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PRESENTACION

La investigacion cientifica de tipo cualitativa se enmarca desde la rama del derecho
administrativo, ya que este derecho es el conjunto de normas reguladoras de las
instituciones sociales y de los actos del poder ejecutivo, para la realizacion de los fines
de utilidad publica. Y se indagé al Estado de Guatemala a través de la Comisién
Nacional de Energia Eléctrica, para verificar si se cumplen efectivamente todos los
procedimientos de caracter administrativo.

Se analizaron expedientes de denuncias presentadas ante la Comisidn Nacional de
Energia Eléctrica por usuarios del servicio de energia eléctrica, en el periodo
comprendido entre el afio 2015 y 2016, en toda la Republica de Guatemala, dando
como resultado que en un 90% de las denuncias presentadas por inconformidad del
servicio de energia eléctrica en general, no se esta4 cumpliendo con el debido proceso
en cuanto a plazos administrativos contenidos en la Ley General de Electricidad y su
reglamento.

Los sujetos de la investigacion son los usuarios, Ias distribuidoras de energia eléctrica y
la Comision Nacional de Energia Eléctrica; siendo el objeto de la misma, la carencia de
normas y politicas para mejorar la atencion al usuario de energia eléctrica, frente a sus
denuncias y quejas por el mal servicio prestado por las empresas distribuidoras de
energia eléctrica.

Por lo que el aporte esta enfocado en mejorar el servigio que ofrece la Comision
Nacional de Energia Eléctrica, haciendo notar las deficiencias que aun existen y
proponiendo estrategias para mejorarlo, con el fin que se desarrolle eficientemente el
principio tutelar al que ahora es inherente a la poblacién guatemalteca.
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HIPOTESIS

El Estado de Guatemala a través de la Comision Nacional de Energia eléctrica, no
cumple efectivamente con su funcién de tutelar al usuario o consumidor final de energia
eléctrica, al no prever las practicas abusivas o discriminatorias por parte de las
empresas eléctricas hacia el usuario, debido a la falta de personal en algunos
departamentos de dicha entidad, asi como falta de compromiso por parte de los

trabajadores activos.
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COMPROBACION DE LA HIPOTESIS

El Estado de Guatemala a través de la Comision Nacional de Energia eléctrica, no
cumple efectivamente con su funcién de tutelar al usuario o consumidor final de energia
eléctrica, al no prever las practicas abusivas o discriminatorias por parte de las
empresas eléctricas hacia el usuario, debido a la falta de personal en algunos
departamentos de dicha entidad, asi como falta de compromiso por parte de los

trabajadores activos.

Esta hipétesis se pudo comprobar mediante el empleo de los métodos analitico,
sintético, deductivo e inductivo, utilizados en esta investigacion, concluyendo que no se
esta cumpliendo a cabalidad con todos los procedimientos, ordenamientos y plazos que
la ley enmarca, tras el analisis realizado a los expedientes administrativos creados por

la Comision Nacional de Energia Eléctrica.
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INTRODUCCION

Mediante la observacion y el analisis a los expedientes que contienen las denuncias
presentadas ante la Comisién Nacional de Energia Eléctrica por los usuarios de
energia eléctrica, se pudo constatar que existe una deficiencia en el sistema
administrativo de este érgano regulador, ya que no se esta cumpliendo con el debido
proceso respecto a procedimientos, plazos y atencion al usuario como esta establecido
en las normas reguladoras del subsector eléctrico y normas nacionales, debido a
inconformidades que son expresadas y presentadas diariamente‘ por el usuario ante la

misma distribuidora que les vende la energia eléctrica.

Lamentablemente, la mayoria de denunciantes deben esperar mucho tiempo para
obtener una respuesta a su denuncia, pudiendo ser esta favorable o no para el usuario.
Pero mientras se resuelve la denuncia, el usuario debe sufrir las consecuencias por la
supuesta anomalia encontrada por la distribuidora como, privandole del servicio
eléctrico, realizando cortes inmediatos de la energia sin previo aviso, despojandolos de
este recurso vital sin importar por cuanto tiempo sea y sin realizar una inspeccién a los
habitantes de la vivienda, verificando que no exista alguna persona que dependa
directamente del servicio eléctrico para poder subsistir.

Acciones como éstas muestran una parte inhumana de las distribuidoras, violando
completamente los derechos inherentes de la persona. Por tal razén fue necesario
realizar esta investigacion, debido a que se considera que se estan violando los
derechos a —Ios cuales son acreedores los usuarios inmediatamente al momento de
pactar su contrato de suministro con la distribuidora.

A raiz de lo anterior, el objetivo general de esta tesis es comprobar si el Estado de
Guatemala a través de la Comision Nacional de Energia Eléctrica, esta cumpliendo
efectivamente con tutelar a los usuarios del servicio ptblico de distribucién final de
energia eléctrica, como lo establece la Ley General de Electricidad en su Articulo 4,

)


Usuario01
Cuadro de texto


inductivo; asi como las técnicas de investigacion siguientes: bibliograficas, de campo, y

documentales.

La hipétesis de la tesis consiste en que el Estado de Guatemala a través de la
Comisién Nacional de Energia eléctrica, no cumple efectivamente con su funcion de
tutelar al usuario o consumidor final de energia eléctrica, al no prever las practicas
abusivas o discriminatorias hacia el usuario, debido a la falta de personal en algunos
departamentos de dicha entidad, asi como falta de compromiso por parte de los
trabajadores activos.

La investigacién contiene cuatro capitulos que son los siguientes: en el primero se
desarrollé todo lo referente al derecho administrativo y lo relacionado con el servicio
publico; el segundo, contiene la definicién de energia y energia eléctrica, asi como los
conceptos de tutela y tutela administrativa y se plantea el tema de subsector eléctrico
guatemalteco y la creacién de la Ley General de Electricidad, sus principios y la historia
de la Comisién Nacional de Energia Eléctrica; el tercero, posee el andlisis de la calidad
del servicio de distribucion final que reciben los usuarios y las acciones que realiza la
Comision Nacional de Energia Eléctrica para verificar que el servicio de energia
eléctrica se esté suministrando a los usuarios con la mejor calidad; y en el cuarto se
desarroll6 el tema de la efectividad de la tutela administrativa para usuarios del servicio
publico de distribucién ﬁnal de energia eléctrica, de conformidad con la Ley General de
Electricidad. |

Por lo tanto, este informe se realiz6 para encontrar la respuesta al problema planteado
en esta tesis, concluyendo que la causa es la falta de celeridad en los procesos
administrativos, asi como poco personal especializado y comprometido en el sector.
Consecuentemente, es necesariov obtener una solucién para prestar una mejor,
eficiente y répida atencién a las inconformidades presentadas por los usuarios ante la
Comisién Nacional de Energia Eléctrica.

(ii)
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CAPITULO |

1. Derecho administrativo

Antes de definir el derecho administrativo y para comprender su significado, es

necesario tener claro qué es derecho y qué es administracion.

La palabra derecho (proviene del latin directur que significa directo y de dirigire que
quiere decir alinear o enderezar. Esta palabra es aplicable a todas las areas de la vida,
especialmente en el aspecto juridico refiriéndose al orden, lo justo, lo correcto, etc.
“coleccion de principios,}v preceptos y reglas a que estan sometidos todos los hom‘bres
en cualquier sociedad civil, para vivir conforme a justicia y paz; y a cuya observancia

pueden ser compelidos por la fuerza”.!

Derecho es el sistema de normas juridicas imperoatributivas impuestas por el Estado,
que regulan la conducta de la sociedad, y que en los casos en que las leyes no sean
observadas ni cumplidas de forma voluntaria o espontanea, se ejecutara incluso en

contra de la voluntad del obligado.

Con estas definiciones se puede observar que el derecho es un todo porque para que -
éste se aplique deben estar inmersos varios elementos como el Estado, la poblacion, la

ley y el territorio. Y para que la poblacién del Estado viva en armonia es importante que

! Cabanellas de Torres, Guillermo. Diccionario juridico elemental. Pag. 117.

1
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tengan como principios entre otros, vivir honestamente, no perjudicar a otro y dar
cada uno lo que corresponde, es asi como el ser humano debe proceder consigo

mismo y con el projimo o con los que estan bajo su jurisdiccion.

Administracion es: “un proceso basado en las funciones administrativas, con efectividad
y por medio de personas”.?2 En el diccionario Juridico Elemental de Cabanellas se

define comb ...conjunto de las reglas para gestionar bien los negocios; y, més
particularmente, para aplicar los medios a la consecucién de los fines del Estado”.®
ContinGa manifestando Cabanellas que: “La administracion puede ser considerada
dentro del Derecho Privado, en el Publico, en el Procesal, en el Eclesiastico y en el
Internacional’.* Pero en Guatemala, juridicamente, el derecho administrativo se

»

encuentra enmarcado dentro del sector publico como se vera mas adelante.

Cuando la administracién publica de Guatemala se observa en su totalidad como
Estado, se considera un sistema, mismo que puede definirse como un conjunto de
reglas y principios formando una sola doctrina destinados a un fin. Cuando se divide en
los tres organismos, Ejecutivo, Legislativo y Judicial, es considerado como conjunto de
sistemas; y cada uno de estos 6rganos dividido puede denominarse como subsistema.
Todo depende del punto de vista desde el cual se observe, pero todos equivalen a un
universo coordinado en el cual todo estd inmerso, en el cual cada uno trabaja para

formar parte de uno solo que en este caso es el Estado.

2 Castillo Gonzalez, Jorge Mario. Derecho administrativo guatemaiteco. Tomo 1. Pag. 1.
3 Cabanelias. Op. Cit. P4g.25.
4 Ibid. Pag. 25.
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Tradicionalmente, se ha entendido que administracion es una subfuncién del desarro
humano del mundo, encargada del buen funcionamiento de los servicios publicos
encargados de mantener el bienestar, la seguridad y de entregar a la poblacion

diversas labores de diversa indole (econdmicas, educativas, sociales, etc.).
1.1. Definicion

El derecho administrativo es la rama del derecho publico que regula la actividad del
Estado, la funcion administrativa y la relacion entre los particulares y el aparato publico.
En otras palabras, el derecho administrativo es aquel que regula la relacion juridica

entre el administrador (Estado) con los administrados (Individuos).

Castillo define el derecho administrativo como: “...el derecho de la administracion del
Estado de Guatemala o de la administracién publica”.® De igual manera el citado autor
hace énfasis en que el derecho administrativo se fundamenta en las funciones
administrativas, la legislaciéon y el derecho. Entre las funciones administrativas se
encierran: la planificacion, organizacion, direccion o liderazgo, coordinacién, control
administrativo, revision y supervision; con la legislacion se encuentran las leyes, los
reglamentos y acuerdos, que tengan relacion con la administracion publica; y en el
derecho alcanza al derecho general, encabezado por el derecho civil y, el derecho

especializado, encabezado por el derecho administrativo.

Todas las funciones y complementos anteriores deben funcionar conjuntamente para

5 Castillo. Op. Cit. Pag. 1.
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formar el derecho administrativo y operar una buena administracion del Estado, ya qusX
si cada 6rgano avanza en su propio camino se produce un caos a nivel nacional, donde

cada uno hace lo que le parece mejor o lo mas conveniente a su situacion.

En Guatemala la administracion pablica se divide en tres érganos del Estado los que se
denominan: Organismo Legislativo, Organismo Ejecutivo y Organismo Judicial. Las
acciones del organismo ejecutivo son denominadas también como administracion
publica ya que dicho 6rgano es la sede del Gobierno del Estado de Guatemala y
encargado de la administracion en general, sin embargo, el concepto de administracion
publica se utiliza para denominar a todas las organizaciones que integran el Estado de

Guatemala.

En el Articulo 141 de la Constitucion Politica de la Repulblica de Guatemala, se
establece la creacion del Organismo Ejecutivo y del Articulo 182 al 202 se encuentran
reguladas las funciones, organizacion y atribuciones de este 6rgano. La autoridad

maxima de este 6rgano es el Presidente de la Republica.

El organismo Legislativo es el encargado de crear las leyes generales para ’administrar
de mejor manera al pueblo. El Articulo 141 de la Constitucion Politica de la Republica
de Guatemala, crea el Organismo Legislativd y en los Articulos 157 al 181 se
encuentran sefialadas las funciones y atribuciones del mismo, asi como las
atribuciones especificas del Congreso de la Republica. El Organismo Legislativo es un
6rgano politico y administrativo, ya que eventualmente funciona de acuerdo a las

actividades politicas y cuenta con su propia ley organica donde se regula su
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funcionamiento.

Y por ultimo el Organismo Judicial, que en pocas palabfas, es el ente que se encarga
de ejecutar las leyes creadas por el organismo legislativo. Al igual que los organismos
anteriores, este también es creado por la Constitucién Politica de la Republica de
Guatemala a través del Articulo 141 y de los Arﬁbu!os 203 al 222 donde se encuentran

especificadas las funciones y atribuciones a este..

