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Antes del Incumplimiento

¢ Programa de normas de Servicio
aprobado

— Garantias/sanciones del cliente

— Tipos de desempEeno/Casos
principales/subyacentes

¢ Revision anual
— Erecuencia/duracion) de estadisticas
—(@alisas
= Clrcuitos e PEC dESEMPENG




¢ Cumplimiento de mantenimiento

anual preventive
¢ Correctivo
¢ [ransporte/distribucion

¢ Slbestaciones

¢ Presupueste anual

¢ Monitoreo de concliusion
¢ Manejo de vegetacion




¢ Presupuesto gastoes de capital
— (Como aplicarlo?
— Monitereo

— Mediciones (efectividad)
¢ Reglamentacion
¢ Otros metodos

— Elision/adauisicion/condicCiones de
CErtificacion




Despues del incumplimiento o falta
de confiabilidad

¢ Proceso de gquejas
¢ Pagos de garantia
¢ Condiciones de operacion continuada

¢ Casps| de tarilas

s Creacion de grupo de trabajo
¢ SUMARGS INVEstigativos

9 Redlas dercalidad aerservicio




Estudio de caso
La tormenta de 75 anos

¢ 25 de diciembre de 2003 — primeros
apagones

¢ 26 de diciembre — equipos de

Eemergencia activados

¢ Cuadrillas de operaciones y: arneles
erganizadas

¥ Sistemias defadatos autematizadosty,
(elecomunicaCionEs satlrados

s Empleares VeluntaresHiamados




¢ Comision ordena investigacion
detalladal de la tormenta

¢ Division de Servicios Publicos

Investiga

¢ InVestigaciones iIndependientes pol
CERCERDS

¢ Analisis de los resultados




¢ Acciones de la Comision de Servicios
Publicos

— Ordeno el monitoreo de la conclusion de
las recomendaciones

— Aprobo pagos de garantia mas: grandes

— Ordeno mayores gastos
— Ordeno mayor mamnejor de vegetacion

— Eormo Grupoer de Tirabajo; de Servicio de
Ealidad:




¢ Resultados

— SAIDI: reduccion de duracion promedio de
3 minutos a 1.8 minutos.

— SAIFI: 60% de reduccion de frecuencia.

— Reduccion del recorte de arboles de un
ciclo de 9 anos a un ciclo de 3 anos.

— Gastos) de inspeccion Y. mantenimiento
aumentan de; $28 millones a $59 millones.

— CilFcuUitos conl PER)K dESEMPENG: ME]joran: en
un; 20%.

—85%0) dé |0S apagenes) somn restalirados) en
Ulgl e)lzlZo) els S ple el




, : Enero a diciembre
Garantias al Cliente de 2008

Utah

Restauracién de suministro 1,294,137 100.0% $0 1,427,184 5

Citas 8,932 99.7% $1,250 9,614

Conexion de energia 9,722 99.8% $950 11,135

Estimaciones 2,341 99.2% $950 2,377

Respuesta a indagaciones de
facturacion 4,597 99.8% $400 8,411

Respuesta a problemas de
medidor 1,073 99.8% $100 1,218

Notificacion de interrupciones
planeadas 88,544 99.9% $4,800 63,357

1.523.29
1.409.346 169 99.9%  $8.450 6 147  99.9%




Reducir el indicador de desempeno para el 20% de los circuitos de peor
desempeno.

La Compania revisa el desempeno de los circuitos de manera rutinaria. Una de las
medidas utilizadas se llama indicador de desempefio de circuito (CPl), que es una
ponderacion combinada de las mediciones de confiabilidad clave que cubren un periodo
de tres anos. Mientras mas alto es el numero, es mas deficiente el desempeno
combinado del circuito. Como parte del Programa de Normas de Desempeno de la
Compania, selecciona cada ano un conjunto de circuito de peor desempeno para hacer
mejoras. Las mejoras son completadas en un periodo de dos anos a partir de la
seleccion. Al menos el 209 de los cinco conjuntos seleccionados debe mejorar (medido
mediante la comparacion del desempeno actual coni el desempenoi de |a linea de base).

CIRCUITOS PEOR DESEMPENO ESTADO DE LINEA DE BASE 31/12/07 Programa de
Indicadores de Desempeno de Circuito 2005 (CPI05) Aho 9: (CY2008)Cottonwood 14
EN DESARBOLLO 312 Holladay: 12 EN DESARROLLO138 Mountain Dell 11 EN
DESARROLLO 930 Eden 12 EN DESARROLLO 456 West Ogden 14: EN DESARROLLO
707 CALIFICACION META = 407509 Programa Ano 8: (CY2007) Brian Head 11
COMPLETOS 412565 VcClelland 12 EN PROCESO 220880 Union 116 EN PROCESO
1281438 Enech 12 CONPLENOSH 186196 QuaillCreek 12 COMPLENOS

1094952 CALIEICACIONIMETA =326408447 Programa Anoe: 7: (CY2006) Tleoele 12
CONPLEENOS 226204 Box Elder 12 CONMPLENOSIE19249 @akiey 1 1F COMPLENOS
8678261 Brighton' 12 CONPLEENOS, 608984 limber Lakes 11 CONPLENOS

309870 CALIFICACION META = 2938366427 Programa Afe 6 (CY2005) Cudakhy: 11
CONPLENOS 90892 Garden Ciiy: 12 CONIPLEENOS 521449 Black Vountain

15 CONMPLEENOS 406664 Uinta 18 CONMPILLENOS 867165 West Boy: 14 CONMPLENOS
354259 CALIFICACION META= 409 META LOGRADA 511346




Suministro

Restaurar el servicio al 80% de los
clientes en un periodo de 3 horas (a
lo largo de 3 anos)

RESTAURACIONES EN UTAR EN'UN
PERIODO DE 5 HORAS

Acumulado enr ell programal de: 3 anos
Rasta 12 fiechas 86%

Actmulade delf primere de eneror alf i de
diciembre der 20075 865 Enero; fePrero

MiaiZe: abrlismay.o
junies 83%905691 % 84%692%88%




¢ COMPROMISO: QUEJAS DE CLIENTES

¢ Contestar llamadas en 30 segundos: Meta
30%:; Real 83%

¢ Responder a las gquejas de la comision en
un plazo de 30 dias: Meta 95%:; Real
100%

¢ Responder al las guejas de la comision con
FESPECLO al dESCONEXIGNES dE; SERVICIO en
LR plaze; de 4 horas: Meta 95%; Real
100%

¢ Resolver las quejas de lar comision enf un
plazorder 30r diass Metar 100%; Reall 100%




