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1.1. Fundamento LegalFundamento Legal

Ley Marco del Subsector ElLey Marco del Subsector Elééctrico (LMSE)ctrico (LMSE), publicada en el , publicada en el 
Diario Oficial La Gaceta del 26 de Noviembre de 1994, en la Diario Oficial La Gaceta del 26 de Noviembre de 1994, en la 
que se crea la que se crea la ComisiComisióón Nacional de Energn Nacional de Energíía Ela Elééctrica ctrica 
(CNEE)(CNEE) y se especifican sus funcionesy se especifican sus funciones
Reglamento de la LMSEReglamento de la LMSE, publicado en el Diario Oficial La , publicado en el Diario Oficial La 
Gaceta el 4 de Abril de 1998Gaceta el 4 de Abril de 1998
Reforma de la LMSEReforma de la LMSE, publicada en el Diario Oficial La Gaceta , publicada en el Diario Oficial La Gaceta 
el 20 de Mayo de 1998, en la que se crea la el 20 de Mayo de 1998, en la que se crea la ComisiComisióón n 
Nacional de EnergNacional de Energíía (CNE)a (CNE)
La CNE asume todas las atribuciones relacionadas con el La CNE asume todas las atribuciones relacionadas con el 
sector energsector energéético en sustitucitico en sustitucióón de la Comisin de la Comisióón Nacional n Nacional 
Supervisora de Servicios PSupervisora de Servicios Púúblicos (CNSSP) y de la CNEEblicos (CNSSP) y de la CNEE
La CNE es un organismo desconcentrado de la SecretarLa CNE es un organismo desconcentrado de la Secretaríía de a de 
Estado en los Despachos de Recursos Naturales y Ambiente Estado en los Despachos de Recursos Naturales y Ambiente 
(SERNA)(SERNA)

Ley Marco del Subsector ElLey Marco del Subsector Elééctrico y su reglamentoctrico y su reglamento

1.1. Fundamento LegalFundamento Legal

ArtArtíículo 7 de la LMSE:culo 7 de la LMSE: Son facultades de la CNE, las Son facultades de la CNE, las 
siguientes: a) Aplicar y fiscalizar el cumplimiento de las siguientes: a) Aplicar y fiscalizar el cumplimiento de las 
normas legales y reglamentarias que rigen la actividad del normas legales y reglamentarias que rigen la actividad del 
SubSub--Sector ElSector Elééctrico, b) Proponer al Poder Ejecutivo, por ctrico, b) Proponer al Poder Ejecutivo, por 
medio de SERNA, los reglamentos necesarios para la mejor medio de SERNA, los reglamentos necesarios para la mejor 
aplicaciaplicacióón de la LMSE, n de la LMSE, ……, i) , i) Aprobar las normas de calidad, Aprobar las normas de calidad, 
confiabilidad y seguridadconfiabilidad y seguridad para ser incorporadas en la para ser incorporadas en la 
operacioperacióón y planes de expansin y planes de expansióón del sisteman del sistema

ArtArtíículo 44 de la LMSE:culo 44 de la LMSE: Si por causas imputables a la Si por causas imputables a la 
empresa generadora o a la empresa distribuidora el empresa generadora o a la empresa distribuidora el 
suministro sesuministro se interrumpiere interrumpiere o dejare de prestarse en las o dejare de prestarse en las 
condiciones decondiciones de calidad y eficiencia calidad y eficiencia establecidas o establecidas o 
convenidas, los usuarios afectados tendrconvenidas, los usuarios afectados tendráán derecho a que la n derecho a que la 
empresa respectiva les indemnice el daempresa respectiva les indemnice el dañño causado, o causado, 
incluyendo el lucro cesanteincluyendo el lucro cesante

Ley Marco del Subsector ElLey Marco del Subsector Elééctrico y la calidad del servicioctrico y la calidad del servicio
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1.1. Fundamento LegalFundamento Legal