El Organismo Judicial cuenta con su propia ley denominada Ley del Organismo
Judicial, Decreto 2-89 o ley fundamental del orden juridico guatemalteco. La autoridad

suprema de este organismo es el Presidente del Organismo Judicial.

‘La importancia del Organismo Legislativo se basa en la funcién de hacer leyes
administrativas destinadas a regular la organizacién, funciones, atribuciones y
procedimientos de las organizaciones publicas. La importancia del Organismo Ejecutivo
se basa en varios elementos. Sede del Gobierno del Estado; sede de la administracién
publica; dirigido por el principal ejecutivo del Estado; el Presidente de la Repubiica;
sede de los principales jefes de la coercion y coaccion del Estado: El Ministerio de
Gobernacién y el Ministerio de la Defensa Nacional; encargado de la administracion del
presupuesto publico y la politica internacional; y finalmente, encargado de aplicar las
leyes en casos concretos. La importancia del Organismo Judicial se basa en la facultad
de aplicar las leyes en casos de conflicto y dictar resoluciones y sentencias Judiciales,

en favor o en contra de casos o0 asuntos relacionados con el Estado, en distintas
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materias”.®

En resumen, el derecho administrativo es el encargado de normar las relaciones
juridicas entre el Estado y los individuos que son reguladas por las leyes
administrativas correspondientes, tales como la Ley Organica de la Superintendencia
de la Administracion Tributeria, la Ley Orgénica del Banco de Guatemala, Ley de
Contrataciones del Estado, la Ley General de Electricidad, entre otras, las cuales son

creadas por el ente denominado Organismo Legislativo.

1.2. Origen

En Guatemala inici6 existiendo tnicamente el derecho civil, el cual era el encargado de
todos los asuntos de particulares y de la administracion publica, posteriormente y
debido a la necesidad de los casos relacionados con el Estado o la administracion del
mismo a través de los servidores publicos, fue necesario crear el derecho
administrativo con su propia doctrina, teorias, funciones, principios, leyes vy
reglamentos. El derecho administrativo se desarrollé dentro del sector publico, aunque

inicialmente no se consideraba asi.

El derecho administrativo en Guatemala aun no es auténomo, ya que en conceptos
abreviados la autonomia es la condicién de algo o alguien que goza de completa
independencia, sin estar sujeto a leyes que no han sido dictadas por él y para él. Esta

rama del derecho depende de algunas leyes civiles, asi como de los tribunales y otros

6 Castillo Gonzélez, Jorge Mario. Derecho administrativo. Pag. 155.
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Derecho les toca adaptar otras leyes no administrativas o jurisprudencia relacionada de

las autoridades jurisdiccionales.

1.3. Principios

Los principios son axiomas que plasman una determinada valoracion de justicia de una
sociedad, sobre la que se constituyen las instituciones del derecho y que, en un
momento histérico determinado, informan el contenido de las normas juridicas de un

Estado.

Los principios del derecho administrativo, encuentran su ubicacion dentro del Articulo
221 de la Constitucién Politica de la Republica de Guatemala, desde el momento en
que dicha Carta Magna establece al Tribunal de lo Contencioso Administrativo como el

contralor de la juridicidad de la administracion publica.

Los principios del derecho administrativo son: juridicidad administrativa, colaboracion,

competencia y de responsabilidad, los cuales seran descritos a continuacion.

1.3.1. Juridicidad administrativa

Este principio se refiere a que los actos administrativos se basan totalmente en la ley y
el derecho. La juridicidad convierte al derecho en un procedimiento legal y justo,

entendiéndose como la aplicacion de las normas principalmente dentro de casos

7
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forma supletoria.

1.3.2. Colaboracion

Este principio se aplica en los procesos administrativos para actuar con efectividad y
solucionar cualquier inconveniente o problema que contravenga a la naturaleza de la

administracion.
1.3.3. Competencia

Principio que se refiere a la libertad que tienen las personas de hacer todo lo que la ley
no les prohiba. Es el derecho que posee todo sujeto de derechos y obligaciones para
actuar de determinada manera, haciéndose responsables de su conducta, asi como de
sus omisiones. Los entes depositarios de la autoridad y el poder otorgados por el
Estado, tienen la responsabilidad de fundamentar el ejercicio de su competencia,

funciones, facultades y atribuciones.
1.3.4. Responsabilidad
Este principio especificamente se refiere a la obligacién que tiene el funcionario o

empleado publico que incurra en un dafio hacia otra persona tanto juridica o individual,

de reparar el mismo.
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1.4. Fuentes o formas

En Guatemala las formas administrativas se dividen en dos: 1. Las leyes
constitucionales, que pone en primer plano a la Constitucién Politica de la Republica de
Guatemala y leyes que dicte la Asamblea Nacional Constituyente; y 2. Decretos del
Congreso de la Republica o leyes formales y los Decretos Gubernativos, Reglamentos
y Acuerdos del Organismo Ejecutivo o leyes no formales, dictados por el Presidente de

la Republica.

En términos generales, la principal fuente o forma del derecho administrativo en
Guatemala es la ley, ya que esta denominacién se aplica a toda clase de norma

juridica.
1.5. Servicio publico

“El servicio publico es actividad publica, actividad privada y actividad publica/privada.
Es una actividad destinada a satisfacer necesidades de los habitantes de los
departamentos y municipios, procurando la realizacion del bien comln o interés

publico™.” Castillo divide el servicio publico en tres:

a) Servicios publicos asistenciales, entre los cuales se encuentran la educacion y

hospitalizacion;

7 Ibid. Pag. 236.
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b) Servicios econémicos, como la fabricacion de moneda, servicios bancarios ptbli

y control de las exportaciones; y,

c) Toda clase de servicios publicos, los cuales son dirigidos por los Ministerios o

empresas publicas.

Para los guatemaltecos el servicio plblico nunca ha sido bueno. Sin embargo,
comenzé a decaer ain mas a partir de 1960 principalmente en el interior del pais. Las
posibles razones de esa crisis son el crecimiento irresponsable de la poblacion; el
aumento en los servicios necesarios, mostrandose dificil de adquirir cada vez mas; y la
falta de interés de las personas por superarse y ser profesionales, asi como la falta de

recursos cientificos y tecnolégicos.

Los juristas franceses Mauricio Hauriou y Jean Rivero, afirman que el servicio pubico
no es una nocién juridica, es una nocién técnica, es un tema de administracion, no es

un tema de leyes.

Para que el servicio publico funcione adecuadamente y se palique uniformemente se
debe basar en algunos aspectos importantes como: la continuidad, la igualdad, la

adaptacién y la generalidad.

a) Continuidad, porque es necesario que el servicio publico se aplique siempre y sin
interrupciones, por ejemplo, el servicio de energia eléctrica, ya que si éste se

detiene, se paraliza todo el sector que prescinda de este servicio, por lo que se debe

10
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b) Igualdad, porque los servicios plblicos deben ser brindados de conformidad con las
necesidades de cada uno, de manera que cada individuo quede satisfecho con la

porcidén que le corresponde;

c) Adaptacién, porque el servicio publico se debe adaptar a las situaciones,

necesidades y tiempo de los usuarios; y,

d) Generalidad, siendo necesario prestar los servicios publicos a toda la poblacién que

cumpla con los requisitos regulados, sin exclusion alguna.

La poblacion del territorio guatemalteco tiene ciertas necesidades que se vuelven
dependientes de los servicios plblicos prestados o no por el Estado, entre los cuales

se clasifican los mas esenciales:

a) Necesidades habitacionales: zonificacién, reglamentaciéon de las construcciones

particulares, nomenclatura de calles, etc.;

b) Necesidades sanitarias: Limpieza, reglamentacién de la contaminacién ambiental,

centros de higiene, lavaderos y bafios publicos;

c) Necesidades de seguridad: Vigilancia en las calles, vigilancia de bebidas

embriagantes, centros de reclusién, elevadores, bomberos y policias;

11
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d) Necesidades econémicas: Control de vendedores y artesanos ambulantes, control
de precios, horarios comerciales, rétulos y anuncios; y,

e) Necesidades basicas: Vivienda, educacién, agua potable y luz eléctrica.

El Codigo Municipal en el Articulo 68, estable que compete a las municipalidades cubrir

algunas necesidades de la poblacion, siendo las siguientes:

a) Abastecimiento domiciliario de agua potable debidamente clorada; alcantarillado:
alumbrado publico, mercados; rastros; administracion de cementerios y la
autorizacion y control de los cementerios publicos; limpieza y ornato; formular y
coordinar politicas, planes y programas relativos a la recoleccién, tratamiento y
disposicion final de desechos y residuos sélidos hasta su disposicion final;

b) Pavimentacién de las vias publicas urbanas y mantenimiento de las mismas:

¢) Regulacién del transporte de pasajeros y carga, y sus terminales locales:

d) La autorizacién de megéfonos o equipos de sonido a exposicion al publico en la

circunscripcién del municipio;
e) Administrar la biblioteca publica del municipio;

f) Promocién y gestién de parques, jardines y lugares de recreacion;

12
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g) Gestién y administracion de farmacias municipales populares;

h) La prestacion del servicio de policias municipal;
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i) Cuando su condicion financiera y técnica se los permita, generar la energia eléctrica

necesaria para cubrir el consumo municipal y privado;

j) Delimitar el area o éreas que dentro del perimetro de sus poblaciones puedan ser

autorizadas para el funcionamiento de los siguientes establecimientos: expendio de

alimentos y bebidas, hospedajes, higiene o arreglo personal, recreacion, cultura y

otros que por su naturaleza estén abiertos al publico;

k) Desarrollo de viveros forestales municipales de los rios, lagos, reservas ecologicas y

demas areas de su circunscripcion territorial para proteger la vida, salud,

biodiversidad, recursos naturales, fuentes de agua y luchar contra el calentamiento

global;

) Las que por mandato de ley, le sea traslada la titularidad de la competencia en el

proceso de descentralizacion del Organo Ejecutivo; v,

m) Autorizacién de las licencias de construccion, modificacién y demolicion de obras

pablicas o privadas, en la circunscripcion del municipio.

13
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dependencias publicas del Estado en coordinacion con las Municipalidades deberan

prestar los servicios cuando la poblacion lo solicite. De igual manera el Articulo 2 de la
Constitucion Politica de la Republica de Guatemala preceptua que es deber del Estado
garantizar a los habitantes del pais, la paz, la seguridad y el desarrollo integral de las
personas. De lo anterior, se enmarca perfectamente el servicio de energia eléctrica que
debe ser distribuido a todas las personas de manera eficiente y permanente para

tranquilidad y progreso del Estado.

Sin embargo, como se pudo analizar en los Articulos del Cédigo Municipal referidos
anteriormente, el gobierno y especificamente las municipalidades tienen obligaciones
para con los habitantes del territorio guatemalteco. Pero a pesar de las diversas
solicitudes que hace la poblacion a las autoridades del Estado, éste no atiende las
necesidades en su mayoria. Y una de estas necesidades, radica en el servicio de
energia eléctrica, tanto en las vias publicas como en las casas de habitaciéon. Muchas
viviendas, caserios y aldeas de Guatemala aun no cuentan con este servicio vital,

siendo competencia y obligacién propia de los municipios y debidamente normado.

1.6. Organizaciones que prestan servicio publico

Existen varias organizaciones prestadoras de servicios publicos, entre las que se
pueden mencionar estan las empresas industriales y comerciales del Estado, empresas
privadas, cooperativas, organizaciones de arrendamiento, sociedades de economia

mixta, servicios publicos basados en la concentracién, ministerios, direcciones y

14
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municipalidades, organizaciones descentralizadas y auténomas y sociedades

Estado.

Para efecto de la investigacion, se analizard méas a las empresas privadas y
municipalidades. Algunas municipalidades, en el caso particular del subsector eléctrico
guatemalteco, son encargadas de distribuir energia eléctrica a: Gualan, Zacapa; San
Pedro Sacatepéquez, San Marcos; Joyabaj, Quiché; la cabecera departamental de
Jalapa y San Pedro Pinula; Zacapa, Zacapa; Ixcan, Quiché; San Marcos, San Marcos;
Retalhuleu, Retalhuleu; Puerto Barrios, lzabal, Huehuetenango, Huehuetenango;
Patulul, Suchitepéquez; Tacana San Marcos; Quetzaltenango, Quetzaltenango y en

Santa Eulalia, Huehuetenango.

Estas municipalidades prestan servicios pL’Jincds de gestidn directa, porque no
persiguen beneficios econdmicos, Unicamente buscan prestar servicios al costo, con
una ganancia minima del 10% para su mantenimiento. Las empresas privadas,
cualquiera que sea su clasificaciéon legal, se dedican a prestar servicios al publico en

general.

