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1. DESCARGO DE RESPONSABILIDAD  
 

Manitoba Hydro International Utility Services, una división de Manitoba Hydro International Ltd. 

(MHI), ha preparado este documento para el uso exclusivo del Comité Técnico del Fideicomiso 

(CTF) RECUPERACIÓN DE PÉRDIDAS EN LOS SERVICIOS PRESTADOS POR LA EMPRESA NACIONAL 

DE ENERGÍA ELÉCTRICA (ENEE) PARA LA EJECUCIÓN DEL COMPONENTE DE DISTRIBUCIÓN Y FLUJO 

FINANCIERO (el "Cliente"), y para los fines previstos en el acuerdo entre MHI y el Cliente bajo el 

cual se completó este trabajo. El contenido de este documento no está destinado al uso de, ni 

dependencia por cualquier persona, firma, corporación u otra entidad gubernamental o legal 

(como "tercera parte"), aparte del cliente. 

 

MHI no garantiza, en forma expresa o implícita a cualquier tercera parte en relación con los 

contenidos, conclusiones o recomendaciones de este documento. El uso o dependencia de este 

documento por parte de terceras partes será bajo su propio riesgo y MHI no aceptará ninguna 

responsabilidad u obligación por las consecuencias que el uso o dependencia de este documento 

generen a cualquier tercera parte.  

 

Cualquier tercera parte, que use o dependa de este informe, se compromete a: 

a) Indemnizar a MHI, sus filiales, y cualquier persona o entidad que actúe en su nombre 

("Indemnizados"), por todas las pérdidas, gastos, daños o gastos sufridos o incurridos por los 

Indemnizados como resultado del uso o dependencia de dicha tercera parte en este 

documento.  

b) Libera a los Indemnizados de cualquier y toda responsabilidad por daños directos, indirectos, 

especiales o consecuentes (incluyendo pero no limitado a pérdida de ingresos o beneficios, 

datos perdidos o dañados, daño de imagen u otra pérdida comercial o económica) sufridos o 

incurridos por la tercera parte, o por aquellos que él sea responsable de acuerdo a la ley, 

como resultado del uso o dependencia de este documento a pesar que esté basado en un 

contrato , garantía o agravio (incluyendo pero no limitado a negligencia), equidad, 

responsabilidad rigurosa u otros. 

 
Arturo Iporre Salguero 

Consultor Principal de MHI en el Proyecto 

 
  



 

5 
 

 

2. CONTACTOS DE PROYECTO  
 

Nombre Cargo Correo Electrónico Teléfono Celular 

Daniel Jacobowitz Gerente de Proyectos América Latina MHI djacobowitz@mhi.ca 504 9671 3518 

Arturo Iporre Consultor Principal MHI en Tegucigalpa aiporre@mhi.ca 504 9719 3981 

Eduardo Saavedra Consultor de Pérdidas y Distribución esaavedra@mhi.ca 504 9856 2220 

José León  Consultor en Sistemas Comerciales jleon@mhi.ca 504 9583 4906 

 

Tabla Nº 1: Ejecutivos y Consultores de MHI (Contactos del Proyecto) 

 

3. SIGLAS Y DEFINICIONES  
 

EEH: Empresa de Energía de Honduras, S. A. de C. V.  

 

CTF: Comité Técnico del Fideicomiso 

 

COALIANZA: Comisión para la Promoción de las Alianzas Público-Privadas.  

 

ENEE: Empresa Nacional de Energía Eléctrica.  

 

FICOHSA: Banco Financiera Comercial Hondureña, Sociedad Anónima.  

 

CONTRATO DE ALIANZA PÚBLICO-PRIVADA: El Contrato suscrito en fecha dieciocho (18) de 

febrero del año dos mil dieciséis (2016).  

 

EL SERVICIO: El servicio objeto del Contrato de Alianza Público-Privada.  

 

LA COMPAÑÍA: Se refiere a EEH.   

 

SAPP: Superintendencia de Alianzas Público - Privada 

 

CREE: Comisión Reguladora de Energía Eléctrica.  

 

MHI: Manitoba Hydro International Ltd., empresa Supervisora o El Supervisor de El Proyecto. 

 

El Proyecto: Se refiere al proyecto del Fideicomiso de ENEE. 

 

tvwΩǎ: Peticiones, Quejas y Reclamos 

 
CNR: Consumo No Registrado, que puede ser fraude o no. 
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PAP: Promedio Acumulado Progresivo, con base a septiembre de 2016 = (ʅƴҐмΧΦƴҐмн Xn)/n hasta 
completar 12 meses, en que pasará a denominarse Promedio Móvil Anual. 
 
PMA: Promedio Móvil Anual, corresponde al valor promedio de 12 meses en que el último registro 
del periodo desplaza al primer registro, completando siempre los 12 meses, pero desplazando en 
un mes la serie de registros. Este indicador así concebido, permite hacer un seguimiento objetivo 
de la tendencia del comportamiento de una variable. 
 
½5DΩǎΥ Zonas de Difícil Gestión 
 
RPMAA: Valor de Reducción de Pérdidas Mínima Anual Acumulado año en kWh.   
 

4. RESUMEN EJECUTIVO 
 

Este Vigesimonoveno Informe Mensual, correspondiente al periodo comprendido entre el 

19/06/19 y el  18/07/19 ha sido preparado de conformidad a los Requisitos del Informe Mensual, 

contenidos en la Cláusula Décima Quinta, Numeral 3 del Contrato del Supervisor.  

 

Comentario 1 de MHI: Con motivo de la implantación del Sistema de Gestión de Clientes InCMS., 

EEH se encuentra estructurando los módulos de Salida de Información que servirán para el analisis 

de resultados y elaboración de informes de ENEE, EEH y MHI. Se espera que estos módulos sean 

completados el jueves 1 de agosto de 2019 (Compromiso de EEH en reunión ENEE-EEH-MHI 

efectuada el dia 26/07/19). 

 

De momento, el presente informe contiene información y resultados de Facturación, Recaudo y 

Saldos solamente hasta el mes de mayo de 2019, faltando la información correspondiente a junio 

de 2019. 

 

Por otra parte, el presente informe contiene información y resultados de Evolucion de la Morosidad, 

solamente hasta abril de 2019, faltando la información de mayo y junio de 2019. 

 

En la tabla siguiente se muestran los resultados interanuales de Confiabilidad de Servicio Técnico 

para los Grupos 1 (Localidades => 100,000 habitantes) y 2 (Localidades < 100,000 habitantes) a 

partir de Febrero 2018. Los indicadores de Confiabilidad de Servicio, en cada año, corresponden al 

Promedio Movil Anual entre Julio2018 y Junio2019. 

 

Periodo Anual 
GRUPO 1 > = 100,000 Habitantes GRUPO 2 < 100,000 Habitantes 

SAIDI (Hrs) SAIFI (Veces) ASAI % CAIDI (Hrs) SAIDI (Hrs) SAIFI (Veces) ASAI % CAIDI (Hrs) 

Ago.17 - Jul.18 1.41 1.58 99.8% 0.89 1.60 1.80 99.8% 0.93 

Sep.17 - Ago.18 1.45 1.50 99.8% 0.96 1.57 1.69 99.8% 0.95 

Oct.17 - Sep.18 1.45 1.45 99.8% 1.00 1.48 1.57 99.8% 0.95 

Nov.17 - Oct.18 1.35 1.35 99.8% 0.99 1.41 1.49 99.8% 0.94 

Dic.17 - Nov.18 1.39 1.36 99.8% 1.03 1.38 1.47 99.8% 0.92 
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Periodo Anual 
GRUPO 1 > = 100,000 Habitantes GRUPO 2 < 100,000 Habitantes 

SAIDI (Hrs) SAIFI (Veces) ASAI % CAIDI (Hrs) SAIDI (Hrs) SAIFI (Veces) ASAI % CAIDI (Hrs) 

Ene.18 - Dic.18 1.39 1.31 99.8% 1.07 1.31 1.40 99.8% 0.93 

Feb.18 - Ene.19 1.34 1.28 99.8% 1.05 1.22 1.29 99.8% 0.96 

Mar.18 - Feb.19 1.30 1.22 99.8% 1.07 1.21 1.25 99.8% 1.02 

Abr.18 - Mar.19 1.29 1.16 99.8% 1.16 1.24 1.21 99.8% 1.08 

May.18 - Abr.19 1.28 1.13 99.8% 1.17 1.11 1.15 99.8% 1.02 

Jun.18 - May.19 1.25 1.07 99.8% 1.19 1.04 1.12 99.9% 1.01 

Jul.18 - Jun.19 1.23 1.06 99.8% 1.19 1.01 1.07 99.9% 1.01 

 

Tabla Nº 2: Indicadores de Calidad de Servicio 

 

La siguiente tabla muestra una comparación de indicadores de confiabilidad de servicio a nivel 

estacional (Junio2018  vs. Junio2019). 