ArtArtíículo 30 del Reglamento de la LMSE:culo 30 del Reglamento de la LMSE: Dentro de los tres Dentro de los tres 
meses de entrado en vigencia este reglamento, sermeses de entrado en vigencia este reglamento, seráá
responsabilidad de la CNE presentar a la SERNA para su responsabilidad de la CNE presentar a la SERNA para su 
aprobaciaprobacióón y publicacin y publicacióón, un Proyecto de Reglamento de n, un Proyecto de Reglamento de 
Servicio ElServicio Elééctrico, en el cual, ademctrico, en el cual, ademáás de los asuntos s de los asuntos 
contemplados en la Ley y en el presente reglamento, se contemplados en la Ley y en el presente reglamento, se 
deberdeberáá regular los siguientes aspectos: 1) Las regular los siguientes aspectos: 1) Las obligacionesobligaciones
de la empresa distribuidora, incluyendo las referentes a la de la empresa distribuidora, incluyendo las referentes a la 
calidad y continuidad del servicio y las compensaciones que calidad y continuidad del servicio y las compensaciones que 
deberdeberáá pagar a los usuariospagar a los usuarios en los casos previstos por la Leyen los casos previstos por la Ley

1.1. Fundamento LegalFundamento Legal

ArtArtíículo 22 de la LMSE:culo 22 de la LMSE: La CNE, a propuesta de ENEE La CNE, a propuesta de ENEE 
procederprocederáá a dividir el paa dividir el paíís en zonas de distribucis en zonas de distribucióón de n de 
energenergíía ela elééctrica con base en criterios que hagan que cada ctrica con base en criterios que hagan que cada 
una de ellas sea tuna de ellas sea téécnicamente viable y econcnicamente viable y econóómicamente micamente 
rentable. Esta actividad deberrentable. Esta actividad deberáá realizarse dentro de los realizarse dentro de los 
primeros doce (12) meses de vigencia de esta Ley. ENEE primeros doce (12) meses de vigencia de esta Ley. ENEE 
estarestaráá obligada a vender a particulares, municipalidades o obligada a vender a particulares, municipalidades o 
cooperativas, total o parcialmente, los sistemas de cooperativas, total o parcialmente, los sistemas de 
distribucidistribucióón que actualmente son de su propiedad, llenando n que actualmente son de su propiedad, llenando 
los requisitos y condiciones establecidas en esta Leylos requisitos y condiciones establecidas en esta Ley

Ley Marco del Subsector ElLey Marco del Subsector Elééctrico y la distribucictrico y la distribucióón de energn de energíía a 
elelééctricactrica
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1.1. Fundamento LegalFundamento Legal

ArtArtíículo 23 de la LMSE:culo 23 de la LMSE: La venta a la que se refiere el La venta a la que se refiere el 
artartíículo anterior, la iniciarculo anterior, la iniciaráá ENEE dentro de los primeros seis ENEE dentro de los primeros seis 
meses despumeses despuéés de establecidas las zonas de distribucis de establecidas las zonas de distribucióón n 
conforme los seconforme los seññalado en el Artalado en el Artíículo precedenteculo precedente

ArtArtíículo 24 de la LMSE:culo 24 de la LMSE: De acuerdo a lo establecido en las De acuerdo a lo establecido en las 
leyes vigentes del paleyes vigentes del paíís, la distribucis, la distribucióón de electricidad debern de electricidad deberáá
prioritariamente ser realizada por personas jurprioritariamente ser realizada por personas juríídicas dicas 
privadas a las que el Poder Ejecutivo les haya otorgado la privadas a las que el Poder Ejecutivo les haya otorgado la 
correspondiente concesicorrespondiente concesióón de conformidad con las n de conformidad con las 
disposiciones de la presente Leydisposiciones de la presente Ley
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2.2. Disposiciones generalesDisposiciones generales

Existen diferentes definiciones para la CSE, dependiendo del Existen diferentes definiciones para la CSE, dependiendo del 
punto de referencia (proveedores del servicio de energpunto de referencia (proveedores del servicio de energíía a 
elelééctrica, clientes, fabricantes de equipo, etc.)ctrica, clientes, fabricantes de equipo, etc.)