Las municipalidades y el Organismo Ejecutivo se guardan para si el control de las
tarifas, las tasas, los precios o derechos que se cobren a los usuarios. El empresario
obtiene el permiso para el aprovechamiento del servicio publico, a través de licencias o
autorizaciones, pero generalmente mediante la concesién y contrato. Dentro de estas
organizaciones se colocan a las distribuidoras grandes de electricidad, las cuales son:

Distribuidora de Electricidad de Occidente, Sociedad Andnima, Distribuidora de

15
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Electricidad de Oriente, Sociedad Anénima y Empresa Eléctrica de Guatema

Sociedad Andénima.

Regresando al tema del permiso que obtienen los empresarios sobre los servicios
pablicos, en el caso de las distribuidoras de energia eléctrica es por medio de la
concesion. Cabanellas define concesién como aplicable a los actos de la autoridad
soberana por los cuales se otorga, a un particular llamado concesionario 0 a una
empresa, determinado derecho o privilegio para la explotacion de un territorio o de una

fuente de riqueza, la prestacion de un servicio o la ejecucion de las obras convenidas.

En otras palabras, en la concesioén, el concesionario como persona privada recibe del
Estado un poder juridico destinado a realizar el servicio concedido. Sin embargo, el
traslado no significa la renuncia de la administracion pulblica al ejercicio de sus
facultades, ya que el Estado se reserva para si, la supervisién, fiscalizacion e
intervencion en el servicio publico, porque de lo contrario el servicio publico pierde su

razon de ser.

1.7. Derechos del concesionario

La concesion es el traslado de la obligacion que el Estado otorga a un particular
privado denominado concesionario, con el fin de que este realice y administre un
servicio publico especifico, reservandose para si la supervisién, fiscalizacién e
intervencion del servicio. La concesion es la transferencia de un derecho personal,

temporal y revocable. Al momento de realizarse el contrato de concesién, se le

16
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la ejecucién del servicio publico que es poseedora, las cuales se describen a

continuacion:

a) Derecho a las tasas o tarifas impuestas a los usuarios por la prestacién del servicio;

b) El Estado debera indemnizar al contratista por los riesgos inconvenientes que sufra;

c) Derecho de exigir el apoyo de las autoridades para la prestacion del servicio

concedido.

‘Las necesidades, normaimente, incontables, exceden los recursos municipales
disponibles. No hay recursos suficientes para la inmediata satisfaccion de las
necesidades”.® Por tal razon el Estado acude a la concesion, en busca del empresario
con suficiente capacidad econémica y financiera. “Si el Municipio presta el servicio
publico en forma directa, el Estado puede darle apoyo, acudiendo al traslado de
partidas presupuestarias, donaciones, desgravaciones, garantias, subsidios y toda
clase de insumos, entre ellos, por ejemplo, la maquinaria de caminos para la ejecucion
de obras publicas municipales. Los servicios publicos de alta rentabilidad demandan

cuantiosas inversiones y por tal motivo, se concesionan a los particulares...”.®

El Articulo 3 de la Ley del Organismo Ejecutivo establece: “Las funciones de gestion

8 Ibid. Pag. 239.
° Ibid.
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administrativa y de ejecucién y supervision de la obra y servicios publicos po‘. ‘
delegarse a terceras personas, comités asociaciones o entidades, cuando el ejecutivo
lo juzgare idéneo para lograr una mayor eficiencia y eficacia en el cumplimiento de sus
funciones. La modalidad, el ambito material y el régimen de la delegacién se
establecera por Acuerdo Gubernativo que debera publicarse en el Diario Oficial. No son

delegables las funciones normativa (sic), reguladora y de financiacién subsidiaria.”

En el mismo sentido el Articulo 120 de la Constitucion Politica de la Republica de
Guatemala faculta al Estado para que en casos de fuerza mayor y por el plazo
necesario intervenga a las empresas concesionarias de servicios publicos cuando el
interés o el orden publico lo requieran, realizando aquellos actos para los cuales las

normas juridicas le han otorgado la competencia necesaria.

Los articulos anteriores norman la concesion enfocados en el bien comln de la
poblacién, para que todo el pueblo de Guatemala pueda gozar de los servicios basicos

necesarios cuando el Estado no esté capacitado para desarrollarlos.

En este sentido son de suma importancia los contratos de concesiéon que el Estado
realiza con particulares capacitados para el desarrollo de los servicios publicos, ya que
actualmente son evidentes las debilidades que el Estado tiene para la ejecucion de los
mismos, por lo que es trascendental que se desprenda de las obligaciones que no

pueda cumplir.
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CAPITULO I

2. Energia

Capacidad que tiene la materia de producir trabajo en forma de movimiento, luz, calor,
aire, etc. El término energia se deriva del griego enérgeia que significa fuerza de accion
o fuerza de trabajo. Dentro de sus diversaé definiciones se relaciona como la capacidad
para obrar, transformar o poner en movimiento, y es un recurso natural que se puede
extraer, convertir y darle uso de diversas maneras. Existen varios tipos de energia,
tales como la energia cinética, energia hidraulica, energia solar, y la energia eléctrica

que es la que se estudiara en esta tesis.
2.1. Definicién

En materia juridica se define a la energia como una mercancia que el derecho regula
- como un bien o una cosa, por ser apropiable y por la posibilidad de ser dominado y
utilizado. El Articulo 333 del Cédigo Civil espafiol indica: “Se consideran bienes a todas
las cosas que son o0 pueden ser objeto de apropiacién”’, y sin lugar a duda la
electricidad lo es. “Tanto para el derecho espafiol como para el argentino, toda realidad
corpérea o incorpérea que presta utilidad se denomina “bien”, considerando corpéreas
incluso a las cosas no tangibles materiaimente, si se dejan dominar o utilizar para la

satisfaccion de necesidades humanas”.1®

10 Sobre Casas, Roberto P. Los contratos en el mercado eléctrico. Pag. 41.
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2.1.1. Energia eléctrica

“Se denomina energia eléctrica a la forma de energia que resulta de la existencia de
una diferencia de potencial entre dos puntos, lo que permite establecer una corriente
eléctrica entre ambos cuando se los pone en contacto por medio de un conductor
eléctrico. La energia eléctrica puede transformarse en muchas otras formas de energia,

tales como la energia luminica o luz, la energia mecénica y la energia térmica”.!!

Existen dos fuentes para producir energia, las renovables y las no renovables. Las
primeras pueden utilizarse de manera sucesiva y constante, ya que se regeneran
facilmente o nunca se agotan, tales como la energia hidraulica, energia edlica, la solar,
etc.; y las segundas, una vez utilizadas tardan demasiado tiempo en regenerarse o bien
nunca se pueden regenerar 0 se regeneran con quimicos, ejemplos de esta fuente

pueden ser el carbén, el petroleo, el gas natural, entre otros.

En Guatemala existen varias formas de generar energia, con un 71.50% de energia
renovable y un 28.50% de energia no renovable. Las fuentes primarias de energia
utilizadas son el bunker y el diesel, que son derivados del petréleo; el movimiento del
agua de los rios, en el caso de las hidroeléctricas; el vapor de agua y el agua caliente,

respecto a las plantas geotérmicas; el carbén mineral y la biomasa.

" https:/fes.wikipedia.orgiwiki/Energ%C3%ADa_el%C3%A9ctrica. Energia eléctrica (Consultado: 10 de
enero de 2017).
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2.1.2. Tutela

La palabra tutela se deriva del latin fueor que significa defender o proteger. El
Diccionario de la Real Academia Espafiola define el concepto tutela como una

direccion, amparo o defensa de una persona respecto a otra.

Teniendo claro los conceptos anteriores, se puede definir a la tutela administrativa
como el deber y la obligacién que tiene el Estado de Guatemala de velar por el
cumplimiento de las normas de caracter administrativo, con el fin del bien comin de la

poblacion.

2.2. El subsector eléctrico en Guatemala

De la historia del subsector eléctrico en Guatemala se tiene registro a partir de 1870,
cuando se inicié la construccién de las primeras plantas generadoras y empresas de
distribucion, todas de capital privado, que operaban bajo concesién estatal en areas

especificas.

“En octubre de 1894 el Ministerio de Fomento otorgé una concesion con el objeto de
aprovechar las cascadas del Rio Michatoya, cerca de Palin en el departamento de
Escuintla, para producir electricidad, venderla a domicilio y proporcionar alumbrado

publico en la ciudad capital, Antigua Guatemala, Chimaltenango, Amatitlan, Palin y
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Escuintla”. 12

En el pais la distribucién de electricidad estaba en manos del Estado a través de la
Empresa Eléctrica de Guatemala, Sociedad Andnima (que en esa época pertenedia al
Estado) y del Instituto Nacional de Electrificacion Eléctrica -INDE-, derivado de lo cual
la distribucién estaba asi: “1) Empresa Eléctrica de Guatemala, Sociedad Anénima,
atendia a los departamentos de Guatemala, Escuintla y Sacatepéquez; y 2) El Instituto
Nacional de Electrificacién -INDE-, atendia el occidente y oriente del pais. Sin dejar de
mencionar que estas empresas al mismo tiempo desarrollaban actividades de

generacion y transporte”. 13

2.3. Creacion de la Ley General de Electricidad en Guatemala

La Ley General de Electricidad fue creada el 16 de noviembre de 1996, por Carlos
Alberto Garcia Regas, Enrique Alejos Close y Efrain Oliva Muralles, bajo la presidencia
de Alvaro Arzu Irigoyen, estando como Ministro de Energia y Minas el sefior Leonel
Lopez Rodas, la cual fue publicada en el Diario de Centro América el 15 de noviembre

de 1996, y entr6 en vigencia esa misma fecha.

Para el afio 2016 la Ley General de Electricidad cumplié 20 afios, pero, aunque la

legislacion sufri6 cambios que muestran un avance y beneficio para la poblacion, los

12 Ramos Florian, livia isabel. Tesis estudio juridico del ente operador del mercado mayorista de
electricidad. Pag. 1.

13 Instituto Nacional de Electrificacién. INDE. Historia. http://www.inde.gob.gt/. (Consultado: 10 de enero
de 2017). ~ :
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usuarios del servicio de energia eléctrica todavia se sienten desatendidos en gran pa}tq,,g,

del pais.

En 20 afios aumenté la generacién, disminuyd la dependencia de los combustibles
fosiles, aumentaron los renovables y creci6 la red eléctrica y aunque el sector eléctrico
celebra que se diversificé la matriz energética, se amplié la cobertura y bajaron las
tarifas para los usuarios, también se ampliaron y dispararon los conflictos por
electricidad, de los cuales se lleva el registro en la Comisiéon Nacional de Energia

Eléctrica.

Desde el 2008 ha aumentado la conflictividad por temas relacionados con energia
eléctrica, antes de esa fecha no habia muchos conflictos, pero si se cuestiond entre
1996 y 1999, la privatizacién de los servicios de transporte y generacion de energia.
Hace ocho afios empezaron los problemas con un movimiento de resistencia al pago
por servicio a las distribuidoras en Malacatan, San Marcos, y se empez6 a pagar a

grupos organizados para realizar las conexiones ilegales.

Segun Mario Minera, director de Mediacion de la Procuraduria de los Derechos
Humanos —PDH-, refiri6 a Prensa Libre que: “Hay 340 municipios en el pais y se puede
decir que hay muy pocos que no tienen algin tipo de conflicto”.'* Los reclamos han
aumentado en la provincia, por casos de facturacion errénea, ya que para las familias

de esos departamentos pagar facturas de Q.100 a Q.300 cuando su consumo es

'4 Bolafios, Rosa Maria. Prensa Libre. Seccién Mundo Econémico. Guatemala, Guatemala. Pag. 34. (28
de septiembre de 2016).
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minimo, significa una cantidad alta frente a sus ingresos.

“Minera expuso que han observado que nadie se opdne a la generacion y servicio de
energia, pero hay aspectos que causan los conflictos. Entre estos menciona el acceso
al agua, falta de informaciéon de proyectos y el hecho de que hay comunidades
cercanas a centros de generacion, principalmente hidroeléctricas, pero que no cuentan
con el servicio. Datos al 2014 indican que 292 municipios del pais registraban conflictos
por generacion, distribucion, transmisiéon o facturacién de energia eléctrica, y en el

2016 se extendieron a méas de 300municipios inconformes”. !5

En registros de la PDH, se manifiesta que en 21 municipios hay conflictos por
hidroeléctricas, mientras que la Asociacién de Generadores con Energia Renovable
(AGER) reporta 16 hidroeléctricas afectadas o suspendidas, que representan 452.96

megavatios e inversién de Q10,871 millones.

Carlos Colom, presidente de AGER, comenté que uno de los problemas mas
frecuentes es por el cobro del alumbrado publico, ya que, aunque los precios son bajos
y se tiene el subsidic por parte del INDE, el valor de alumbrado publico es alto en
muchos municipios. Asi mismo existe conflicto por la oposicién a permisos y pasos de

servidumbre en tramos de ampliacién de 850 km.