 

 

  GRUPO 1 > = 100,000 Habitantes GRUPO 2 < 100,000 Habitantes 

Valores Mes 
SAIDI G1 

(Hrs) 
SAIFI G1 
(Veces) 

ASAI G1 
% 

CAIDI G1 
(Hrs) 

SAIDI G2 
(Hrs) 

SAIFI G2 
(Veces) 

ASAI G2 
% 

CAIDI G2 
(Hrs) 

Jun.2018 de EEH 1.72 1.56 99.76% 1.10 1.60 2.06 99.78% 0.78 

Jun.2019 de EEH 1.53 1.45 99.79% 1.06 1.18 1.41 99.84% 0.84 

Jun. 2018 ï Jun. 
2019 

0.19 0.11 -0.03% 0.05 0.42 0.65 -0.06% -0.06 

Calificación Mejor Mejor Mejor Mejor Mejor Mejor Mejor Peor 

 

Tabla Nº 3: Comparación Estacional de Indicadores de Calidad de Servicio 

 

Comentario 2 de MHI: Los siguientes valores corresponden a la gestion comercial solamente hasta 

Mayo de 2019, por las razones explicadas en el Comentario 1 anterior de MHI. 

 

La Efectividad mensual en el Recaudo (Recaudo/Facturación)  en Mayo 2019 resultó 89.57 % con 

un recaudo total de MMHNL 2,429.81 sobre una facturacion de MMHNL 2,712.82. El promedio de 

recaudo de 12 meses es de MMHNL 2,142.68 lo que equivale a 100.54 % sobre una facturacion 

promedio de 12 meses de MMHNL 2,131.27. 

 

Para el presente Informe Mensual Nº 29, correspondiente al periodo comprendido entre el 

19/06/19 y el 18/07/19), MHI entrega a continuación los análisis de pérdidas que se basan en 

información entregada por ENEE, aplicando los acuerdos alcanzados hasta el jueves veinticinco 

(25) de abril de 2019, fecha en que se efectuó la Vigésima Primera (21) reunión del Comité de 

Coordinación del Fideicomiso de ENEE, compuesta por representantes técnicos de ambas 

empresas (ENEE y EEH), supervisadas por MHI en presencia de SAPP. 

 

Esta información también se usó para actualizar los datos relacionados al Cash Recovery Index 

(CRI). 
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Con los antecedentes disponibles por MHI, al cierre del presente informe, al mes de Junio2019, los 

resultados muestran el siguiente Balance Preliminar de Energia del Mes y Acumulado de últimos 

12 Meses, sin ajustes. 

 

Comentario 3 de MHI: Respecto del Balance de Pérdidas, vale aclarar lo siguiente: 

 

La energía recibida en el mes es un dato firme. 

 

La energía distribuida en el mes es Preliminar por las siguientes razones: 

 

1. ENEE no ha recibido de EEH en detalle lo facturado en el Sistema InCMS para los meses de mayo 

y junio de 2019. 

2. Para las ZDG, EEH no separó de manera correcta las fronteras, por lo cual, se está trabajando 

en finalizar el levantamiento de las cuentas facturadas al interior de las redes de ZDG que 

poseen macromedidores. 

3. Alumbrado Público encendido las 24 horas y Decreto 13-2016, se está tomando el valor de cierre 

de noviembre 2018, estos datos cambiarán una vez que se presente el informe de validación del 

censo presentado por EEH. 

4. Del Alumbrado Público falta restar la energía de las luminarias apagadas las 24 horas, estos 

datos se agregarán una vez se presente el informe de validación del censo presentado por EEH. 

 

 

Balance Energía ς Junio 2019  

Energía Entrada (kWh) 787,761,509 

Ventas Totales (kWh) 553,705,837 

Pérdidas Totales (kWh) 234,055,673 

Pérdidas del Mes (%) 29.71% 

 

Tabla Nº 4: Balance de Energía del Mes  

 

 

Balance Energía ς Julio 2018 ς Junio 2019 

Energía Entrada (kWh) 8,892,706,813 

Ventas Totales (kWh) 6,346,677,283 

Pérdidas Totales (kWh) 2,546,029,531 

Pérdida Remanente (%) 28.63% 

 

Tabla Nº 5: Balance de Energía Acumulado Últimos 12 meses 
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Tomando como referencia los valores de Pérdidas de los Años Base, es decir, 31.95 % para el 

Primer Año de Operaciones, 27.90 % para el Segundo Año de Operaciones y 27.90% para el Tercer 

Año de Operaciones, los resultados anuales de pérdidas acumuladas de energía, de los últimos 12 

meses, son los que se describen a continuación. 

 

Entre diciembre 2016 y junio 2019 la Pérdida Eléctrica del Sistema de Distribución ha disminuido 

en 3.32 %; entre diciembre 2017 y junio 2019, la pérdida remanente se ha incrementado en 0.74% 

y entre diciembre 2018 y junio 2019, la perdida remanente se ha incrementado en 0.63 %. 

 

5. REQUISITOS DEL INFORME MENSUAL 
 

Este Vigesimonoveno Informe Mensual, correspondiente al periodo comprendido entre el 

19/06/19 y el 18/07/19 ha sido preparado de conformidad a los Requisitos del Informe Mensual, 

contenidos en la Cláusula Décima Quinta, Numeral 3 del Contrato del Supervisor, que establece 

que MHI deberá presentar informes mensuales a partir del séptimo mes de la Vigencia del 

Contrato.  Adicionalmente, incluye la información que permite dar cuenta del cierre del Primer 

Año de Operaciones del Operador, la empresa Energía Honduras (EEH). El informe comprende:  

 

a. EI reporte de cumplimiento de los Niveles de Servicio;  

b. EI reporte del avance de las obligaciones del Operador Inversionista;  

c. Otros reportes que Ie sean solicitados; y  

d. Las conclusiones y recomendaciones que correspondan. 

5.1. Reporte de Cumplimiento de Niveles de Servicio 
 

A continuación, se entrega un reporte de la situación actual del proyecto, en cuanto al 

Cumplimiento de los Niveles de Servicio en los principales sistemas y procesos que comprometen 

a EEH en su optimización, esto es, Efectividad en la Atención de Reportes del Centro de 

Operaciones de Distribución (COD), Cumplimiento de los Niveles de Confiabilidad de Servicio 

(SAIDI, SAIFI, CAIDI y ASAI) y Cumplimiento en los Niveles de Calidad de Atención del Servicio 

Comercial (PQRΩs).  

 

En relación al cumplimiento de los Niveles de Confiabilidad de Servicio Técnico, éstos se 

caracterizan por una serie de indicadores de confiabilidad de servicio del tipo PMA (Promedio 

Movil Anual) de 12 meses de operaciones de EEH y una comparacion estacional mensual Junio2018 

comparado con Junio2019.   
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5.1.1.  Efectividad en la Atención de Reportes del COD. 
 