Desde el punto de vista de los clientes, se define como: Desde el punto de vista de los clientes, se define como: 
““cualquier problema manifestado en la desviacicualquier problema manifestado en la desviacióón de la n de la 
tensitensióón, corriente o frecuencia, respecto a sus valores n, corriente o frecuencia, respecto a sus valores 
nominales, que resulte en la falla u operacinominales, que resulte en la falla u operacióón incorrecta de n incorrecta de 
sus instalaciones o equipossus instalaciones o equipos””

2.2. Disposiciones generalesDisposiciones generales

La calidad del servicio elLa calidad del servicio elééctrico de distribucictrico de distribucióón (en n (en 
adelante calidad del servicio eladelante calidad del servicio elééctrico) considera tres ctrico) considera tres 
aspectos:aspectos:

Calidad del servicio tCalidad del servicio téécnico (CST):cnico (CST): evalevalúúa la calidad de la a la calidad de la 
continuidad del suministro de energcontinuidad del suministro de energíía ela elééctrica, ctrica, 
determinada o estimada en el punto de entrega al usuariodeterminada o estimada en el punto de entrega al usuario

Calidad del producto tCalidad del producto téécnico (CPT):cnico (CPT): evalevalúúa la calidad de la a la calidad de la 
onda de tensionda de tensióón de energn de energíía ela elééctrica determinada o ctrica determinada o 
estimada en el punto de entrega al usuarioestimada en el punto de entrega al usuario

Calidad del servicio comercial (CSC):Calidad del servicio comercial (CSC): evalevalúúa la calidad del a la calidad del 
servicio comercial brindado por la distribuidora al usuarioservicio comercial brindado por la distribuidora al usuario
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2.2. Disposiciones generalesDisposiciones generales

Con el objetivo de evaluar la calidad del servicio elCon el objetivo de evaluar la calidad del servicio elééctrico, la ctrico, la 
CNE evaluarCNE evaluaráá los siguientes parlos siguientes paráámetros, cuyos valores metros, cuyos valores 
serseráán medidos por la distribuidora correspondiente, bajo la n medidos por la distribuidora correspondiente, bajo la 
supervisisupervisióón de la CNEn de la CNE

Calidad del servicio tCalidad del servicio téécnico:cnico:
–– DuraciDuracióón de interrupcionesn de interrupciones
–– Frecuencia de ocurrencia de interrupcionesFrecuencia de ocurrencia de interrupciones

Calidad del producto tCalidad del producto téécnico:cnico:
–– RegulaciRegulacióón de tensin de tensióónn
–– Desbalance de tensiones entre fases (servicios trifDesbalance de tensiones entre fases (servicios trifáásicos)sicos)
–– FrecuenciaFrecuencia
–– DistorsiDistorsióón armn armóónica de tensinica de tensióón y corrienten y corriente
–– Factor de potenciaFactor de potencia
–– ParpadeoParpadeo
–– Variaciones de tensiVariaciones de tensióón de corta duracin de corta duracióónn

2.2. Disposiciones generalesDisposiciones generales

Calidad del servicio comercial:Calidad del servicio comercial:
–– El tiempo de respuesta a las solicitudes de conexiEl tiempo de respuesta a las solicitudes de conexióón n 

nuevos serviciosnuevos servicios
–– El tiempo de reconexiEl tiempo de reconexióón del servicio (corte por deuda)n del servicio (corte por deuda)
–– El tiempo de respuesta a reclamos y consultasEl tiempo de respuesta a reclamos y consultas
–– El porcentaje de facturas errEl porcentaje de facturas erróóneasneas
–– El porcentaje de consumos estimadosEl porcentaje de consumos estimados
–– La precisiLa precisióón de los equipos de medicin de los equipos de medicióónn
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3.3. Objetivo y alcanceObjetivo y alcance

Establecer Establecer normasnormas para determinar los derechos y para determinar los derechos y 
obligaciones de las distribuidoras y de los usuarios del obligaciones de las distribuidoras y de los usuarios del 
servicio elservicio elééctrico de distribucictrico de distribucióónn
Definir Definir ííndices de referenciandices de referencia para evaluar la calidad con para evaluar la calidad con 
que se proveen los servicios de energque se proveen los servicios de energíía ela elééctrica: ctrica: ííndices ndices 
globales (sistema) e individuales (usuario final)globales (sistema) e individuales (usuario final)
Fijar Fijar llíímites permisiblesmites permisibles, m, méétodos de control, todos de control, 
indemnizacionesindemnizaciones, sanciones y multas, respecto a la , sanciones y multas, respecto a la 
calidad del servicio tcalidad del servicio téécnico, la calidad del producto cnico, la calidad del producto 
ttéécnico y la calidad del servicio comercialcnico y la calidad del servicio comercial
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4.4. Etapas de aplicaciEtapas de aplicacióónn

