas vy rurales.




A

4 /% .
» - 5
‘ |‘ : ‘i{ . .
cr

Mapas de Calidad_Producto Técnico

Meshcacnes Eaers de: alerones Sio savestre. 20E) Mediciones Fuera de Tolerancia 2006, 2007 y 2008
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¢ Semestralmente, se identifican los lugares que poseen problemas de regulacién de Tension,
para los cudles la distribuidora deberia indemnizar, hasta arreglar el problema.

¢ En el mapa acumulado se puede observar que la Distribuidora continda con los problemas de
mala calidad de producto, prefiriendo indemnizar a brindar el servicio dentro de las tolerancias
establecidas en la norma. Esto hace necesario revisar la normativa y la forma de incentivar
cumplir con las tolerancias, ya que las redes estan disefadas para cumplirlas.
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Resultados Encuesta de Calldad

(percepcion del usuario)

% de Usuarios satisfechos

CALIDAD DEL CALIDAD DEL gg:\;IIED:g
Clasifica!cién segt’m DISTRIBUIDORA . SERVICIO PRODUCTO AL
promedio obtenido Promedio
(Interrupciones) (Var:la:lltg?ss = ;f;?,ﬁi'::)
1 Empresa Eléctrica Municipal de San Pedro Sacatepéquez 94% 99% 85% 97%
2 Empresa Eléctrica Municipal de Joyabaj 90% 90% 85% 96%
3 Empresa Eleclrica de Gualemala S A 0% 86% 89% 95%
4 Empresa Municipal Rural Eléctrica de Playa Grande 86% 93% 68% 98%
5 Empresa Eléctrica Municipal de Guastatoya 74% 78% 68% 77%
6 Empresa Eléctrica Municipal de Tacana 67% 77% 80% 45%
7 Empresa Eléctrica Municipal de San Marcos 64% 59% 57% 77%
8 Empresa Eléctrica Municipal de Gualan 57% 34% 51% 85%
9 Empresa Eléctrica Municipal de Huehuetenango 57% 48% 45% 77%
10 Empresa Eléctrica Municipal de Zacapa 54% 31% 47% 84%
11 Empresa Eléctrica Municipal de Jalapa 54% 35% 51% 75%
12 Empresa Eléctrica Municipal de Quetzaltenango \ 49% 49% 40% 57%
13 Empresa Eléctrica Municipal de Patulul N 47% 24% 24% 93%
14 Empresa Hidroeléctrica Municipal de Retalhuleu \\ 46% 18% 34% 85%
15 Empresa Eléctrica Municipal de Puerto Barrios \ 42% 21% 41% 65%
16 Empresa Eléctrica Municipal de San Pedro Pinula 40% 7% 21% 93%
19 Empresa Eléctrica Municipal de Sta. Eulalia 25% 2% 6% 66%

| Empresa Eléctrica Municipal de Sayaxché

No realizo encuesta.




Multas Incumplimientos de Calidad

¢ Toda persona o empresa que opere a cualquier titulo instalaciones eléctricas debera
dar cumplimiento a la Ley, al Reglamento y a las Resoluciones que emita la Comision,
pudiendo ésta aplicar las sanciones pertinentes. TC =1 US $ x Q 8.00

Multas por aifio de notificacion

Q30 cﬂ‘b‘m

Qz25
i 2010 — 2009

Q20 b 2008 — 2007

] — 2006 — 2005
=
= Q15
= - 2004 - 2003
Q10 — 2002 - 00
- 2000 —Totales
a5
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Indemnizaciones por mala calidad

Indemnizaciones por aiio de notificacion

Q’\
Q80 d\b“%

2?2009
2007
w2005
w2003

—Totales
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Manual de Procesos DRC
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Gestion de Denuncias de Usuarios
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-50%

-100%:

El analisis de gestion interna de la

respuesta del Regulador ante el
desempeno de sus obligaciones.

4126

29%

12

797

4926

Depto Calidad Unidad Informatica Unidad A EMs Depto Gestion
Comercial Tecnica
= [t Y e
-51%%
-61%
-74% -78%
-84%
B Comparacion Abril - Marzo - Expedientes B Comparacion Abril - Marzo - Errores
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Consideraciones Finales

Mas importante que el establecimiento de limites y tolerancias
para la prestacion del servicio, es necesario realizar y dirigir
recursos para realizar un estricto control de la medicion de los
parametros a monitorear.

La evolucion tecnoldgica actual, permite analizar la forma y el
método en el cual estan elaborados nuestras normas de
calidad, a fin de determinar la mejor forma de registrar los
parametros de calidad de la prestacion del servicio.
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Gracias