En el presente capitulo MHI da cuenta del análisis efectuado en cuanto a Efectividad en la Atención 

de Reportes del Centro de Operaciones de Distribución (COD), provenientes del Call Center de EEH.  

 

Se ha definido EARCOD como el Índice de Efectividad en la Atención de Reportes Emitidos por el 

COD, relacionados con incidencias en la Red de Distribución.  

 

EARCOD = Reparaciones Efectivas /  Ordenes Efectivas Reportados por el COD. 

 

En Junio2019, el COD recibió 5,935 Ordenes Efectivas; se atendieron 5,935 reportes, o sea el EARCOD 

de Junio2019 (Efectividad en la Atención de Reclamos al COD) resultó 100 %.  

 

En la tabla siguiente se presentan los valores informados por EEH entre Julio2018 y Junio2019 a nivel 

Mensual y Promedio Móvil Anual (PMA) en %. 
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Mes 
Ingresadas a 

COD Mes Actual 
No Corresponden 

Mes Actual 
Otros Mes 

Actual 
Pendientes 

Mes Anterior 
Ordenes 

Efectivas Total 
Reparaciones 
Mes Actual 

Pendientes 
Mes Actual 

Efectividad 
por Mes 

Promedio 
Móvil Anual 

Jul. 2018 8,501 2,198 1,095 0 5,208 5,208 0 100.00% 99.995% 

Ago. 2018 9,783 2,509 1,449 0 5,825 5,825 0 100.00% 99.995% 

Sep. 2018 8,866 2,164 1,243 0 5,459 5,459 0 100.00% 99.995% 

Oct. 2018 14,159 6,391 1,949 0 5,819 5,819 0 100.00% 99.995% 

Nov. 2018 9,811 3,832 1,598 0 4,381 4,381 0 100.00% 100.000% 

Dic. 2018 8,639 3,487 1,320 0 3,832 3,832 0 100.00% 100.000% 

Ene. 2019 9,771 4,129 1,407 0 4,235 4,235 0 100.00% 100.000% 

Feb. 2019 8,489 3,489 1,255 0 3,750 3,750 0 100.00% 100.000% 

Mar. 2019 8,603 3,099 1,158 0 4,346 4,346 0 100.00% 100.000% 

Abr. 2019 10,783 4,369 1,239 0 5,175 5,175 0 100.00% 100.000% 

May. 2019 14,784 6,387 1,879 0 6,518 6,518 0 100.00% 100.000% 

Jun. 2019 13,531 5,638 1,733 0 5,935 5,935 0 100.00% 100.000% 

 

Tabla Nº 6: Avisos Reparados por Operaciones / Avisos Reportados por el COD 
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En el siguiente gráfico se puede observar el comportamiento de la Efectividad en la Atención de 

Reclamos del COD por Mes y del EARCOD  a nivel de Promedio Móvil Anual (PMA) correspondiente 

a los meses comprendidos entre Julio2018 y Junio2019. 
 

 

 

Gráfico Nº 1: Efectividad en la Atención de Incidencias en la red de Distribución 

 

 

Comentario 4 de MHI: EEH informa que el tiempo promedio de atención de incidencias en Junio2019 

fue de 3.76 hrs., desde que es recibida la llamada hasta que la incidencia se soluciona.  

5.1.2. Confiabilidad de Servicio T écnico 
 

La confiabilidad del servicio técnico se evalúa sobre la base de la frecuencia y la duración de las 

interrupciones a los clientes.  

5.1.2.1. Medición de la Confiabilidad del Servicio Técnico  
 
Indicadores Globales de Confiabilidad de Servicio 
 
Previo a mostrar y analizar los resultados mensuales de la operación de EEH, en cuanto a 
Confiabilidad del Servicio Técnico, a continuación, se presenta una descripción de los principales 
indicadores. 

 
Para estos índices, EEH considera dos grupos; uno para localidades iguales o superiores a 100.000 
habitantes (Grupo 1) y otro para localidades inferiores a 100.000 habitantes (Grupo 2). 
 
 

 

99.90%

99.92%

99.94%

99.96%

99.98%

100.00%

100.02%

Jul. 18 Ago. 18 Sep. 18 Oct. 18 Nov. 18 Dic. 18 Ene. 19 Feb. 19 Mar. 19 Abr. 19 May. 19 Jun. 19

Efectividad % en la Atencion de Reportes del COD

Efectividad por Mes PMA
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Indicadores requeridos en el Contrato: 
 
SAIFI = Frecuencia Media de Interrupciones por Cliente (por Año o por mes).  

 
SAIDI = Tiempo total promedio de interrupción por cliente, por año (o por mes).  

 
Indicadores adicionales recomendado por MHI: 

 
CAIDI = Duración promedio de cada interrupción = SAIDI / SAIFI  

 
ASAI = Disponibilidad promedio del sistema = 1 - (SAIDI / 8.760) para un año o 1 - (SAIDI / 730) 
para un mes. 

 
Significado en Inglés de los Indicadores requeridos en el Contrato: 
 
SAIFI = System Average Interruption Frequency Index (per Year or per month). 
 
SAIDI = System Average Interruption Duration Index, (per year or per month).  
 
CAIDI = Customer Average Interruption Duration Index = SAIDI / SAIFI  
 
ASAI = Average System Availability Index or Reliability Index = 1 - (SAIDI / 730) 
 
Las interrupciones que se computan son todas aquellas cuya duración sea superior a tres 
minutos, quedando excluidas las que presenten una duración inferior o igual a ese lapso de 
tiempo.  
 
Dado que no toda la red de distribución está controlada en SCADA, los Indicadores de 
Confiabilidad representan la Confiabilidad del Sistema a nivel de circuitos en Media Tensión.  
 
Cabe destacar que EEH incluye en sus indicadores los tiempos de desconexión en que sectores 
de la red de Distribución se encuentran sometidos a programas de mantenimiento preventivo, 
que para poder efectuarlos hay que desenergizarlos. 
 

5.1.2.2. Resultado Indicadore s Confiabilidad Servicio Técnico  
 

En cuanto a Indicadores de Confiabilidad de Servicio Técnico, en la tabla siguiente se muestran 

los resultados mensuales para los Grupos 1 y 2 entre Junio2018 y Junio2019  
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Mes 
GRUPO 1 > = 100,000 Habitantes GRUPO 2 < 100,000 Habitantes 

SAIDI (Hrs) SAIFI (Veces) ASAI % CAIDI (Hrs) SAIDI (Hrs) SAIFI (Veces) ASAI % CAIDI (Hrs) 

Jun. 18 1.72 1.56 99.76% 1.10 1.60 2.06 99.78% 0.78 

Jul. 18 0.77 1.19 99.89% 0.65 1.57 1.67 99.78% 0.94 

Ago. 18 2.23 1.42 99.69% 1.57 1.13 1.51 99.85% 0.75 

Sep. 18 2.38 1.58 99.67% 1.51 0.97 1.22 99.87% 0.80 

Oct. 18 0.86 1.07 99.88% 0.80 0.96 1.15 99.87% 0.83 

Nov. 18 1.23 0.87 99.83% 1.41 0.52 0.59 99.93% 0.88 

Dic. 18 0.92 0.77 99.87% 1.19 0.70 0.65 99.90% 1.08 

Ene. 19 0.56 0.72 99.92% 0.78 0.50 0.37 99.93% 1.35 

Feb. 19 0.75 0.70 99.90% 1.07 0.65 0.42 99.91% 1.55 

Mar. 19 1.12 0.50 99.85% 2.24 1.49 0.99 99.80% 1.51 

Abr. 19 1.06 1.14 99.85% 0.93 0.67 0.99 99.91% 0.68 

May. 19 1.36 1.31 99.81% 1.04 1.74 1.83 99.76% 0.95 

Jun. 19 1.53 1.45 99.79% 1.06 1.18 1.41 99.84% 0.84 

 

Tabla Nº 7:  Indicadores de Confiabilidad de Servicio 

 

Base de Clientes: De 1,921,949 de Mao 2019 a 1,930,093 de Junio de 2019
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El gráfico siguiente muestra los indicadores de confiabilidad de servicio resultantes para el Grupo 

1 entre Julio2018 y Junio2019  
 

 
 

Gráfico Nº 2: Indicadores Mes Confiabilidad de Servicio Grupo 1 

 

El gráfico siguiente muestra los indicadores de confiabilidad de servicio resultantes para el Grupo 

2 entre Julio2018 y Junio2019  

 

 

 

Gráfico Nº 3: Indicadores Mes Confiabilidad de Servicio Grupo 2 
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La tabla siguiente muestra una comparación de indicadores de confiabilidad de servicio Junio2018 

vs. Junio2019. Se puede observar un leve mejoramiento en CAIDI Grupo 1 y una desmejora en el 

CAIDI Grupo 2. . 