'8 Bolafios. Op. Cit. Pag. 34.
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2.3.1. Ley General de Electricidad y su reglamento

“La Ley General de Electricidad norma el desarrollo del conjunto de actividades de
generacion, transporte, distribucién y comercializacion de electricidad”, de acuerdo con
sus principios y enunciados establecidos en el Articulo 1 de la Ley General de

Electricidad.

El Articulo 2 de la Ley General de Electricidad, asi como el Articulo 2 de su reglamento,
establecen que las normas creados por la misma, se aplicaran a todas las personas
que desarrollen las actividades de generacién, fransporte, distribucion vy
comercializacién de electricidad, ya sean individuales o juridicas, con participacion
privada, mixta o estatal, independientemente de su grado de autonomia y régimen de

constitucion, de igual manera se aplican a todos los usuarios del servicio.

2.3. 2. Principios

La Ley General de Electricidad se rige bajos los siguientes principios generales:

a) La generacién de electricidad es libre y no se requiere para ello autorizacién o
condicion previa por parte del Estado, Unicamente las determinadas por la

Constitucion Politica de la Republica de Guatemala y demas leyes del pais;

b) El transporte de electricidad es libre, cuando para ello no sea necesario utilizar

bienes de dominio publico, de igual manera el servicio de distribucién privada de
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electricidad, sin embargo, el transporte de electricidad que implique la utilizacion

bienes de dominio publico y el sewiéio de distribucién final de electricidad, estaran

sujetos a autorizacion por parte de la Comision Nacional de Energia Eléctrica; y

c) Los precios del servicio de electricidad son libres, excepto los servicios de transporte
y distribucién sujetos a autorizacién. Las transferencias de energia entre
generadores, comercializadores, importadores y exportadores, que resulten de la
operacion del mercado mayorista, estaran sujetos a regulacién en los términos a que

se refiere la Ley General de Electricidad.
2.4. Comision Nacional de Energia Eléctrica

La Comisién Nacional de Energia Eléctrica, gue en adelante podra denominarsele
Comisién o CNEE, fue instituida en 1996 como 6rgano técnico del Ministerio de
Energia y Minas, que en adelante se le podra mencionar como Ministerio o MEM, con
el fin de regular el subsector eléctrico en Guatemala, con el fin de hacer cumplir la Ley
General de Electricidad, su reglamento, asi como todas las normas emitidas en materia
de su competencia, velando por el cumplimiento de las obligaciones de las empresas
distribuidoras de energia eléctrica y protegiendo los derechos de los usuarios de este

servicio publico.
2.4.1. Historia

‘La Comisidon Nacional de Energia Eléctrica (CNEE o Comisién) fue creada a través de
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la Reptiblica, publicado en el Diario de Centroamérica el 15 de noviembre de 1996. A

su vez, el Reglamento de la Ley General de Electricidad esta contenido en el Acuerdo
Gubernativo Numero 256-97, que fue publicado en el Diario de Centroamérica el 2 de

abril de 1997.

El primer directorio de la CNEE fue nombrado mediante la emisién del Acuerdo
Gubernativo Numero 404-97, publicado el 20 de mayo de 1997, en el cual se nombré a
sus tres miembros, quienes tomaron posesion de sus cargos el 28 de mayo de ese

mismo afio”.16

La Comisién Nacional de Energia Eléctrica estara compuesta por tres miembros que
seran nombrados por el Organismo Ejecutivo, los cuales seran propuestos por los
Rectores de las universidades del pais, por el Ministerio de Energia y Minas y otros por

Los agentes de! mercado mayorista.

Su mision es “velar por el cumplimiento de la Ley General de Electricidad y de su
Reglamento, regulando a favor de la eficacia, estabilidad y sostenibilidad del
susbsector eléctrico en Guatemala’. Y su vision es “Liderar el desarrollo del subsector
eléctrico de Guatemala propiciando un ambiente de competencia, eficiencia e inversién

bajo los mas altos estandares de calidad mundial”.'?

'8 hitp://www.cnee.gob.gt/wp/?page_id=395. Comisién Nacional de Energia Eléctrica. (Consuitado: 8
de enero de 2017).
7 http://www.cnee.gob.gt/wp/?page_id=395. Ibid.
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La Comisién Nacional de Energia Eléctrica participa en el Grupo de Apoyo Regulato\}\pa,,
(GAR), creado por la Comisiéon Regional de Interconexiéon Eléctrica (CRIE), en la cual
participan funcionarios de los distintos entes reguladores nacionales en Centroamérica
para el desarrollo del Mercado Eléctrico Regional. EI GAR tiene voz, pero no voto,

sobre las decisiones que adopta la CRIE.
2.4.2. Funciones

El Articulo 4 de la Ley General de Electricidad establece que la Comision Nacional de
Energia Eléctrica tendra independencia funcional para el ejercicio de sus atribuciones y

tendra las siguientes funciones:

a) Cumplir y hacer cumplir la Ley General de Electricidad y sus reglamentos, en materia

de su competencia, e imponer las sanciones correspondientes;

b) Velar por el cumplimiento de las obligaciones de los adjudicatarios y concesionarios,
proteger los derechos de los usuarios y prevenir conductas atentatorias contra la

libre competencia, asi como practicas abusivas o discriminatorias;

c) Definir las tarifas de transmisién y distribucién, sujetas a regulacion de acuerdo a la

Ley General de Electricidad, asi como la metodologia para el calculo de las mismas;

d) Dirimir las controversias que surjan entre los agentes del subsector eléctrico,

actuando como arbitro entre las partes cuando éstas no hayan llegado a un acuerdo;
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e) Emitir las normas técnicas relativas al subsector eléctrico y fiscalizar su cumplimi

en congruencia con practicas internacionales aceptadas; y

f) Emitir las disposiciones y normativas para garantizar el libre acceso y uso de las
lineas de transmisién y redes de distribucion, de acuerdo a lo dispuesto en la Ley

General de Electricidad y su reglamento.
2.4.3. Organizacion jerarquica
La Comision Nacional de Energia Eléctrica de conformidad con el Acuerdo. Ministerial
numero 414-2012, publicado en el Diario de Centroamérica el 21 de diciembre de 2012,
jerarquicamente cumple con la siguiente organizacion administrativa:
a) Directorio: Constituido por tres directores;
b) Secretaria General;
c) Gerencias: Gerencia Administrativa, Gerencia Juridica; Gerencia de Mercado;
Gerencia de Proyectos Estratégicos, Gerencia de Tarifas, Gerencia de Finanzas y

Gerencia de Regulacion de Calidad; y

d) Personal de apoyo: Integrado por todos los analistas y asesores, personal de

servicios; recepcionistas y asistentes.
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Funciones de la Comisién Nacional de Energia Eléctrica, aprobado mediante el
Acuerdo No. 98-2013 por la Comisiéon Nacional de Energia Eléctrica el 17 de junio de

2013.
2.5. Usuario del servicio de energia eléctrica

Usuario es la persona que utiliza un servicio de manera habitual, tiene el derecho a
usar un servicio a cambio de un pago y con limitaciones determinadas. En este caso
particular, usuario es el titular y beneficiario del bien inmueble que recibe el suministro

de energia eléctrica.
2.5.1. Clases

Dentro de las clases de usuario del servicio de energia eléctrica en Guatemala y que se
encuentran definidas dentro de la Ley General de Electricidad Decreto No. 93-96 del
Congreso de la Republica de Guatemala, se encuentran el usuario residencial y el gran

usuario.
a) Usuario residencial

La Ley General de Electricidad define al usuario residencial como el titular o poseedor
del bien inmueble que recibe el suministro de energia eléctrica con condiciones

determinadas a cambio del pago de una cuota por consumo.
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b) Gran usuario

De igual manera el Decreto No. 93-96 que contiene la Ley General de Electricidad en
su Articulo 6, regula al gran usuario como aquel cuya demanda de potencia excede al

limite estipulado en el reglamento de dicha Ley.

2.5.2. Derechos del usuario

Desde el momento en que el usuario contrata el servicio de energia eléctrica para un
inmueble, tiene derecho a gozar de ciertos beneficios que son inherentes a este

servicio publico, mismos que se describen a continuacion:

a) El uso uniforme del servicio sin interrupciones injustificada, de conformidad con la

ley;

b) El derecho de reclamar ante la autoridad competente, cualquier inconformidad o

dafio ocasionado por el servicio; y

c) Derecho de solicitar supervision de las autoridades correspondientes por la

prestacioén del servicio irregular.
2.6. Las distribuidoras de energia eléctrica

Las distribuidoras del servicio de energia eléctrica son las encargadas de distribuir el
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servicio a todos los usuarios que lo necesiten.

Entre las distribuidoras se encuentran: Distribuidora de Electricidad de Occidente,
Sociedad Anénima, Distribuidora de Electricidad de Oriente, Sociedad Andénima y
Empresa Eléctrica de Guatemala, Sociedad Anénima. Y entre las Empresas Eléctricas
Municipales, los siguientes municipios: Gualan, Zacapa; San Pedro Sacatepéquez, San
Marcos; Joyabaj, Quiché; San Pedro Pinula, Jalapa; Jalapa, Jalapa; Zacapa, Zacapa;
Ixcan, Quiché; San Marcos, San Marcos; Retalhuleu, Retalhuleu; Puerto Barrios,
Izabal, Huehuetenango, Huehuetenango; Patulul, Suchitepéquez; Tacana San Marcos;

Quetzaltenango, Quetzaltenango y en Santa Eulalia, Huehuetenango.

A pesar que son bastantes las distribuidoras de energia eléctrica los resultados de las
encuestas de percepcion de calidad de 2016 presentadas por la Comisién Nacional de
Energia Eléctrica, muestran insatisfaccién en la mayoria de los usuarios que calificaron
el servicio plblico, ya que Gnicamente 6 de las 19 distribuidoras superaron el 60% de

satisfaccion.

En el 2015 el promedio de satisfaccion era de 65.11, pero en el 2016 bajd a 58.72,
mostrando una diferencia de 6.39%. “Respecto a los resultados para DEOCSA y
DEORSA, su firma matriz, Energuate, respondié que “la muestra y el instrumento
deben ser analizados a fondo, porque no hay una razon de peso para explicar una

caida tan dramatica de un afio para otro, ademas de que resulta contradictorio que la
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percepcion de los clientes sea mejor en invierno que en verano”.'®

Las Empresas Eléctricas Municipales con el punteo de calificacién mas bajo son de los
Municipios de Tacan&d con 30.55%, Patulul con 41.65%, Huehuetenango con 47.76,
DEOCSA con 44.42, DEORSA con 50.27, asi también Zacapa, Ixcan, San Marcos,
Retalhuleu y Puerto Barrios. Y entre las 6 empresas que pasaron el 60% se encentran
las municipalidades de Gualan, San Pedro Sacatepéquez, EEGSA, Joyabaj, San Pedro
Pinula y Guastatoya. Estas encuestas reflejan realmente la opinién de los usuarios

respecto a este servicio publico y vital para el pais.

'® R. Bolafios, A. Marroquin, M. Castillo y M. Longo. Prensa Libre. Seccién Mundo econémico.
Guatemala, Guatemala. Pag. 24. (06 de enero de 17).
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CAPITULO lli

3. Analisis de la calidad del servicio de distribucion final

La Ley General de Electricidad establece que el servicio de distribuciéon final debe
prestarse en condiciones de buena calidad y con precios aprobados por la Comisién
Nacional de Energia Eléctrica y dicho servicio se debe calificar tomando en cuenta los
diferentes parametros establecidos para calidad del producto, calidad del servicio
técnico y calidad del servicio comercial establecidos en las Normas Técnicas del

Servicio de Distribuciéon -NTSD- contenidas en la Resolucién CNEE-09-1999.

La Comision Nacional de Energia Eléctrica, en obediencia a sus obligaciones, realiza la
fiscalizacion del cumplimiento a la ley, su reglamento y normas creadas por la CNEE,
por parte de los adjudicatarios y concesionarios de los servicios de distribucion. Dentro
de dicha actividad la Comision efectua el seguimiento de los parametros e indicadores
de calidad de servicio, realizando actividades de contraste, comprobacion, aprobacién y
fiscalizacidén de informacion regulatoria, auditorias diversas y participa activamente en
la imposicién de indemnizaciones o multas por transgresiones a las tolerancias de

calidad.