Se establecen cuatro etapas consecutivas, con niveles Se establecen cuatro etapas consecutivas, con niveles 
crecientes de exigenciacrecientes de exigencia
Etapa preliminar: Etapa preliminar: 
–– DuraciDuracióón de seis meses a partir de la entrada en n de seis meses a partir de la entrada en 

vigencia del Reglamentovigencia del Reglamento
–– ServirServiráá para ajustar la metodologpara ajustar la metodologíía de medicia de medicióón y n y 

control de los control de los ííndices de calidadndices de calidad
Etapa de prueba:Etapa de prueba:
–– DuraciDuracióón de seis meses a partir de la finalizacin de seis meses a partir de la finalizacióón de la n de la 

etapa preliminaretapa preliminar
–– ImplementaciImplementacióón de sistemas de medicin de sistemas de medicióón y control de n y control de 

la calidad del servicio ella calidad del servicio elééctrico y cctrico y cáálculo de lculo de ííndicesndices
–– ViolaciViolacióón de ln de líímites permisibles no darmites permisibles no daráá lugar a lugar a 

aplicaciaplicacióón de indemnizacionesn de indemnizaciones
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4.4. Etapas de aplicaciEtapas de aplicacióónn

Etapa de transiciEtapa de transicióón: n: 
–– DuraciDuracióón de doce meses a partir de la finalizacin de doce meses a partir de la finalizacióón de la n de la 

etapa de pruebaetapa de prueba
–– Se controlarSe controlaráá la Calidad del Servicio Tla Calidad del Servicio Téécnico mediante cnico mediante 

ííndices globales (ndices globales (ííndices de sistema)ndices de sistema)
–– Durante los seis meses finales, la violaciDurante los seis meses finales, la violacióón de los n de los 

llíímites permisibles darmites permisibles daráá lugar a indemnizacioneslugar a indemnizaciones
Etapa de rEtapa de réégimen:gimen:
–– RegirRegiráá a partir de la finalizacia partir de la finalizacióón de la etapa de n de la etapa de 

transicitransicióónn
–– Se exigirSe exigiráá el cumplimiento de el cumplimiento de ííndices globales e ndices globales e 

individuales de calidad del servicio elindividuales de calidad del servicio elééctricoctrico
–– La violaciLa violacióón de los ln de los líímites permisibles darmites permisibles daráá lugar a lugar a 

indemnizaciones y penalizaciones indemnizaciones y penalizaciones 
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5.5. MediciMedicióón y control de la calidad del servicio n y control de la calidad del servicio 
elelééctricoctrico

Toda distribuidora debe disponer de los siguientes Toda distribuidora debe disponer de los siguientes 
sistemas de ansistemas de anáálisis y procesamiento de la informacilisis y procesamiento de la informacióónn
Sistema de mediciSistema de medicióón y control de la calidadn y control de la calidad
–– Registro y procesamiento de datos para la evaluaciRegistro y procesamiento de datos para la evaluacióón n 

de la calidad del servicio tde la calidad del servicio téécnico y calidad del producto cnico y calidad del producto 
ttéécnicocnico

Sistema de control e identificaciSistema de control e identificacióón de los usuariosn de los usuarios
–– UbicaciUbicacióón de los usuarios, identificacin de los usuarios, identificacióón de las n de las 

caractercaracteríísticas del serviciosticas del servicio
Sistema de control de solicitudes y reclamos de los Sistema de control de solicitudes y reclamos de los 
usuariosusuarios
–– Registro y procesamiento de datos para la evaluaciRegistro y procesamiento de datos para la evaluacióón n 

de la calidad del servicio comercialde la calidad del servicio comercial
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6.6. Calidad del servicio tCalidad del servicio téécnicocnico