 

  GRUPO 1 > = 100,000 Habitantes GRUPO 2 < 100,000 Habitantes 

Valores Mes 
SAIDI G1 

(Hrs) 
SAIFI G1 (Veces) ASAI G1 % CAIDI G1 (Hrs) 

SAIDI G2 
(Hrs) 

SAIFI G2 
(Veces) 

ASAI G2 
% 

CAIDI G2 
(Hrs) 

Jun.2018 de EEH 1.72 1.56 99.76% 1.10 1.60 2.06 99.78% 0.78 

Jun.2019 de EEH 1.53 1.45 99.79% 1.06 1.18 1.41 99.84% 0.84 

Jun. 2018 ï Jun. 2019 0.19 0.11 -0.03% 0.05 0.42 0.65 -0.06% -0.06 

Calificación Mejor Mejor Mejor Mejor Mejor Mejor Mejor Peor 

 

Tabla Nº 8: Comparación Estacional de Indicadores de Calidad de Servicio 
 

 

Adicionalmente, se ha confeccionado una segunda tabla que entre los meses de Julio2018 y Junio2019 

representa el Promedio Móvil Anual (PMA) de Indicadores de Confiabilidad de Servicio.  
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Periodo Anual 
GRUPO 1 > = 100,000 Habitantes GRUPO 2 < 100,000 Habitantes 

SAIDI (Hrs) SAIFI (Veces) ASAI % CAIDI (Hrs) SAIDI (Hrs) SAIFI (Veces) ASAI % CAIDI (Hrs) 

Ago.17 - Jul.18 1.41 1.58 99.8% 0.89 1.60 1.80 99.8% 0.93 

Sep.17 - Ago.18 1.45 1.50 99.8% 0.96 1.57 1.69 99.8% 0.95 

Oct.17 - Sep.18 1.45 1.45 99.8% 1.00 1.48 1.57 99.8% 0.95 

Nov.17 - Oct.18 1.35 1.35 99.8% 0.99 1.41 1.49 99.8% 0.94 

Dic.17 - Nov.18 1.39 1.36 99.8% 1.03 1.38 1.47 99.8% 0.92 

Ene.18 - Dic.18 1.39 1.31 99.8% 1.07 1.31 1.40 99.8% 0.93 

Feb.18 - Ene.19 1.34 1.28 99.8% 1.05 1.22 1.29 99.8% 0.96 

Mar.18 - Feb.19 1.30 1.22 99.8% 1.07 1.21 1.25 99.8% 1.02 

Abr.18 - Mar.19 1.29 1.16 99.8% 1.16 1.24 1.21 99.8% 1.08 

May.18 - Abr.19 1.28 1.13 99.8% 1.17 1.11 1.15 99.8% 1.02 

Jun.18 - May.19 1.25 1.07 99.8% 1.19 1.04 1.12 99.9% 1.01 

Jul.18 - Jun.19 1.23 1.06 99.8% 1.19 1.01 1.07 99.9% 1.01 

 

Tabla Nº 9: Indicadores PAP y PMA de Confiabilidad de Servicio 

 

Base de Clientes: De 1,921,949 de Mao 2019 a 1,930,093 de Junio de 2019
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El gráfico siguiente muestra el Promedio Móvil Anual (PMA) de Indicadores de Confiabilidad de Servicio 

del Grupo 1 para los periodos interanuales Agosto2017 ς Julio2018 y Julio2018 ς Junio2019 
 

 

 

Gráfico Nº 4: Promedio Móvil Anual de Indicadores de Confiabilidad de Servicio Grupo 1 

 

 

El gráfico siguiente muestra el Promedio Móvil Anual (PMA) de Indicadores de Confiabilidad de Servicio 

del Grupo 2 para los periodos interanuales Agosto2017 ς Julio2018 y Julio2018 ς Junio2019 

 

 

 

Gráfico Nº 5: Promedio Móvil Anual de Indicadores de Confiabilidad de Servicio Grupo 2 
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5.1.2.3. Indicadores Confiabilidad Últimos Seis Meses 
 
Se ha observado que en los últimos seis meses se ha producido un deterioro en la confiabilidad 
de servicio. Específicamente en SAIDI Grupo 1: se muestra un deterioro a partir del mes de 
Marzo2019 al mes de Junio2019. De manera similar, para el SAIFI Grupo 1: los meses de Abril2019 y 
Junio2019, muestran un deterioro en relación a los otros meses. 
 
Salvo Abril2019, similar situación se produce con CAIDI Grupo 1, que en Marzo2019 se empinó hasta 
2.24 y en Junio2019 bajo a 1.06. 
 
Para el SAIDI Grupo 2: Desde Enero2019 se han incrementado los resultados alcanzando un valor 
de 1.18 en Junio2019   
 
Similar situación ha sucedido con el SAIFI Grupo 2 que en Enero2019 se encontraba en 0.37 y en 
Junio2019 se mantiene alto en 1.41. 
 
Comentario 5 de MHI: La explicación de EEH del deterioro de la Confiabilidad de Servicio en los 
últimos seis meses, es que se han efectuado una cantidad importante de Desprendimientos de 
Carga para estabilizar el Sistema Eléctrico Nacional (Ver tabla y gráficos siguientes), pero también 
está influyendo la rebaja en Grupos de Trabajo que ha efectuado EEH, desde Enero2019 

oportunidad en que rebajó las brigadas de 225 (Diciembre2018) a 189 desde Enero2019. 
 
 

Mes 
GRUPO 1 > = 100,000 Habitantes GRUPO 2 < 100,000 Habitantes 

SAIDI (Hrs) SAIFI (Veces) ASAI % CAIDI (Hrs) SAIDI (Hrs) SAIFI (Veces) ASAI % CAIDI (Hrs) 

Ene. 19 0.56 0.72 99.92% 0.78 0.50 0.37 99.93% 1.35 

Feb.19 0.75 0.70 99.90% 1.07 0.65 0.42 99.91% 1.55 

Mar.19 1.12 0.50 99.85% 2.24 1.49 0.99 99.80% 1.51 

Abr.19 1.06 1.14 99.85% 0.93 0.67 0.99 99.91% 0.68 

May.19 1.36 1.31 99.81% 1.04 1.74 1.83 99.76% 0.95 

Jun.19 1.53 1.45 99.79% 1.06 1.18 1.41 99.84% 0.84 

 

Tabla Nº 10: Indicadores Mensuales de Confiabilidad de Servicio Últimos Seis Meses 
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Gráfico Nº 6: Indicadores Semestrales de Confiabilidad de Servicio Grupo 1 

 

 

 

 

Gráfico Nº 7: Indicadores Semestrales de Confiabilidad de Servicio Grupo 2 

 

 
La alteración de Niveles de Confiabilidad de Servicio del Grupo 1 de clientes, no se observa tan 
pronunciada en el Grupo 2, a consecuencia que, en desprendimientos de carga para 
estabilización del Sistema Eléctrico, la efectividad es mayor desprendiendo circuitos de alta 
densidad de carga y cercanos a los centros de producción de electricidad.  
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5.2. Calidad del Servicio Comercial  
 

MHI efectuó un análisis en el tiempo respecto del comportamiento de ƭŀǎ tvwΩǎ. En el siguiente 

cuadro se puede observar el avance en la resolución de las tvwΩǎ ǇƻǊ aŜǎ ȅ !ŎǳƳǳƭŀŘƻΣ Ǉara el 

periodo Julio2018 - Junio2019 
  

De acuerdo a los datos de la tabla siguiente, en términos mensuales, la Efectividad en resolución 

ŘŜ tvwΩǎ ha variado entre 80.82 % (Jul2018) y 91.77 % (May2019), pero en Junio2019 se observa una 

desmejora en la efectividad (82.26%). En términos acumulados anuales, a Jun2019 la Efectividad 

Acumulada es de 98.67 %.  
 