Sin embargo, por alguna u otra razén son bastante benevolentes con las distribuidoras,
especialmente con EEGSA, DEORSA y DEOCSA en relaciéon a la fiscalizacion e
imposiciéon de multas. Expertos consideran a estas acciones efectos de las

concesiones. Los aspectos a evaluar sobre la calidad del servicio de energia eléctrica
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por parte de la Comision Nacional de Energia Electica son varios, pero para efectos de . G/

estudio de la presente investigacién se analizaran Unicamente los correspondientes al

afo 2015.
3.1. Evaluacién de la calidad del servicio de energia eléctrica

Periddicamente la Comisién Nacional de Energia Eléctrica debe evaluar la eficacia del
servicio de energia que las distribuidoras prestan a los usuarios, esto con el fin de
verificar el cumplimiento a las Normas Técnicas del Servicio de Distribucion -NTSD-

contenidas en la Resolucion CNEE-09-1999.
3.1.1. Fallas de larga duracion

Mediante la Metodologia para el Control de la Calidad del Servicio Técnico, la CNEE
durante el afio 2015 obtuvo los registros en los cuales se observa un incremento
abrupto de interrupciones de larga duracién de mayo a agosto en la red de DEOCSA,

afectando a los usuarios regulados y conectados a dicha red.
3.1.2. Calidad del servicio comercial de la distribuidora

Entre algunas de las funciones que la Ley General de Electricidad le otorga a la
Comision Nacional de Energia Eléctrica se encuentra la de proteger los derechos de
los usuarios del servicio de energia eléctrica. En el mismo sentido, el Articulo 106 del

Reglamento de la Ley General de Electricidad, establece la obligacién de las
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distribuidoras que tienen en cuanto a la atencion de los reclamos y quejas de IbQ ‘M

usuarios de su competencia. Para ello, la normativa vigente establece que uno de los
parametros para medir la calidad del servicio eléctrico es la calidad del servicio
comercial. A su vez, la calidad del servicio comercial se subdivide en tres parametros,

que son reclamos por los consumidores, facturacién y atencién al usuario.

3.1.3. Reclamos

Los reclamos son derechos que poseen los usuarios para expresar su inconformidad
cuando consideren que el servicio eléctrico recibido o la atencién a sus gestiones no
cumplen con lo establecido en las normas de atencién al usuario. Los aspectos mas
reclamados son: porcentaje de reclamos, tiempo promedio de procesamiento de
reclamos, tiempo medio, solicitudes de servicios nuevos que no requieren modificacion
de red, solicitudes de servicios nuevos que requieren modificacion de red,

reconexiones y facturacion errénea.

Cobros altos es el motivo que tiene la mayor cantidad de reclamos con 792 durante el
afio 2015, lectura errénea tiene 689 y Otros motivos con 351 respectivamente. Los
motivos de facturacién errébnea, cambio de nombre en factura y alumbrado publico son
los que menos se reclaman ante la Empresa Eléctrica de Guatemala, Sociedad

Andnima.

Para DEOCSA los principales motivos de reclamos son por la no conexion del servicio,

mala atencion en oficinas e inconformidad con la tarifa. Y en DEORSA, las
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Interrupciones del servicio es el motivo con la mayor cantidad de reclamos segundo

fallas del contador y cobros altos.
3.1.4. Tiempo promedio de procedimiento de reclamos

El indicador del tiempo promedio de procesamiento de reclamos, mide el promedio de
dias en los que fueron resueltos cada unovde los reclamos de los usuarios, con un
promedio maximo de 10 dias. Este proceso se realiza cada seis meses y para el
calculo se deben considerar el plazo entre la fecha de presentacion y la fecha de
resolucion de cada uno de los reclamos. En 2015, el indicador del tiempo promedio de

procesamiento de reclamos no superé el plazo minimo.
3.1.5. Calidad de atencidn al usuario

El objetivo de la verificacion de la calidad de la atencién al cliente, es garantizar que las
distribuidoras otorguen a sus usuarios la atencién adecuada cumpliendo lo estipulado

en las Normas Técnicas del Servicio de Distribucion —NTSD-.

El incumplimiento a los parametros de calidad fijados dara Iugar al pago de una
indemnizacion al usuario y/o sancién a la distribuidora por parte de la Comision, dichas
sanciones estan fijadas en el Articulo 80 de la Ley General de Electricidad, que
establece lo siguiente: “La Comisién, de acuerdo con lo estipulado por la presente ley,
sancionara con multa las infracciones a cualquier disposiciéon de la misma. Las multas

se expresaran en términos de la tarifa de la componente de energia aplicable a 1 Kw/h,
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a nivel de cliente residencial en ciudad de Guatemala, en las condiciones que estipul€®.,,

el reglamento de esta ley.”

En el caso de las distribuidoras, dependiendo de la gravedad de la falta, las multas
estaran comprendidas entre 10,000 y 1,000,000 kWh. La Ley General de Electricidad
preceptiia que para la aplicacion de multas, cada dia transcurrido en que el infractor no
se ajuste a las disposiciones de esta ley o de su reglamento, sera considerado con una -
nueva infraccion. Las multas seran recaudadas por la Comision Nacional de Energia

Eléctrica, las cuales ingresaran al fondo de la misma.
3.1.6. Solicitud de conexion de servicios nuevos

E! indicador de solicitudes de servicios nuevos que no requieren modificacion de la red,
mide el plazo de las conexiones que realizan las distribuidoras, la conexién debe
efectuarse en un tiempo maximo de 28 dias contados a partir de que el solicitante
realiza el pago del dep6sito de garantia u otro pago, al exceder la distribuidora debera

pagar una indemnizacion al usuario por el retraso.
3.1.7. Reconexiones

Una reconexion se realiza ya sea porque la distribuidora corté el servicio por no pago o
porque el usuario se encontraba robando fluido eléctrico, el usuario debe cancelar la
deuda y realizar el pago de la reconexion, la distribuidora debe realizar la reconexion

en un plazo no mayor a 24 horas contadas a partir de la fecha del pago, al exceder el
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plazo la distribuidora debe pagar una indemnizacion al usuario afectado.

3.1.8. Facturacion errénea

La factura para el cobro del servicio de energia electrica y por consumo de la misma
consta de varias partes importantes que cada usuario del servicio de energia debe
conocer y estar claro por futuros inconvenientes. La Gerencia de Regulacion de
Calidad de la Comisiéon Nacional de Energia Eléctrica es la encargada de verificar los
indicadores relacionados a este parametro establecido en el Reglamento de la Ley
General de Electricidad y las NTSD, siendo los indicadores relacionados a este tema la

facturacion errénea y verificacién de medidores.

Las NTSD, preceptian que los reclamos o denuncias presentadas por errores en la
facturacion deben quedar resueltos en la proxima emision de factura después de haber
comprobado la falta y la distribuidora debera indemnizar al usuario afectado con el diez

por ciento del monto facturado que incentivo el reclamo.
3.1.9. Tiempo medio por causa del reclamo

El tiempo medio, también mide el promedio de dias en los que fueron resueltos los
reclamos de los usuarios y lo hace por cada uno de los motivos de los reclamos, el
plazo para resolver el reclamo también es de diez dias, se evalla semestralmente y se

deben agrupar los reclamos en los diferentes motivos.
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3.1.10. Notificacién de interrupciones programadas

Las interrupciones del servicio que realizan las empresas de energia eléctrica como
parte de una programacion determinada, deben ser anunciadas 48 horas antes de la
interrupcion, a través de los medios de comunicacién masivos, por ejemplo, diarios de
mayor circulacién o radioemisoras de mayor audiencia, también informarse de forma

personalizada a los gobernadores departamentales, alcaldes y hospitales nacionales.

3.2. Acciones realizadas por la Comision Nacional de Energia Eléctrica en

beneficio de los usuarios

Dentro de la informacién pulblica de la Comisién Nacional de Energia Eléctrica se
puede encontrar todas las actividades propuestas y realizadas por el personal de la
misma con el fin de informar, orientar y ayudar a los usuarios del servicio de energia
eléctrica que sean vulnerados en sus derechos que les corresponde como tal. Entre

esas acciones se describen algunas a continuacion:

3.2.1. Capacitacion a Empresas Eléctricas Municipales

Cada cierto tiempo la Comision Nacional de Energia Eléctrica brinda formaciones y
capacitaciones al personal de las empresas eléctricas municipales, en las cuales se
abordan diversos contenidos dentro del contexto de la aplicacién de los pliegos
tarifarios, estructura de las tarifas, reportes de facturacion, aplicacién de resolucionés

emitidas por la Comision.
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3.2.2. El Infokiosko

La Comision Nacional de Energia Eléctrica realizé diversas visitas con personal
capacitado a diferentes partes del pais, colocando un kiosko denominado
INFOKIOSCO. Visitas realizadas con el fin de solucionar las consultas de los usuarios,
reclamos relacionados a la prestacion del servicio eléctrico y apoyo en gestiones que

realizan ante los distribuidores.

3.2.3. Supervision de la sustitucion de medidores

Anualmente la Comisién Nacional de Energia Eléctrica se encarga de examinar los
procesos de verificacion que realizan la Empresa Eléctrica de Guatemala, Sociedad
Anénima, Distribuidora de Electricidad de Occidente, Sociedad Anénima y Distribuidora
de Electricidad de Oriente, Sociedad Anénima a los medidores cuando son extraidos
de la vivienda del usuario y cambiados por alguna anomalia, esto con el fin de controlar
que los registradores de energia eléctrica cumplan exactamente con el porcentaje que

indican las Normas técnicas del Servicio de Distribucion —=NTSD-.

3.2.4. Atencion a los usuarios

Entre el 2015 y 2016 la Oficina de Atencién al Usuario de la Comisién Nacional de
Energia Eléctrica, realizé 2,458 servicios enfocados a resolver las denuncias y quejas
de los usuarios del servicio de energia eléctrica. Asi mismo se recibieron 1,165

llamadas telefénicas donde se resolvieron las dudas planteadas por los usuarios, se
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gestionaron 82 consultas via correo electrénico y en las oficinas de la CNEE se atendi6 /
g, 'n [V

a 758 usuarios. Se tramitaron 243 denuncias y 210 reclamos de inconformidades por

diferentes razones.
3.2.5. Encuesta de calidad

El Articulo 114 del Reglamento de la Ley de Electricidad rige las encuestas a los
usuarios de energia que la distribuidora debe realizar a su costo, con el objetivo de
medir la percepcion que los usuarios tienen con relaciéon a la calidad del servicio que
les presta su distribuidor anualmente, la cual permite evaluar especificamente aspectos
relacionados con la atenciéon al cliente, inferrupciones de suministro y calidad de

voltaje.

Las empresas que realizan las encuestas, forman parte del registro de empresas
precalificadas consideradas aptas para la realizacibn de estas encuestas. La
metodologia de la encuesta fue aprobada por la Comisiéon Nacional de Energia

Eléctrica.
3.2.6. Auditorias a los sistemas de medicién de transporte

Como parte de los hallazgos encontrados por parte de la Comisién Nacional de Energia
Eléctrica a la informacion de los transportistas se procedié6 a emprender un plan de
auditorias a los sistemas de medicion, empezando por Empresa de Transporte y

Control de Energia Eléctrica del INDE -ETCEE- y Transportista Eléctrica
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Centroamericana, S. A. -TRELEC-.

3.2.7. Fiscalizacion de calidad del producto y servicio técnico

La Comisién Nacional de Energia Eléctrica esta encargada de verificar el cumplimiento
de los indicadores de calidad de servicio, como el cumplimiento a los parametros
relacionados con la calidad del producto técnico, y la continuidad del servicio o
interrupciones, para lo que es necesario efectuar variés visitas y realizar actividades de

campo, para la inspeccion correspondiente.

3.2.8. Verificacion de instalaciones de distribucion

La Comision Nacional de Energia Eléctrica realiza diferentes actividades en campo
para verificar el estado de las lineas y los equipos de distribucion, la fiscalizacion se
realiza de forma muestral y aleatoria a las redes de distribucién en cuanto al
cumplimiento de la normativa de disefio e instalaciones, que establece las obligaciones
relativas al mantenimiento de redes de distribucion, y circunstancias que atentan contra

la seguridad de las personas y bienes.
En total, en 2015 se efectuaron 663 actividades relacionadas con verificacion de

cumplimiento a las Normas Técnicas de Disefio y Operacion de las Instalaciones de

Distribucién -NTDOID-~ Resoluciéon CNEE-47-99.
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3.2.9. Apoyo a empresas eléctricas municipales

Con el prop6sito de que las 16 empresas eléctricas municipales que prestan el servicio
de distribucion final a sus usuarios cumplan con las obligaciones contenidas en la
Norma Técnica del Servicio de Distribucidn, la Comisiéon Nacional de Energia Eléctrica
ha implementado un plan de apoyo y seguimiento a las distribuidoras, el cual esta

contemplado lo siguiente:
a) Apoyo para el levantamiento del sistema de distribucion;

b) Soporte en la implementacion del sistema de Gestion de calidad, para la evaluacién

de los servicios técnico, comercial y calidad del producto suministrado;

c) Periodo comercial, en los aspectos de facturacién y aplicaciéon adecuada de los

pliegos autorizados;
d) Orientacién para la reduccion de pérdidas y alumbrado publico; v,

e) Con el fin de formar la maxima capacidad de Energias Renovables no
Convencionales (ERNC) que el Sistema Nacional interconectado puede absorber,
mahteniendo la calidad y seguridad del servicio de energia eléctrica, segln los
estandares establecidos en el marco regulatorio nacional, la Comision Nacional de
Energia Eléctrica esta desarrollando con el apoyo técnico de la Iniciativa Regional de

USAID de Energia Limpia y la firma TETRATECH el proyecto nombrado:
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Determinacién de Ila maxima penetracion de Energlas Renovables\N

Convencionales en el Sistema Nacional Interconectado de Guatemala.