La calidad del servicio tLa calidad del servicio téécnico es evaluada para cnico es evaluada para 
interrupciones de larga duraciinterrupciones de larga duracióónn
Se considera interrupciSe considera interrupcióón de larga duracin de larga duracióón a toda n a toda 
condicicondicióón en la que la tensin en la que la tensióón en el punto de entrega es n en el punto de entrega es 
menor del diez por ciento de la tensimenor del diez por ciento de la tensióón nominal durante n nominal durante 
mmáás de un minutos de un minuto
Se definen Se definen ííndices individuales y globales de calidad, ndices individuales y globales de calidad, 
procedimientos de control y mediciprocedimientos de control y medicióón, ln, líímites permisibles mites permisibles 
e indemnizacionese indemnizaciones
ÍÍndices individuales:ndices individuales: Frecuencia de Interrupciones por Frecuencia de Interrupciones por 
Usuario (FIU) y Tiempo de InterrupciUsuario (FIU) y Tiempo de Interrupcióón por Usuario (TIU)n por Usuario (TIU)
ÍÍndices globales:ndices globales: Frecuencia Media de InterrupciFrecuencia Media de Interrupcióón por n por 
kVAkVA (FMIK) y Tiempo Total de Interrupci(FMIK) y Tiempo Total de Interrupcióón por n por kVAkVA
(TTIK)(TTIK)

FIU (Frecuencia de Interrupciones por Usuario):FIU (Frecuencia de Interrupciones por Usuario): nnúúmero mero 
total de interrupciones que cada cliente experimenta total de interrupciones que cada cliente experimenta 
sobre un persobre un perííodo de tiempo predefinidoodo de tiempo predefinido

TIU (Tiempo de InterrupciTIU (Tiempo de Interrupcióón por Usuario):n por Usuario): nnúúmero de mero de 
interrupciones que cada cliente experimenta sobre un interrupciones que cada cliente experimenta sobre un 
perperííodo de tiempo predefinidoodo de tiempo predefinido

FIU N
N Número total de interrupciones

=
=

i

i

TIU T
T Duración de cada interrupción

=

=
∑

6.6. Calidad del servicio tCalidad del servicio téécnicocnico
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FMIK (Frecuencia Media de InterrupciFMIK (Frecuencia Media de Interrupcióón por kVA):n por kVA):
representa la frecuencia con que un kVA promedio representa la frecuencia con que un kVA promedio 
experimenta una interrupciexperimenta una interrupcióón sobre un pern sobre un perííodo de tiempo odo de tiempo 
predefinido. Es equivalente al predefinido. Es equivalente al ííndice ASIFI (Average ndice ASIFI (Average 
System Interruption Frequency Index)System Interruption Frequency Index)

i

T

i

T

S
FMIK

S
S Número de kVAs interrumpidos
S Número total de kVAs instalados

=

=

=

∑

6.6. Calidad del servicio tCalidad del servicio téécnicocnico

TTIK (Tiempo Total de InterrupciTTIK (Tiempo Total de Interrupcióón por kVA):n por kVA): representa representa 
duraciduracióón total de las interrupciones que un kVA promedio n total de las interrupciones que un kVA promedio 
experimenta sobre un perexperimenta sobre un perííodo de tiempo predefinido. Es odo de tiempo predefinido. Es 
equivalente al equivalente al ííndice ASIDI (Average System Interruption ndice ASIDI (Average System Interruption 
Duration Index)Duration Index)

i i

T

i

i

T

r S
TTIK

S
r Tiempo de restauración
S Número de kVAs interrumpidos
S Número total de kVAs instalados

=

=

=

=

∑

6.6. Calidad del servicio tCalidad del servicio téécnicocnico
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7.7. Calidad del producto tCalidad del producto téécnicocnico

Los aspectos considerados en esta propuesta son: Los aspectos considerados en esta propuesta son: 
–– RegulaciRegulacióón de tensin de tensióónn
–– DesbalanceDesbalance de tensiones entre fases (servicios de tensiones entre fases (servicios 

triftrifáásicos)sicos)
–– FrecuenciaFrecuencia
–– DistorsiDistorsióón armn armóónica de tensinica de tensióón y corrienten y corriente
–– Factor de potenciaFactor de potencia
–– ParpadeoParpadeo
–– Variaciones de tensiVariaciones de tensióón de corta duracin de corta duracióónn
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RegulaciRegulacióón de tensin de tensióón: n: el indicador para evaluar la tensiel indicador para evaluar la tensióón n 
en el punto de entrega, en un intervalo de medicien el punto de entrega, en un intervalo de medicióón (n (kk) de ) de 
diez minutos de duracidiez minutos de duracióón, es la diferencia (n, es la diferencia (∆∆VVkk) entre la ) entre la 
media de los valores eficaces de la magnitud de la tensimedia de los valores eficaces de la magnitud de la tensióón n 
de entrega y el valor de la tenside entrega y el valor de la tensióón nominal del mismo punton nominal del mismo punto