Comentario 6 de MHI: /ŀōŜ ŘŜǎǘŀŎŀǊ ǉǳŜ ƭŀǎ tvwΩǎ Ingresadas en los 12 meses (961,391) + las 

tvwΩǎ tŜƴŘƛŜƴǘŜǎ a Junio2018 (6,202ύΣ ŎƻǊǊŜǎǇƻƴŘŜƴ ŀƭ ¢ƻǘŀƭ ŘŜ tvwΩǎ !ŎǳƳǳƭŀŘŀǎ (983,672) y que 

el Cociente entre las tvwΩǎ Resueltas Acumuladas (975,663) ǎƻōǊŜ ƭŀǎ tvwΩǎ Acumuladas por 

Resolver (Acumulado + Ingresado = 983,672), muestra una Efectividad Acumulada de 99.19%% en 

12 meses. 

 

Mes 
Pendientes Mes 

Anterior 
Ingreso 

Mes 
Acumulado + 

Ingresado  
Resueltas 

Mes 
Pendientes 

Mes 
Efectividad 

% 

Jul. 2018 22,281 83,257 105,538 85,301 20,237 80.82% 

Ago. 2018 20,237 84,583 104,820 88,370 16,450 84.31% 

Sep. 2018 16,450 73,353 89,803 76,538 13,265 85.23% 

Oct. 2018 13,265 79,851 93,116 78,295 14,821 84.08% 

Nov. 2018 14,821 88,479 103,300 83,964 19,336 81.28% 

Dic. 2018 19,336 85,966 105,302 89,765 15,537 85.25% 

Ene. 2019 15,537 98,340 113,877 100,487 13,390 88.24% 

Feb. 2019 13,390 77,453 90,843 78,659 12,184 86.59% 

Mar. 2019 12,184 86,847 99,031 92,044 6,987 92.94% 

Abr. 2019 6,987 65,312 72,299 67,116 5,183 92.83% 

May. 2019 5,183 70,180 75,363 69,161 6,202 91.77% 

Jun. 2019 6,202 67,770 73,972 65,963 8,009 89.17% 

Acumulado     961,391 983,672 975,663   99.19% 

 
Tabla Nº 11: 9ǾƻƭǳŎƛƽƴ ŘŜƭ ǘǊŀǘŀƳƛŜƴǘƻ ŘŜ tvwΩǎ 

 

En el Cuadro siguiente se puede observar que ƭŀǎ tvwΩǎ tŜƴŘƛŜƴǘŜǎ Ƙŀƴ decrecido, a consecuencia 

de un incremento progresivo Ŝƴ ƭŀǎ tvwΩǎ wŜǎǳŜƭǘŀǎ. 

 

{ƛƴ ŜƳōŀǊƎƻΣ Ŝƭ ƽǇǘƛƳƻ Ŝǎ ŀƭŎŀƴȊŀǊ άлέ tvwΩǎ ǇŜƴŘƛŜƴǘŜǎ ŘŜ ǊŜǎƻƭǳŎƛƽƴΦ 
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Gráfico Nº 8: Evolución ŘŜƭ ǘǊŀǘŀƳƛŜƴǘƻ ŘŜ tvwΩǎ 
 

Comentario 7 de MHI: El mes de junio 2019 se inició con la cantidad de 6,202 PQR´s abiertas y 

finalizó con 8,009 tvwΩǎ abiertas, creciendo este rezago en relación a mayo 2019.    

 

La demanda de PQR´s durante Junio2019 fue de 67,770, la que disminuyó en 3.4% respecto de 

Mayo2019 (70,180). La demanda de PQR´s de tratamiento fue de 15,102 (22% sobre el total 

recibido), es decir, no se trata de consultas que se resuelven en primer contacto. 

 

A nivel nacional, se cerró el 89.17 % de la cantidad de PQR´s a resolver en Junio2019, cuyo número 

Ŝǎǘł ŎƻƳǇǳŜǎǘƻ ǇƻǊ Ŝƭ ǘƻǘŀƭ ŘŜ tvwΩǎ ǊŜǎǳŜƭǘŀǎ Ŝƴ Ƨǳƴƛƻ όсрΣфсоύΣ ŘƛǾƛŘƛŘƻ ǇƻǊ - la suma ŘŜ tvwΩǎ 

remanentes de mayo (6,202), más la cantidad de PQR´s que ingresa durante el mes de junio 

(67,770).    

  

En el mes de junio 2019 ǎŜ ǊŜǎƻƭǾƛŜǊƻƴ слΣупу tvwΩǎ ǉǳŜ ƛƴƎǊŜǎŀǊƻƴ Ŝƴ Ŝƭ ƳƛǎƳƻ ƳŜǎΣ ǇƻǊ ƭƻ ǘŀƴǘƻΣ 

el rendimiento resultó 89.79 % (60,848/67,770), en rango inferior a mayo de 2019 (91.5%). 

 

A continuación, se muestran dos tablas de PQR´s que representan aproximadamente el 80 % de la 

demanda ŘŜ tvwΩǎ del mes de Mayo2019. La primera de ellas muestra el peso porcentual y la 

ǎƛƎǳƛŜƴǘŜ ƭŀǎ ŎŀƴǘƛŘŀŘŜǎ ǇƻǊ ǘƛǇƻ ŘŜ tvwΩǎΦ  

 

En Junio2019 la mayoría de las solicitudes de los clientes tienen relación con consultas generales 

(consultas de saldo, explicación de facturas, entrega de requisitos), que representan el 52%; 

gestiones del recaudo (condonación de deuda, autorización de pagos, peticiones de acuerdos a 

plazos) que representan el 21%; gestiones relacionadas con el perfil del suministro y medición 

(solicitud de nuevos suministros, revisión/cambio de medidor, alto consumo, cambio de nombre, 

desconexiones) que representan el 12%.   
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CAUSALES (80% de mayores) 

2018 2019 

Jun    
% 

Jul    
% 

Ago     
% 

Sep      
% 

Oct      
% 

Nov       
% 

Dic       
% 

Ene     
% 

Feb      
% 

Mar     
% 

Abr      
% 

May      
% 

Jun      
% 

Consulta de Saldo 38 45 53 53 52 46 53 49 47 43 45 38 45 

Apego Decreto de Exoneración 26 14 7 3 0 5 13 4 4 7 - - - 

Solicitud de Nuevo Servicio 9 8 7 6 6 7 8 6 6 6 7 6 7 

Revisión o cambio de Medidor 5 6 5 5 5 6 6 5 5 5 5 6 7 

Autorización de Pago - 6 4 7 7 7 11 7 7 7 6 7 9 

Revisión/Explicación de Factura - 3 3 6 6 7 8 8 9 11 14 15 15 

Petición de Acuerdo a Plazos - - - - - 5 1 3 - 4 4 3 4 

Decreto de Condonación de deuda - - - - - - - - - - 1 6 9 

 

Tabla Nº 12: Mayores causales de PQR's en %  

 