3.2.10. Levantamientos de los sistemas de distribucién de las empresas

eléctricas municipales

La Comisién Nacional de Energia Eléctrica con el fin de apoyar a las empresas
eléqtricas municipales para que cuenten con un procedimiento para el levantamiento de
personalizacion de sus redes de distribucion y para conocimiento de los usuarios,
realiza actividades en los Municipios para que puedan contar con la informacion
necesaria para la planificaciéon, administracién, gestion, operacion y analisis de redes

tanto en sus circuitos primarios como en los circuitos secundarios.
3.2.11. Expedientes administrativos

La CNEE vela para que se cumplan adecuadamente los procedimientos administrativos
de los expedientes que se gestionan dentro de cada uno de los departamentos. Para
tener una idea de la cantidad de expedientes que se trabajan anualmente, se presenta
una grafica del periodo 2015-2016 donde se visuaiizan todos los documentos
trabajados. Durante este ciclo se trabajaron aproximadamente 2.373 expedientes, los
cuales fueron promovidos mediante denuncias o diversas solicitudes impulsados por
usuarios o entidades interesadas, asi como promovidos de oficio o procedimientos

sancionatorios iniciados por parte de la Comision.
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3.2.12. Licitaciones abiertas

Mediante las resoluciones CNEE-181-2015 y CNEE-189-2015 emitidas por la Comisién
Nacional de Energia Eléctrica en el afio 2015, se aprobd los Términos de Referencia
para que Distribuidora de Electricidad de Oriente, Sociedad Anénima y Empresa
Eléctrica de Guatemala, Sociedad Andnima elaboraran las Bases de Licitacién para el

cubrimiento de la demanda firme de los usuarios del servicio de distribucion final.
a) Licitacion Abierta Corto Plazo 2-2015

De forma conjunta las distribuidoras llevaron a cabo el proceso de Licitacion Abierta
denominada de Licitacion Abierta de Corto Plazo 2-2015, la cual tuvo por objetivo la
contratacion de 89 MW de potencia eléctrica, para el periodo comprendido del 14 de

septiembre de 2015 al 30 de abril de 2016.

Del 13 al 26 de agosto de 2015, se llevd a cabo la admisién de ofertas y la evaluaciéon
econdmica de las mismas, de acuerdo al programa de eventos de la licitacion; la Gnica
oferta presentada fue la del Instituto Nacional de Electrificacion ~INDE~ por un valor de

35 MW, misma que fue aceptada.
b) Licitaciéon abierta corto plazo 3-2015

“Como resultado de las ofertas presentadas y de lo adjudicado en la Licitacién Abierta

Corto Plazo 2-2015, la CNEE por medio de la Resolucién CNEE-275-2015, emiti6 los
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el proceso de licitacién abierta denominado Corto Plazo 3-2015, con el objetivo de

contratar 44 MW de potencia eléctrica, para el cubrimiento de la demanda de los
usuarios del servicio de distribucién final, para el periodo comprendido entre el 1 de

noviembre de 2015 al 30 de abril de 2016.

Del 5 al 8 de octubre de 2015, de acuerdo al cronograma de eventos de la licitacion, se
llevé a cabo la presentacién y evaluacién de ofertas; como resultado del proceso de
evaluacion econdmica fueron asignados los oferentes Duke Energy Guatemala y Cia.

S.C.A. y Puerto Quetzal Power LLC, por un valor de 30 y 14 MW respectivamente”. '

Mediante la Resolucién CNEE-291-2015 del 9 de octubre de 2015, la Comisién declard
procedente la adjudicacién realizada por la Junta de Licitacién, nombrada dentro del

proceso de Licitacion Abierta de Corto Plazo 3-2015.

c) Licitacion abierta 1-2016

La Comision Nacional de Energia Eléctrica mediante la resolucion CNEE-365-2015,
aprobo los Términos de Referencia para que las tres distribuidoras grandes EEGSA,
DEOCSA y DEORSA elaboraran las bases de licitacién conjuntamente, para llevar a
cabo el proceso de Licitacion Abierta denominado 1-2016, cuyo objetivo es contratar
mas de potencia y energia eléctrica para el cubrimiento de la demanda firme de los

usuarios finales para los afios estacionales 2016-2017, 2017-2018, 2018-2019 y 2019-

1% Comision Nacional de Energia Eléctrica. Memoria de labores CNEE 2015-2016. P4g. 37
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3.2.13. Proyectos autorizados a Empresa de Transporte y Control de Energia

Eléctrica -ETCEE-

Mediante las resoluciones emitidas por la Comisién Nacional de Energia Eléctrica
identificadas como CNEE-104-2014 y CNEE-361-2015, las obras de transmision
autorizadas a Empresa de Transporte y Control de Energia Eléctrica -ETCEE- del
INDE, bajo la particularidad de iniciativa propia, tienen como objetivo reforzar el
sistema de transmision en 69 kV y propiciar la electrificacion de areas rurales en los
departamentos de Petén, Quiché, Alta Verapaz, Baja Verapaz, Huehuetenango, San

Marcos, Quetzaltenango, Suchitepéquez, Jalapa y Chiquimula.

3.2.14. Proyectos de generacion distribuida renovable

Desde el momento de la entrada en vigencia de la Norma Técnica para la Conexion,
Operacién, Control y Comercializacién de la Generacion Distribuida Renovable
-NTGDR- y Usuarios Autoproductores con Excedentes de Energia, contenida en la
resolucion CNEE No. 171-2008, emitida por la Comisién Nacional de Energia Eléctrica
el 16 de septiembre de 2008, la CNEE ha autorizado la conexién de 63 proyectos de
generacion distribuida renovable al Sistema Nacional Interconectado a través de redes

de distribucién por un total de 116 MW.

Proyectos de ampliacién a la capacidad de transporte, estudios tarifarios, las diversas
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presas, son autorizados y supervisados por la Comision Nacional de Energia Eléc

en beneficio del servicio eléctrico del todo el pais.

El aumento econdmico requiere de un sector energético actualizado y moderno, que
promueva intensamente el desarrollo pleno de Guatemala; por lo tanto, el cumplimiento
de laé metas de la ampliacién econdmica sélo sera posible si la economia cuenta con
un sector energetico que funcione en buenas condiciones, unido, con eficacia y con un

espiritu de competencia.

En sintesis, se puede concluir que la Comisién Nacional de Energia Eléctrica cuenta
con diferentes actividades para fiscalizar y evaluar el servicio de energia eléctrica que
prestan las empresas distribuidoras a la poblacién, tales como capacitar al personal de
las empresas eléctricas municipales, atenciéon personalizada a los usuarios mediante el
Infokiosko y a través de la Oficina de Atencion al Usuario, encuestas de calidad, entre

otras.

De acuerdo al estudio realizado a los documentos emitidos por la Comision como su
Memoria de Labores, expedientes administrativos internos y su péagina de internet, se
puede establecer que efectivamente llevan a cabo acciones en beneficio del
consumidor final, verificando asi que la distribuidora cumpla con las normas impuestas
para el servicio de distribucién atendiendo al usuario por el servicio contratado y

cumpliendo con el normativo emitido por la CNEE.
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CAPITULO IV

4. Efectividad de la tutela administrativa para usuarios del servicio publico de
distribucion final de energia eléctrica, de conformidad con la Ley General de

Electricidad

En el capitulo anterior y en el presente, se analiza la observancia y acatamiento de las
obligaciones que el Gobierno de la Republica de Guatemala asumia y las nuevas que
adquiri6 mediante el Decreto nimero 93-96, su reglamento y demas normas

relacionadas con el sub sector eléctrico.

En términos generales es velar por el cumplimiento de las responsabilidades atribuidas
a los adjudicatarios y concesionarios entendiéndose empresas distribuidoras de
energia eléctrica autorizadas en el pais, para proteger los derechos de los usuarios del
servicio de energia eléctrica, satisfaciendo las necesidades de la maybr parte de la
poblacion, previendo malas conductas en perjuicio de los consumidores y propiciando
en todo momento el desarrollo integral de la nacion, especialmente de los habitantes
mas vulnerables del territoric guatemalteco, buscando mejorar el nivel de vida de todas

las personas.

Por lo que el Estado de Guatemala a través de la Comisién Nacional de Energia
Eléctrica, es la entidad encargada legalmente de velar porque las distribuidoras de

energia brinden un servicio publico adecuado a toda la poblacién, desempefiando lo
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emitidas por la CNEE.
4.1. Beneficios del Estado para los usuarios de energia eléctrica

Con el animo de apoyar al usuario referente a todo lo relacionado con prestar un
servicio de energia eléctrica de calidad, el Estado de Guatemala aporta ciertos
beneficios que mejoran la calidad de este servicio publico, entre los cuales se
encuentran el subsidio, que es suministrado por el Instituto Nacional de Electrificacion
-INDE-, y el servicio de atencion al usuario, que es prestado por la Comisién Nacional

de Energia Eléctrica.
4.1.1. Subsidio

El subsidio es la ayuda o indemnizacién que otorga el Estado de Guatemala a la
poblacion, con fines benéficos y sociales para subvenir a necesidades o desgracias

especificas del servicio de energia eléctrica.

En el caso del subsector eléctrico el ente encargado de otorgar el subsidio a los
usuarios de energia eléctrica es el Instituto Nacional de Electrificacion —INDE-. Este
aporte social ha sido otorgado desde 1999 hasta la fecha y que para el 2016 llegd a un
total de Q11, 654.60 millones, sin embargo, para el 2017 esta situacion ha cambiado,
ya que, segun el Instituto Nacional de Eléctriﬁcacién, este beneficio esta afectando sus

finanzas con el riesgo de llegar a la quiebra y no permite méas inversiones en
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generacion u otros proyectos, ya que no cuenta con la capacidad econémica suﬁcié%

para cubrir un servicio de esa magnitud.

Para el afio 2017 el INDE aprobé Q361 millones para los usuarios de tarifa social, pero
lo que se requiere es Q1 mil millones. En este sentido para el 2018 el Gobierno debera
otorgar al menos unos Q600 millones mas para cubrir el subsidio en el rango de
consumo de 0 a 100 kWh, esto en contraste que para el 2016 se estimé un subsidio de

Q936.9 millones.

“Edwin Escobar, vicepresidente del INDE, dijo que la institucion ya avisé al Gobierno
gque no puede sostener el aporte social o subsidio con los montos como lo hace cada
afio debido a problemas financieros. Entre otros puntos, sequia o déficit de lluvia les ha

disminuido ingresos...”.20

Sin embargo, no obtuvieron una respuesta pronta del Gobierno y a lo que el ministro de
finanzas Publicas respondié a la entrevista de Prensa Libre fue “...que no han recibido
comunicacion oficial del INDE pero que se debe evaluar en forma integral el tema,
tomando en cuenta aspectos como la situacion, reservas de ese ente y sus planes de
inversion. Ademas, que las tarifas de energia han bajado. A su consideracién, el
subsidio tuvo razén de ser cuando habia tarifas de Q2 por kWh pero que ahora

bajaron”.2!

2 Bolarios, Rosa Maria. Prensa Libre. Seccién Mundo Econémico. Guatemala, Guatemala. Pag. 24 (02
de noviembre de 2016).
2 Ibid.
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relacion a su capital y sin dejar desamparados a los usuarios de energia con menos
posibilidad de cancelar el costo real por su consumo, en el 2015 se aprob6 un régimen
que entrd en vigencié en diciembre de ese afio, el cual consiste que en los cinco afios
posteriores, es decir que hasta el 2020, se reduciria el subsidio a los usuarios que
consumen mensualmente de 89 a 100 kWh, el cual abarca aproximadamente unos
185,000 usuarios, por lo que el subsidio cubre Unicamente a los que consumen de 0 a

88 kWh.

La categoria anterior se dividié en dos; en la primera se encuentran los que consumen
de 0 60 kWh pagaran Q.0.50 por cada kilovatio hora y de 61 a 89 kWh pagaran Q.
0.75, mientras que el INDE se encargara de subsidiar el resto para cubrir la tarifa social
que apruebe cada trimestre la CNEE. De manera que si se lleva a cabo este sistema,

para el 2016 se planificé ahorrar Q. 380 millones de quetzales.

Otro sistema que se implementé fue que desde el 2015 el INDE percibi6 menos
presupuesto anual, siendo el mas bajo que ha recibido en 10 afios, en el 2016 se bajé
9.93% y para el 2017 siguié bajando. Este método ha sido necesario para invertirio en
las nueve hidroeléctricas que posee el Instituto Nacional de Electrificacién, ya que con
el deficit de lluvias ha afectado en gran manera la generacién de energia, siendo la
mas afectada la hidroeléctrica Chixoy, que es la que cubre la mayoria de la tarifa social

de Guatemala y a Empresas Eléctricas Municipales.