100%k n
k

n

k

n

V VV
V

V Tensión medida
V Tensión nominal

−
∆ = ⋅

=

=

7.7. Calidad del producto tCalidad del producto téécnicocnico
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tensión 

admisible

Perfil de tensión diariaVk

t

Vmax
Vn
Vmin

Subtensión

Sobretensión

7.7. Calidad del producto tCalidad del producto téécnicocnico
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8.8. Calidad del servicio comercialCalidad del servicio comercial

Las Distribuidoras deben proveer un conjunto de servicios 
comerciales necesarios para mantener un nivel adecuado 
de satisfacción de los usuarios
Los aspectos de la calidad del servicio comercial que se 
propone controlar son:
–– El tiempo de respuesta a las solicitudes de conexiEl tiempo de respuesta a las solicitudes de conexióón n 

nuevos serviciosnuevos servicios
–– El tiempo de reconexiEl tiempo de reconexióón del servicio (corte por deuda)n del servicio (corte por deuda)
–– El tiempo de respuesta a reclamos y consultasEl tiempo de respuesta a reclamos y consultas
–– El porcentaje de facturas errEl porcentaje de facturas erróóneasneas
–– El porcentaje de consumos estimadosEl porcentaje de consumos estimados
–– La precisiLa precisióón de los equipos de medicin de los equipos de medicióónn
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8.8. Calidad del servicio comercialCalidad del servicio comercial

Se establecen índices individuales y globales para medir 
la calidad del servicio comercial
Para la determinación de estos índices se clasifican las 
áreas geográficas atendidas por las distribuidoras en 
función de su densidad demográfica:
–– Alta: mayor de 5000 habitantes por kmAlta: mayor de 5000 habitantes por km22

–– Media: entre 1000 y 5000 habitantes por kmMedia: entre 1000 y 5000 habitantes por km22

–– Baja: menor de 1000 habitantes por kmBaja: menor de 1000 habitantes por km22

8.8. Calidad del servicio comercialCalidad del servicio comercial

Índice individual de conexión del servicio eléctrico 
(COSEI): este índice evalúa el tiempo de conexión del 
servicio eléctrico y del medidor de cada usuario
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8.8. Calidad del servicio comercialCalidad del servicio comercial

Índice global de conexión del servicio eléctrico (COSEG): 
este índice evalúa el porcentaje de conexiones realizadas 
dentro de los límites permitidos por el índice COSEI

9.9. ConclusionesConclusiones

Es necesario regular, medir y controlar la calidad del Es necesario regular, medir y controlar la calidad del 
servicio elservicio elééctrico proporcionados a los usuarios finalesctrico proporcionados a los usuarios finales
Los aspectos de la calidad que se deben considerar son la Los aspectos de la calidad que se deben considerar son la 
continuidad del suministro, la calidad de la onda de continuidad del suministro, la calidad de la onda de 
tensitensióón y la calidad del servicio comercialn y la calidad del servicio comercial
Para obtener una visiPara obtener una visióón completa de la calidad del n completa de la calidad del 
servicio elservicio elééctrico se debe evaluar la calidad de cada ctrico se debe evaluar la calidad de cada 
usuario (mediante usuario (mediante ííndices individuales) y la calidad del ndices individuales) y la calidad del 
sistema (mediante sistema (mediante ííndices globales)ndices globales)
Es necesario revisar el marco jurEs necesario revisar el marco juríídico del dico del subsectorsubsector
elelééctrico hondurectrico hondureñño y proponer e implementar una o y proponer e implementar una 
regulaciregulacióón efectiva, que sea acorde con los objetivos del n efectiva, que sea acorde con los objetivos del 
papaíís y garantice un servicio de calidad para el s y garantice un servicio de calidad para el usuariousuario
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