CAUSALES PQR's MAYO 2019 

  CS REF AP DCD SNS RCM PAP ECP DTE Total 

Choluteca\San Lorenzo 1,024 536 142 294 281 202 159 45 62 2,745 

Comayagua 2,138 868 801 220 496 377 200 135 171 5,406 

Danli 1,189 42 113 201 208 105 49 12 105 2,024 

Juticalpa 778 76 167 174 142 179 58 54 74 1,702 

Tegucigalpa 4,024 2,777 882 648 857 651 678 286 448 11,251 

La Ceiba 2,089 474 529 319 213 200 158 58 75 4,115 

Tocoa 936 155 94 219 159 110 98 80 55 1,906 

Santa Cruz 608 179 204 295 135 124 70 39 71 1,725 

Santa Rosa 1,395 837 249 592 592 420 64 73 233 4,455 

San Pedro Sula 9,513 1,840 894 1,417 550 1,080 495 578 272 16,639 

El Progreso 1,759 487 990 822 172 347 62 83 122 4,844 

Total  
25,453 8,271 5,065 5,201 3,805 3,795 2,091 1,443 1,688 56,812 

 

Tabla Nº 13: Mayores causales de PQR's en Cantidad por Tipo 

 

CS consulta de saldo       

REF revisión / explicación de factura   

AP autorización de pago       

DCD decreto de condonación de deuda   

SNS solicitud de nuevo servicio     

RCM revisión o cambio de medidor     

PAP petición de acuerdos a plazos     

ECP estimación de consumo / consumos promediados 

DTE descuento tercera edad     
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[ŀ ŘƛǎǘǊƛōǳŎƛƽƴ ŘŜ ŘŜƳŀƴŘŀ ŘŜ tvwΩǎ ǇƻǊ {ŜŎǘƻǊ Ŝǎ ƭŀ ǎƛƎǳƛŜƴǘŜΦ 

 
PQR's POR ZONA 

ZONA SECTOR DEMANDA PQR´s TOTAL ZONA 

Centro Sur 

Choluteca 3,103 

27,706 

Comayagua 6,409 

Danlí 2,347 

Juticalpa 2,097 

Tegucigalpa 13,750 

Litoral 
La Ceiba 4,786 

7,021 
Tocoa 2,235 

Nor Occidente 

San Pedro Sula 19,462 

33,043 
Santa Cruz 2,135 

Santa Rosa 5,670 

El Progreso 5,776 

TOTAL PQR's   67,770 67,770 

 

Tabla Nº 14: 5ƛǎǘǊƛōǳŎƛƽƴ ŘŜ 5ŜƳŀƴŘŀ ǇƻǊ ¢ƛǇƻ ŘŜ tvwΩǎ ǇƻǊ {ŜŎǘƻǊ 

 

[ŀǎ стΣттл tvwΩǎ demandadas en junio, tuvieron la siguiente distribución por Canales de Atención: 

Á ррΣосу tvwΩǎ ƛƴƎǊŜǎŀŘŀǎ ǾƝŀ hŦƛŎƛƴŀǎ /ƻƳŜǊŎƛŀƭŜǎ 

Á млΣррт tvwΩǎ ƛƴƎǊŜǎŀŘŀǎ ǾƝŀ /ŀƭƭ /ŜƴǘŜǊ 

Á мΣупр tvwΩǎ ƛƴƎǊŜǎŀŘŀǎ ǾƝŀ !ǘŜƴŎƛƽƴ aƽǾƛƭ 

9ƭ ƘƛǎǘƽǊƛŎƻ ŘŜ ŘŜƳŀƴŘŀǎ ŘŜ tvwΩǎ ŜƴǘǊŜ ŜƴŜro 2018 y mayo 2019 es el siguiente: 

 

 
 

DǊłŦƛŎƻ bȏ фΥ IƛǎǘƽǊƛŎƻ ŘŜ DŜǎǘƛƻƴŜǎ tvwΩǎ ǇƻǊ /ŀƴŀƭ ŘŜ !ǘŜƴŎƛƽƴ 
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Aspectos Relevantes de la Operación de Junio2019: 

 

Á Cierre de oficinas en múltiples ocasiones por precaución ante las manifestaciones en el país.  

Á Se implementó la tecnología tv ticket en 6 oficinas (El Progreso, La Alhambra, Santa Cruz, Paseo 

del Valle, Puerto Cortés y El Centro). 

Á Facturación de clientes de altos consumos, y clientes del Sector Danlí completo por medio del 

Sistema Comercial InCMS (Danlí en paralelo con IBM 390). 

Á Se estima que el Sistema Comercial InCMS y los sistemas conexos entrarán en operaciones, 

para todos los clientes, en el mes de Julio 2019, una vez que se verifique que los paralelos con 

el actual Sistema IBM 390 resulten satisfactorios. 

 

En cuanto a llamadas atendidas en el Call Center de EEH, el resultado es el siguiente: 

 

Detalle Cantidad Porcentaje 

Llamadas Atendidas 451,243 83.22% 

Llamadas No Atendidas 91,005 16.78% 

Total de Llamadas Recibidas 542,248 100.00% 

 

Tabla Nº 15: Llamadas atendidas por Call Center 

 

 

mes 
Llamadas 

Total Llamadas Eficiencia % 
Atendidas No atendidas 

Jul-18 351,240 32,114 383,354 91.62% 

Aug-18 470,093 33,014 503,107 93.44% 

Sep-18 241,205       

Oct-18 441,749 53,291 495,040 89.24% 

Nov-18 283,697 29,782 313,479 90.50% 

Dec-18 273,994 8,034 282,028 97.15% 

Jan-19 218,464 6,706 225,170 97.02% 

Feb-19 234,978 13,958 248,936 94.39% 

Mar-19 263,027 24,660 287,687 91.43% 

Apr-19 361,049 57,847 418,896 86.19% 

May-19 474,160 138,631 612,791 77.38% 

Jun-19 451,243 91,005 542,248 83.22% 

PMA 338,742 44,458 392,067 86.40% 
 

Tabla Nº 16: Detalle de llamadas atendidas por Call Center 
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Á Nivel de Satisfacción del Cliente (Percepción del Servicio en Sedes de Agencias). 

El nivel de satisfacción en el proceso de atención comercial se mide por encuestas aplicadas 

a través del Call Center, en donde se encuesta a las personas que han visitado las sedes y se 

les ha creado una orden de gestión. Se establece un parámetro de medición, en el cual, el 

índice de calificación satisfactoria es igual o mayor a 95%.  

 

En la encuesta se efectúan 4 preguntas, determinándose un índice de satisfacción general de 

la atención, las que se relacionan con: atención, amabilidad y actitud de servicio; 

conocimiento del gestor de Servicio de Atención al Cliente (SAC); presentación personal del 

gestor SAC y comodidad de las sedes.  

 
Á Nivel de Satisfacción junio 2019. 

La encuesta en junio 2019 fue realizada a una muestra de 2,417 clientes, quienes concurrieron 

a una oficina de servicio al cliente.   A continuación, se presentan los resultados estadísticos 

para las cuatro dimensiones o preguntas realizadas:    

 
 

 

 

 

 

 

 

 

Tabla Nº 17: Atención, Amabilidad y Actitud de Servicio 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

Tabla Nº 18: Conocimiento del Gestor SAC 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

Tabla Nº 19: Presentación Personal del Gestor SAC 
 

Detalle  1. Muy Satisfecho 2. Satisfecho 3.  Aceptable 4. Insatisfecho 5. Muy Insatisfecho 

Centro Sur 39.1 % 57.8 % 2.1 % 0.8 % 0.2 % 

Litoral Atlántico 37.9% 53.1% 6.9% 1.4% 0.7% 

Nor Occidente 33.9% 59.6% 4.5% 1.7% 0.3% 

Detalle  1. Muy Satisfecho 2. Satisfecho 3.  Aceptable 4. Insatisfecho 5. Muy Insatisfecho 

Centro Sur 40.0% 56.8% 2.3% 0.8% 0.1% 

Litoral Atlántico 37.4% 49.7% 11.3% 1.4% 0.2% 

Nor Occidente 36.0% 53.3% 9.3% 1.0% 0.4% 

Detalle  1. Muy Satisfecho 2. Satisfecho 3.  Aceptable 4. Insatisfecho 5. Muy Insatisfecho 

Centro Sur 44.3% 55.5% 0.2% 0.0% 0.0% 

Litoral Atlántico 40.6% 50.6% 8.5% 0.0% 0.2% 

Nor Occidente 39.5% 50.5% 9.4% 0.6% 0.0% 



 

27 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Tabla Nº 20: Comodidad de las Sedes 
 

Comentario 8 de MHI: De las tablas anteriores, se puede observar que al mes de Junio2019 el nivel 

de satisfacción de clientes de la zona Centro Sur, en general, es mejor que en el resto de las zonas. 