Aunque una solucién parar seguir manteniendo el subsidio y al mismo tiempo invertir
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en generacion es que el Gobierno incluya fondos del Estado al presupuesto del H\% ey

para mejorar este aspecto, de lo contrario, la poblacién se vera obligada a utilizar
menos energia cuando observe un gran incremento en sus facturas, lo que significa
que la industria presentara al mercado precios mas elevados, lo que contraviene mas

pobreza y necesidad.

Es importante aclarar que el subsidio no se otorga en la misma cantidad a todos los
usuarios, éste beneficio varia dependiendo de cada distribuidora, ya que cada uno
tiene tarifa social diferente. Por ejemplo, la tarifa trimestral de noviembre 2016 a enero
2017, para Empresa Eléctrica de Guatemala, Sociedad Anénima es de Q. 1.13 por
cada kWh consumido; para Distribuidora de Electricidad de Occidente, Sociedad
Anénima, es de Q. 1.82 y para Distribuidora de Electricidad de Oriente, Sociedad

Anbnima es de Q. 1.87 por kWh.

El sistema del subsidio funciona de manera que, el usuario que consume de 0 a 60
kKWh al mes, pagara unicamente Q. 0.50 por kWh. En este grupo, a los usuarios de
EEGSA, el INDE les subsidia con Q. 0.63 por kWh, a los de DEOCSA Q. 1.32 y a los
de DEORSA Q.1.37 por kWh. Las personas que consuman entre 61 a 88 kWh

mensuales, pagaran Q. 0.75.

El INDE a los usuarios de EEGSA les subsidiara con Q. 0.38 por cada kWh consumido,
a los de DEOCSA Q. 1.07, y a los de DEORSA con Q. 1.12 por kWh. Y a los que
consuman de 89 a 100 kWh, se reduce el subsidio cada tres meses, pagando

actualmente entre Q. 1 a Q. 1.04 por kWh, subsidiando a los usuarios de EEGSA POR
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g. 0.13 Kwh, a los de DEOCSA les cubre entre Q. 0.78 Q. 0.82 por kWh y a lo\s‘d‘( y/

DEORSA entre Q. 0.83 a Q.0.87 por kWh consumido.

En el segmento de Mundo Econémico de Prensa Libre del 3 de noviembre de 2016,
las distribuidoras de energia eléctrica se expresaron respecto a la expectativa que
tienen por la nueva cobertura del subsidio que proporcionara el INDE para el 2017,
manifestando que el area mas afectada seran los usuarios de Energuate, es decir el
oriente y occidente del pais, ya que es donde se maneja la tarifa social mas alta y que
mas del 80% de poblacién se encuentra en el area rural y en zonas en las que se

registra pobreza y pobreza extrema.

El nuevo subsidio al servicio publico de energia eléctrica comenz6 a aplicarse el 16 de
enero del 2017, quedando establecido que los usuarios que se encuentren en el rango
de 0 a 60 kilovatios/hora, pagaran un centavo mas por cada kilovatio consumido,
pasando ahora para los dependientes de EEGSA de Q. 0.50 a Q. 0.51, centavo que ira
aumentando mensualmente hasta llegar a Q. 1.00 por kWh consumido, alza que

culminara en diciembre de 2019.

‘Los 283 mil 857 usuarios que consumen de 61 a 100 kWh dejaran de recibir el
subsidio a partir del 1 de febrero de 2017. Estos grupos pagaran Q. 0.75 y Q1.00 y el
cobro sera de Q. 1.00, lo que representaran aumentos de Q. 0.38 y de Q. 0.13 por
kWh, respectivamente. En la factura se podrian reflejar aumentos de Q.28.50 y Q.

21.50, respectivamente, segin el promedio de consumos en esos grupos, explico
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Carlos Rodas, gerente de planificacion de Eegsa(sic)”.22 N, yl

Al respecto del parrafo anterior, el INDE manifiesta que es necesaria la modificacién del
subsidio debido a las enormes pérdidas que ha tenido los ultimos afios y que este
cambio es importante para continuar con el avance energético del pais, ya que se esta

previendo y evitando posible escases de este recurso vital.

La tarifa social aprobada mediante Decreto Nimero 96-2000, recibe fondos del Estado
con el fin de subsidiar a los usuarios mas necesitados, pero a pesar de esto, en el
trimestre actual correspondiente de noviembre de 2016 a enero de 2017, las
distribuidoras de energia eléctrica estiman que los usuarios de tarifa social pagaron

mas que la tarifa no social.

En el area del pais que abarca DEORSA la tarifa social que cubre de 0 a 300 kWh al
mes, es de Q. 0.20 mas alta que la no social y consumos mayores de 300 kWh se
encuentra en Q. 1.77 por kWh. En DEOCSA la tarifa social es de Q. 0.13 mas alta y la
vigente es de Q. 1.82 kWh. Y en EEGSA, es Q. 0.04 mas alta, siendo la tarifa actual de

Q.1.139 por kWh consumido.

Esto quiere decir que un usuario que consume 101 kWh al mes, debe pagar Q. 0.20
mas por kilovatio, que uno que consume 400 kWh. Por lo que los usuarios que mas
afectados con la nueva tarifa, son lo que consumen de 100 a 300 kWh mensuales,

debido a que en este rango no reciben subsidio, Unicamente reciben esta ayuda los

2 Ibid. Pag. 26 (16 de enero de 2017).
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que consumen de 0 a 100 kWh, No obstante, por la modificacién al subsidio a partir\iguﬁ,m_v /

febrero de 2017 los usuarios de EEGSA que consuman de 61 a 100 kWh dejaran de
recibir el subsidio e iniciando octubre del mismo afio los usuarios de DEQCSA Y

DEORSA que consuman entre 89 y 100 kWh dejaran de percibir este beneficio.

“Consultores en energia calificaron como contradictorio que la tarifa social sea mas alta
que la no social y consideran que con esas condiciones ya no tiene razon de existir la
Ley de Tarifa Social (contenida en el decreto 96-2000). Carlos Colom expresidente
del(sic) CNEE y Luis Ortiz, exministro de Energia coincidieron en esa postura’.2® En
otras palabras, de continuarse con las tarifas actuales, estos consultores sugieren

derogar dicha ley.

4.1.2. Atencién al usuario

La Comisién Nacional de Energia Eléctrica, tal y como se ha manifestado en el proceso
de la presente investigacion, su intenciéon es velar por el cumplimiento de la Ley
General de Electricidad, su reglamento, normas y resoluciones creadas en beneficio del
usuario del servicio de energia eléctrica, por lo cual se dedica completamente al
servicio de los afectados de alguna manera, por el servicio que prestan o dejan de

prestar las empresas distribuidoras de energia eléctrica.

Para lo cual en la sede de la Comision Nacional de Energia Eléctrica se encuentra

ubicada la oficina de servicio al usuario, disefiada y abierta especialmente para el

2 Ibid. Pag. 30. (30 de enero de 2017).
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consumidor final de energia.

Las denuncias y reclamos se hacen formalmente mediante un formulario determinado
que los usuarios deben llenar colocando sus datos, explicando la razén de la denuncia

el cual posteriormente debe firmar (Ver formularios adjuntos en el anexo).