Además, al comparar Junio2019 con Mayo2019Σ Ŝƭ ƴƛǾŜƭ άaǳȅ {ŀǘƛǎŦŜŎƘƻέΣ Ƙŀ ƛŘƻ ŀǳƳŜƴǘŀƴŘƻ Ŝƴ 

ǊŜƭŀŎƛƽƴ ŀ ƭƻǎ ƴƛǾŜƭŜǎ ά{ŀǘƛǎŦŜŎƘƻ ȅ !ŎŜǇǘŀōƭŜέ Ŝƴ ƭŀǎ ǾŀǊƛŀōƭŜǎ ŜƴŎǳŜǎǘŀŘŀǎΦ 

6. AVANCE DE OBLIGACIONES DEL OPERADOR INVERSIONISTA  
 

ALCANCE DEL INFORME: El Reporte de Avance de las Obligaciones del Operador Inversionista se 

sustenta en la Cláusula Segunda del Contrato del Supervisor, denominada Objeto del Contrato del 

Supervisor, que establece que este Contrato tiene por objeto la contratación de los servicios de la 

Supervisión, estando a cargo por parte del Supervisor el informar y asesorar al Comité Técnico del 

Fideicomiso sobre las siguientes actividades principales del Inversionista Operador: 

 
Á Gestionar las actividades comerciales y técnicas diarias de la distribución de energía con el 

objetivo de implementar las mejores prácticas para ganar eficiencia operativa; 

Á Lograr 17% en la reducción de pérdidas en la distribución de energía en 7 años, a partir del nivel 

de Línea Base. Ej. 31.95 % (al 30/11/16). 

Á Llevar a cabo las inversiones necesarias en el sistema de distribución y sus servicios e 

instalaciones de apoyo; 

Á Gestionar las actividades y servicios comerciales de la ENEE, incluyendo el servicio al cliente, 

facturación, medición, gestión de cuentas por cobrar y cuentas generales; 

Á Llevar a cabo la operación y mantenimiento de los activos del sistema de distribución en 

Honduras. 

 

Para cumplir con lo anterior, MHI en su calidad de Supervisor del Proyecto estableció una 

Metodología que fue aprobada en el Comité Técnico, consistente en que la gestión de supervisión 

se efectuará sobre los siguientes sistemas que administra EEH: 

 
Á Sistema de Distribución, que incluye Reducción y Control de Pérdidas Técnicas y Mejora de la 

Calidad de Servicio Técnico. 

Á Sistema Comercial, que incluye Reducción y Control de Pérdidas No Técnicas, Mejora de la 

Calidad de Servicio Comercial, Mejora del Recaudo y Recuperación de la Mora. 

 

Detalle  1. Muy Satisfecho 2. Satisfecho 3. Aceptable 4. Insatisfecho 5. Muy Insatisfecho 

Centro Sur 45.4% 54.0% 0.6% 0.0% 0.0% 

Litoral Atlántico 29.8% 54.0% 14.5% 1.4% 0.2% 

Nor Occidente 32.1% 53.3% 12.0% 2.2% 0.4% 
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6.1. Mantenimiento del Sistema de Distribuci ón 
 

Actividades de mantenimiento de instalaciones 
 

En el periodo comprendido entre los meses de Julio2018 a Junio2019 las actividades de 

mantenimiento por tipo de componente y por mes es la que se muestra en la tabla siguiente.
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Equipos y Materiales jul.18 Ago.18 Sep.18 Oct. 18 Nov. 18 Dic. 18 Ene. 19 Feb. 19 Mar. 19 Abr. 19 May. 19 Jun. 19 
Total 12 
Meses 

Promedio 
12 meses 

Transformadores Reemplazados 94 109 124 116 85 121 53 55 40 75 108 105 1,085 90 

Postes Reemplazados 603 632 524 530 621 416 353 190 212 191 183 176 4,631 386 

Cuchillas Cortocircuitos 251 252 219 163 216 161 163 146 139 145 132 91 2,078 173 

Pararrayos (10 y 27 kV) 127 103 105 83 123 96 72 73 92 84 105 106 1,169 97 

mts. de Conductores Varios 24,263 19,072 16,596 15,257 16,034 9,380 2,362 8,252 8,575 7,957 6,435 6,783 140,966 11,747 

Promedio Grupos de Trabajo 218 218 218 225 225 225 189 189 189 189 189 189 2,463 205 

 

Tabla Nº 21: Equipos y materiales reemplazados por zonas 

 

 

% de Avance respecto de Plan de Mantenimiento Programado  

 

El avance porcentual de las actividades de mantenimiento por mes es el siguiente. 

 

% del Plan por Zona Jul.18 Ago.18 Sep.18 Oct. 18 Nov. 18 Dic. 18 Ene.19 Feb.19 Mar.19 Abr. 19 May. 19 Jun. 19 Promedio 

Centro-Sur 90.03% 92.43% 94.27% 82.46% 96.63% 91.10% 97.37% 94.18% 91.56% 85.37% 77.94% 91.58% 90.41% 

Noroccidente 75.37% 79.23% 84.89% 84.48% 89.92% 69.87% 76.62% 96.30% 87.00% 77.27% 61.97% 58.49% 84.40% 

Litoral Atlántico 76.15% 80.12% 85.50% 65.75% 80.13% 85.06% 72.50% 89.74% 72.73% 80.28% 59.72% 38.27% 80.88% 

 
Tabla Nº 22: % de Avance del Plan Mensual de Mantenimiento programado 



 

30 
 

 

Comentario 9 de MHI: Con relación al avance porcentual del Plan de Mantenimiento Programado 

de EEH, lo pendiente del Plan de Mantenimiento Mensual se incluye en la programación del plan 

del mes siguiente. 

6.2. Sistema Comercial 
 

En el presente capitulo MHI da cuenta del Sistema Comercial operado por EEH, en cuanto a 

facturación, cobranza, evolución de los reclamos y estadística de reclamos por tipología. 

6.2.1.   Recursos para el Sistema Comercial y Servicio al Cliente  
 

Previo a efectuar el análisis de los indicadores de efectividad de la Facturación, Recaudo y Control 

de la Mora, es importante entregar una Evaluación respecto de los recursos destinados al Sistema 

Comercial y Servicio al Cliente para el proyecto. 

 
Proceso de Facturación 

 
De manera similar al mes anterior, en el mes de Junio2019 el proceso de facturación continúa 

efectuándose en el SGC - IBM 390. No obstante, los grandes clientes y Danlí se están procesando 

en InCMS de INDRA (Danlí en paralelo también en IBM 390). 

 

Adicionalmente se realiza una facturación en paralelo por ciclos de facturación en el Sistema 

InCMS, para verificar una correcta operación de este sistema que está en pruebas y ajustes, y 

mantener información al día. EEH sigue supervisando la operación administrativa que aún está en 

manos de ENEE.  

 

Se estima que el Sistema Comercial InCMS y los sistemas conexos entrarán en operaciones, para 

todos los clientes, en el mes de Julio 2019, una vez que se verifique que los paralelos con el actual 

Sistema IBM 390 resulten satisfactorios.  Al indicar paralelos, es referido a nivel empresa como un 

todo, es decir, paralelos para todos los clientes, y como se ha indicado en Informes anteriores, al 

menos dos (2) o tres (3) paralelos satisfactorios serían requisitos para dar marcha blanca a la 

implementación del InCMS para toda la empresa. 