Con el objetivo de facilitar a los usuarios de los departamentos de Guatemala, la
~~~~~ manifestacion de sus quejas y denuncias del servicio de energia eléctrica ante la
CNEE, se ha implementado la opcién de exponer sus necesidades ante el Procurador
de los Derechos Humanos —PDH- y ante la Direccidén de Informaciéon al Consumidor
~DIACO-, por lo que se ha capacitado a los funcionarios de estas instituciones en la
recepcion de quejas, para que asi, la Comision pueda cumplir efectivamente con las

funciones que establece la normativa general de electricidad.

Con el mismo afan de beneficiar a los consumidores de los servicios publicos, ha sido
creada entre las comisiones legislativas de trabajo del Congreso de la Republica de
Guatemala, una comision especifica para la defensa del consumidor y el usuario,

misma que es asesorada por los Diputados del Congreso.

El Articulo 4 literal e) de la Ley General de Electricidad, establece que es funcion de la
CNEE emitir las normas técnicas relativas al subsector eléctrico, asi como fiscalizar su
cumplimiento en congruengcia con practicas internacionales aceptadas. De igual manera
el Reglamento de la Ley General de Electricidad, en el Articulo 78, sefiala que la

Comisiébn debera elaborar las Normas Técnicas del Servicio de Distribucion final,
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complementarias.

Por lo que en cumplimiento de los articulos anteriores y en favor del usuario, la
Comision Nacional de Energia Eléctrica ha creado las siguientes resoluciones:
Resolucién CNEE-08-98 y sus maodificaciones, que contiene el Reglamento para la
atenciéon de Reclamos y Quejas de los Usuarios del Servicio de Distribucion de Energia
Eléctrica. Este reglamento establece el procedimiento por medio del cual la
- distribuidora de energia eléctrica recibira, tramitara, resolvera y dard a conocer el
resultado a los usuarios que interpongan ante estas empresas reclamos o quejas,

garantizando a los usuarios proteccion a sus intereses.

Las Normas técnicas de Servicio de Distribucién Final -NTSD- Resolucion CNEE-09-99
y sus modificaciones, del Congréso de la Republica, que entré en vigencia en 1999.
Esta norma se crea con el propésito de que el servicio eléctrico se preste a la poblacion

con calidad, continuidad y sin distorsiones que menoscaben la calidad del servicio.

Con la misma perspectiva pero mas especifica se crean, la Resolucion CNEE-68-2001
del Congreso de la Republica, entro en vigor en 2001 y que establece la Metodologia
para el Control de la Calidad de Distribucion de Energia Eléctrica; la Resolucion CNEE-
38-2003 del Congreso de la Republica, que establece la Metodologia para el Control de
la Calidad del Producto Técnico de las Normas técnicas del Servicio de Distribucion
Final; y la Resolucion CNEE-39-2003 del Congreso de la Republica, que contiene la

Metodologia para el Control de la Calidad del Servicio Técnico de las Normas técnicas
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del Servicio de Distribucion Final.

Resolucion CNEE-41-2011 que contiene la Metodologia para la Precalificacién de
Empresas Especializadas para elaborar la Encuesta Anual de Calidad del Servicio de
Distribucién Final de Energia Eléctrica y la Resolucion CNEE-42-2011, que establece la
Metodologia para la Realizacién de la Encuesta Anual de Calidad del Servicio de
Distribucion Final de Energia Eléctrica, ambas del Congreso de la Republica, y entraron
en vigencia en 2011. Estas resoluciones tienen como fin medir y evaluar la satisfaccion

de los usuarios regulados.
4.2. Analisis y verificacion del cumplimiento

No obstante de las multiples Ieyes;y normas que la Comisién Nacional de Energia
Eléctrica ha creado con el fin de regular el subsector eléctrico encaminado al beneficio
del consumidor final de energia eléctrica, siempre ocurren acciones que se salen del
marco regulatorio, por lo que es de considerar que la CNEE debe hacer valer su
autoridad de manera mas rigurosa y aplicar las sanciones a los infractores de la ley, ya
que la energia eléctrica, como servicio publico fundamental que es, debe prestarse a
toda la poblacion de manera plena, efectiva y a todos por igual, sin siquiera que esta

sea solicitada, al menos el alumbrado en las areas publicas y comunales.

Para que la ley se cumpla efectivamente, adicional a ser creada y publicada en los
diarios de mayor circulaciéon en el pais, es vital que toda la poblacién, sin excepcidén

alguna la conozca, por lo que se considera oportuno recomendar algunas acciones que
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- pueden mejorar la observancia a la ley:

a) La primera es que la publicacién de las leyes creadas y por crearse, sean
transmitidas a las personas por todos los medios de comunicacion vigentes en la
actualidad, television, radio, via correo electrénico, todos los periédicos del pais,
volantes, etc., y tomarse el tiempo que sea necesario para divulgarlas y cerciorarse

mediante encuestas, especialmente en la provincia del pais.

b) La segunda sugerencia, es modificar y ampliar las leyes especificas del subsector
eléctrico, enfocandose mas en tutelar al usuario de electricidad y las sanciones a las
distribuidoras por incumplir con lo que la ley le requiere como minimo para prestar un
buen servicio. Por lo que el primer Articulo a modificar seria el 50 de la Ley General
de Electricidad, debido a el apartado donde establece que, cuando el usuario
consuma energia eléctrica sin previa aprobaciéon del distribuidor 0 cuando las
condiciones del suministro sean alteradas, el corte del servicio podra efectuarse sin
la necesidad de aviso al consumidor; es inconstitucional, ya que se le acusa
directamente al usuario de cometer un delito, sufriendo directamente las
consecuencias del mismo y no se le esta dando oportunidad a que haga efectivo su
derecho de defensa, mismo que para ser declarado culpable debe ser oido y vencido
ante los tribunales competentes, cuyo proceso administrativo lo lleva la Comision

Nacional de Energia Eléctrica, a solicitud de la distribuidora o iniciado de oficio.

c) Y la tercera, es la creacién de moédulos u oficinas fijas de atencién al usuario,

ubicadas en las municipalidades de los departamentos, esto con el objetivo que los
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solventar sus dudas y hacer llegar sus reclamos o denuncias, asi mismo se le podria

dar mayor utilidad a estas agencias incluyendo personal fiscalizador de! servicio

publico.

Es importante que la CNEE forme unidades de planificacién y programacion para
proponer planes, proyectos y programas, anuales, trimestrales, mensuales sobre la
fiscalizacion de los servicios publicos, con datos minimos pero esenciales, como
cantidad de usuarios, cantidad de recursos humanos y materiales, capital disponible,
tarifas, tipo de denuncias, lugares mas afectados, etc., manejando datos ciertos y
reales y con estas estadisticas buscar una solucién a los problemas que afectan a la

poblacion.
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CONCLUSION DISCURSIVA

La Comisién Nacional de Energia Eléctrica no cumple a cabalidad con la funcion de
proteger al consumidor final de energia eléctrica, ya que seglin observacion y analisis
realizado al trabajo que efectlia dicha institucién, se concluye que no lleva a cabo los
procedimientos, ordenamientos y los plazos que la Ley enmarca. Con relacién a lo
anterior, la Ley General de Electricidad, Decreto No. 93-96 del Congreso de la
Republica de Guatemala, en su Articulo 4, establece que es funcion de la CNEE entre
otras atribuciones, velar y resguardar los derechos de los usuarios, asi como prevenir
conductas atentatorias y practicas abusivas o discriminatorias en contra del consumidor
final. En el mismo sentido, el Articulo 46 del referido ordenamiento juridico, constituye
que el usuario tiene derecho a que la distribuidora le suministre la energia eléctrica

cumpliendo con los requisitos y estipulaciones contenidas en la ley y su reglamento.

Por lo anterior es necesario que el Congreso de la RepUblica de Guatemala cree una
norma juridica o una institucion que se encargue de verificar que entidades como la
Comisién Nacional de Energia Eléctrica estén cumpliendo con las funciones que les
corresponden e imponiendo las sanciones respectivas a los infractores, con el fin de
mejorar los servicios publicos. Asi mismo, es ineludible el aumento de personal
capacitado para atender y resolver las denuncias y reclamos de los usuarios afectados
que ingresan a la oficina de la CNEE, cumpliendo con los procedimientos y plazos

establecidos en el ordenamiento juridico.
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67


Usuario01
Cuadro de texto


Formato de reclamo

@T’TIE% COMISION NACIONAL DE ENERGIA ELECTRICA

Fecha:

(Fecha en que se presenta la reclamo) (Copie el nimero que aparece en factura de energia eléctrica NIS/Correlativo)

Nombres y Apellidos del Usuario:

(Nombre de la persona que aparece en {a factura por servicio de energia)

Nombres y Apellidos del Reclamante:

(Nombre de la persona que estd presentando el reclamo)

Direccién para Notificaciones: Teléfono:

(Numero de teléfono del

(Direccién para recibir notificaciones) usuario)

EEGSA D DEOCSA D DEORSA I—_—I EEMS D

(Distribuidor o Empresa Eléctrica Municipal) (Nombre de la EEM)

MOTIVO DEL RECLAMO: Marque con una “X’, la(s) razén(es), por la(s) que presenta el Reclamo

Interrupciones en el servicio Cambio de nombre o direccidn en la factura
Falla de transformador Atraso en conexién

Bajo Voltaje No conexién del servicio

No atienden llamadas de emergencia Atraso en la reconexién

Deficiente atencién de llamadas de
emergencia -atraso-
Mala atencién en centros de atencién

Corte sin razén

Cobro por reconexién injustificado

comercial

No proporciona niimero de reclamacion Falla del Contador
No recibe factura Alumbrado piiblico
Cobros aitos Otros motivos

Inconformidad con tarifa

Si fas opciones anteriores no se relacionan con la razén de su reclamo o necesita ampliarla, por favor describata a continuacion,
indicando su problema y que solicita.

Observaciones: La Resolucién CNEE-121-2013, indica que los reclamos que ingresen a la CNEE, seran remitidos a
los Distribuidores mediante correo electrénico. Luego de trascurrir 7 dias habiles de la presentacién del reclamo sin
que el Distribuidor resuelva la inconformidad, o no esta conforme con la resolucién del mismo, puede acudir a las
instalaciones de la CNEE para presentar su denuncia, comunicarse al teléfono 2290-8000 o escribir al correo
electrénico cnee@cnee.qgob.gt

Fuente: Comisién Nacional de Energia Eléctrica.
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Formato de denuncia nueva

HUEVA DENLRIOIA
!
= ke
Senores
Cirachored
Comiién Naciond de Enargio Béctico
Prazente
\ (- de, quien actlio en forna personal ¥ me
ATV ANNLER [
idantifico con DA ~extendide en —
S ik
seficie como lugar para recibir notficaciones o siguiente
dreccibre ! J ;
SRR Werntes f= Sousk
3 J £
WSS ST LARR NLVIRS S# DO L~ PR
Asi mmo podré zer cantoctado (o] por jos siguientes medics:
Su S ODeMENS
H £ J
BATAS DL TRIAENS ChLLLR X} SLARIT SATHOOTD

Comporezce ante ustedes con e chieto de presenter ung DENUNCIA, de conformidod con el ordicuio 144
del Regiomanto de jo Lay Generol de Blachicidad en condra de:

EGSADGEOCSADQEGRSADMD

WSwEAB T Akl
HECHOS
PRESENTO LOS SIGUIENTES MEDIOS DE PRUEBA
Norgue X Hcreae X
t | Coris o Oomumems oz idories=idn £ | owmsComummmim foimeatimus!

| Crges on e RewoniSs goi Meoinee [In. roemgx)

- Corss oo foomsees w0 sy et Sofafe o= b Demasss

POR LO QUE SOUCITO

Fuente: Comisién Nacional de Energia Eléctrica.
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COMISION NACIONAL DE ENERGIA ELECTRICA

RESULTADOS ENCUESTA DE LA PERCEPCION DE LA CALIDAD DEL
SERVICIO DE DISTRIBUCION FINAL DE ENERGIA ELECTRICA 2015

En cumplimienta a lo-establecida con el Articula. 114 det Reglamento de la
Ley General de Electricidad, ‘todos los afios ta. Comision Nacional de
Energfa Eléotrica (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 afio 2015, la cual fue realizada por empresas especializadas en
realizaicion de encuestas.

La Encuesta de Calidad 2015 mide fa PERCEPCION de fos ususrios con
relacion al servicio de Distribucion Final que le presta su empresa
distribuidora. -especificamente sobre  aspectos relacionados con la
atencitn al cliente, interripciones de suministro'y calidad de voltgje.

Para. algunas. empresas, existe una diferenciacion. marcada entre. la
satisfaccion de sus-usuarios por el servicio prestado en Verano versus el
prestado-en Inviemno, afectando. todos sus aspectos (calidad comercial,
interrupciones y nivel de voltaje).

Para mayor informacion- sobre los resultados, visite nuestra pagina
WEB de CNEE www.cnee.gob.gt.

Atea Cantral EEGSA
AreaOccidental DEDCSA

e B

| Area Origntal DEORSA

; ’H‘uehi}eiénaggn
esn

Aaoiaga

2100 [N O U| b

1-110‘95& G

Cagaen

San Marcos

‘a4z

57.33%

| 8an Pedro Pinuls’

Tacang

1o Zécbgg' -

Fuente: Comision Nacional de Energia Eléctrica.
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Boletin informativo para el usuario

de energia eléclrica?

¢Conocesas funciones deJa
 Comision Nacionalde
Comisidn Nacional de Energia aroim Clde -
Eléclica -CNEE-
Wy Cnee.gob.gt
Teléfono: 23218030

Empresa Eléctrica de Gualemala,
Sociedad Andnima -EEGSA-
YAW.£6033.00m

Telesenvicio: 2277-7600

Cetreo elecirdnico para reclamos: racla-
mos@eegsanet

Distribuidora de Electricidad de Oc-
cidente, Sociedad Andnima -DEOCSA-
v energiate.com

Teleserviclo: 2385-2222

Carreo eleclrdnioo para reclamos redla-

W7 DE M YIERR
mos@energuate.com

Distribuidora do Electrigidad do O¢-
cidente, Sociedad Andnima -DEQCSA-
W Enenguate.com
s Telesenvido: 20852022

ENE% aé} ”%ég ?Lj Corteo electrtnico para reciamos recla-

LUZ DE Kt TERRA mos@energuate.com

Fuente: Comisién Nacional de Energia Eléctrica.
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¢Cuales son los las fuentes de
energia eiéctrica renovable?

La CNEE realiza acciones para garantizar la provision de energia eléctrica
en el pais y actualmente incentiva la generacion de electricidad con recur-
sos Renovables tales como:

- Hidraulica (rios y corrientes de agua dulce)
= Solar (luz del sol)
» Eolica (el viento)
* Geotérmica (el calor de la Tierra)
- Biomasa (bagazo de cafia, entre otras)

El cambio de la matriz energética a una mayor ge-
neracion con recursos renovables producira que
los precios de la electricidad bajen en el futuro.

Los Distnbu;d res deben cump ir ccn !os piazas de aienc:on a coni

Fuente: Comision Nacional de Energia Eléctrica.
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¢Cuales son los las fuentes de
@ﬁ@fgw eléctrica ren ovable?

La CNEE realiza acciones para garantizar la provision de energia eléctrica
en el pais y actualmente incentiva la generacion de electricidad con recur-
sos Renovables tales como:

- Hidraulica (rios y corrientes de agua dulce)
= Solar (luz del sol)
» Eolica (el viento)
* Geotérmica (el calor de la Tierra)
- Biomasa (bagazo de cafia, entre otras)

El cambio de la matriz energética a una mayor ge-
neracion con recursos renovables producira que
los precios de la electricidad bajen en el futuro.
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Cuando transcuan 7:dias sin respuesta el Disirbuidor o cuan-
tlo.no estés conforme con Ja resolucion de hu reclamo, pusdes
presentar denuncia ante fa Comision Nacional de Energxa Elée- TR
tica CNEE-. ETN

La Informacion necesaria para la presentacion de Una dentincia
‘s lasiguiente: ~
+Nombre, dreccion y feléfono pare notificaciones.

+|denfificacion del Servicio

+ Motivo y.descripcion de denuncia.

» Medios de prusha:

+Firma del denunciante

, para ¢ osle casp enefg 356
ercorirara dentm de !{ia sxgu fenles fangas de precios EEGSA DEDCSA},' DEDRSA
- %;Rangddwaﬁa’k%‘ pagan{}()f)ﬁ ;}orkWh '

‘Range de51a L‘{}k%‘ih

'ne' 3l

e

¢A qué interesados del servicio de energia eléctri-
ca esta obligado el distribuidor a conectar?

Los distribuidores deben conectar a fos interesados que se encuen-
ren dentro de la franja obfigatoria {distanca menor a 200 metros
de las instalaciones del distribuidor), para ello el ineresado debe
cumplir fos requisitos establecidos por el distribuidor, dependiends
el fipo de serviclo que sea requerido.

¢En cudnto timpo debe conectar el distribuidor?

Una vez que los inferesados cumptan con los requisites y paguen ¢f deposito de
garaniia, el distribuidor debe realitzar la conexion de! servicio dentro del plazo de 28
dias, cuando no requiere ninguna modificacion v 3 meses cuando requiere modf-
cacion defa red.

Fuente: Comision Nacional de Energia Eléctrica.
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¢Qué hago si me cortan el servicio eléctrico?

Cuando ¢l servicio de energfa eléchrica sea cortado
por falfa de pago, el usuario debe abonar fas facl-
13 pendientes y cancelar el cargo por reconexién,

Aparlir de que el usuario realice os pagos ¢ dis-
{ribuidor debe reconectar el senvicio denfro de un
plazo dg 24 horas.

Cuando. un-Distabuidor deba termumpir
el:serviclo por mantenimiento programado
en alguna parte de fa red, Geberd publicar
lo- en-un diario de mayor Circulacion con
cuarenta y ocho {48) horas de anficinacion

Loy facrs G

consumo e ene!gza eacirm deben w o
sy carrmaa ~

EI d&smbu dor m ;:«usdei' i eﬂ ia ia@*ﬁracen cebros 0
fau onzadca por%a CNEE -

'faciuraco' tee s ;moﬁo o lecie, 10 ;
podra f@dmre disbuidor, cobros de oonsumos & meses;
salvo ei pagﬁ de iac‘uras ;xené;eu*es ' -

ia facmra de“e sr eniveuada onla e da nopaciony
4 pago dﬂbera feazane en agan@as comemales 0 en ios -
, 3uga;es sena! dospore% D.s f*i}ﬂ‘ o -
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