 

EEH continúa efectuando la gestión diaria de control de la facturación aplicando controles 

externos al sistema, desarrollando las actividades de seguimiento por ciclos, en donde se 

monitorean los siguientes aspectos del proceso.  

 
Á Correcta liquidación de consumos.  
Á Cambios en los multiplicadores (Reporte para corrección)  
Á Cambios en los sectores (Residencial, baja tensión, media tensión y alta tensión).  
Á Facturación de libros según el calendario de lectura.  
Á Inconsistencias en cuentas nuevas facturadas.  
Á Consumos promediados, consumos cero, consumos fijos.  
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Seguimiento a la facturación de conceptos (Energía, alumbrado público, cargos por    

comercialización, cargos por regulación, etc.) por tarifa y sector.  

 
Á Seguimiento de la facturación diaria donde incluye la recuperación y afloramiento de 

energía.  
Á Seguimiento de ajustes / rectificaciones  
Á Seguimiento de altas / bajas.  
Á Seguimiento del cobro de cortes.  

 

Los operadores se encuentran realizando el proceso de facturación bajo la supervisión de la ENEE. 

 

Se continúa usando subsistemas creados para mejorar la gestión y es por esta razón que se hace 

necesario estar capacitando permanentemente al personal de EEH en estos subsistemas que, por 

tener que aplicarse procesos manuales, no son de gran confiabilidad y no aseguran la integralidad 

de la información. 

 

Entre los análisis efectuados en el proceso de facturación, en cada ciclo se han generado reportes 

sobre los siguientes ítems. 

 
Á Clientes facturados 
Á Altas 
Á Bajas 
Á Cambios de multiplicador 
Á Cambios de tarifa 
Á Cambios de código de lectura 
Á Cambios de medidor 
Á Desviaciones de consumo 
Á Bajo factor de potencia. 

 
En el proyecto de Sistema de Gestión Comercial (SGC) actualmente en desarrollo con INDRA, se 

definió una estrategia de implantación, consistente en 3 Fases de diferentes alcances y plazos, 

comenzando con la Fase 1 de Control Operativo de los procesos de lectura, facturación, 

recaudación y corte y reposición; la Fase 2 de Implantación y Migración de Bases de Datos a la 

Versión 2.0 del InCMS de INDRA; por último; la Fase 3 de Implantación de la Versión 4.7 del Sistema 

InCMS. 
 

El 7 de mayo de 2018, el Gerente General de EEH solicitó una reunión extraordinaria de Comité 

Técnico, la que se efectuó como Sesión Nº 82, con el objeto de presentar el alcance, contenido y 

estado actual del Proyecto de Implementación en su Fase 1, en la que el Gerente General y 

ejecutivos desarrollaron una completa exposición del plan, luego de la cual los miembros del 

Comité Técnico autorizaron poner en marcha la Fase 1 descrita precedentemente. 
 

La Fase 1 del proyecto consistió en la implantación de los módulos de Lectura, Facturación y Switch 

Bancario, que incluye tecnología para leer e imprimir boletas y facturas de clientes de todo el país.  
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Adicionalmente, se tiene la base de datos geo-referenciada de todos los clientes, más un aplicativo 

adicional del sistema EnerGIS.  
 

Se diseñó una factura que fue aprobada por ENEE y también por la CREE. Se incorporaron al 

proceso 400 lectores en todo el proceso de lectura de medidores, lo que permitió iniciar el proceso 

de lectura y facturación de manera masiva.  
 

 

Avances del Sistema de Información InCMS. 

 

Durante el mes de diciembre de 2018, se inició la revisión del primer Paralelo de Facturación, 

realizado en el mes de noviembre entre los sistemas IBM390 e InCMS.  

 

EEH indica que se han detectado los principales problemas que ocasionaron las diferencias en los 

conceptos de facturación. 

  

A nivel de Consumo: Se presentaron 105,289 Clientes con diferencias en el cálculo del consumo. 

 

A nivel de Conceptos de Cargos a Cobrar, se presentaron 63,767 clientes con diferencias en el 

cálculo por concepto. 

 

Algunas de las situaciones encontradas que generaron las diferencias en los conceptos facturados, 

son los siguientes:  

  

Á Se detectó que, al momento de la migración, todos los consumos resultantes de 

refacturaciones se migraron como consumo de energía en el mes de octubre. Este 

problema ocasionó diferencias en todos los conceptos que dependen del consumo de 

energía de octubre, como por ejemplo el alumbrado público, descuento de la tercera 

edad, etc.  

Á Existen diferencias en los consumos de energía, ya que no se migraron las actualizaciones 

de lectura base del mes de octubre. Como solución a este tema ya se tiene identificado de 

donde extraer la información para las siguientes migraciones. En otros casos, la diferencia 

se debe a que el sistema IBM390 asume un cambio del consumo fijo antes de la factura de 

noviembre y en el InCMS no se cargó el nuevo consumo estimado.  

Á Se encontraron diferencias en el cálculo de los consumos promedios, ya que algunas reglas 

del cálculo cambiaron durante la facturación, entre ambos sistemas.  

  

Se continuó con las pruebas unitarias del release 2 del InCMS v2.0 de los módulos online de 

facturación.  Durante el mes de diciembre se logró avanzar hasta un 80% del plan de pruebas de 

dicho release; quedando pendiente solamente dos sets de pruebas, mismas que dependen de la 

finalización de los desarrollos de las interfaces entre SOEEH e InCMS, en vista que es necesario el 

envío de información entre las dos aplicaciones.  

 

En el mes de diciembre, también se continuó con la revisión de la información del Paralelo, en la 

cual se propende detectar las casuísticas que provocaron las diferencias en la facturación entre 

ambos sistemas IBM 390-InCMS.  
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Comentario 10 de MHI: En vista de los problemas identificados en los sistemas actuales en 

operación y considerando que estos sistemas son los que estarán operativos con la implementación 

del InCMS 2.0, con interfaces, a propósito de una recomendación de MHI, EEH efectuó una revisión 

de la planificación para la implantación del InCMS, hasta que los actuales sistemas estén 

depurados por completo, en sus procesos, funcionalidades, reglas del negocio y una exhaustiva 

revisión de la operatividad, en conjunto con los módulos del InCMS, razón por la cual, la puesta en 

marcha del SGC se prorrogó para Julio2019.  

 

Comentario 11 de MHI: En reunión sostenida con el Sr. Fabian Rivera, Administrador Usuario del 

proceso de Implantación del Sistema InCMS, se informó lo siguiente: 

 

Á En InCMS ya se están procesando los 11,000 mayores clientes, que representan el 44% de 

las ventas de electricidad. 

Á En Juno de 2019 se agregó la zona de Danli. 

Á El resto de clientes masivos, aún se están procesando en IBM 390. 

 

Dado que el proceso para los 11,000 mayores clientes está funcionando satisfactoriamente en 

InCMS, el sistema IBM 390 se apagó para el proceso normal de altos consumidores.  

 

En Junio2019 se inicia el proceso InCMS para clientes masivos, solamente para el Sector de Danlí. 

 

Si bien es cierto, InCMS tiene soluciones para Liquidaciones, Subsidios, Amnistías, Refacturaciones, 

Alumbrado Público, Servicios, no es menos cierto que las reglas de negocios han cambiado y se ha 

tenido que actualizar los programas a las nuevas reglas. 

 

También, ha debido mejorarse el proceso de liquidación de DMx, histórico de reactivos, 

mecanismos de promedios, cálculo de intereses por mora. 

 

En todo caso, luego de la puesta en marcha, se consumirán dos meses en el proceso de 

estabilización de la operación de InCMS. 

 

Comentario 12 de MHI: Con relación al problema generado por EEH al facturar clientes en base a 

promedios, cuyas rectificaciones fueron dispuestas por SAPP, el día 17 de mayo de 2019 se efectuó 

una reunión en la que participaron los representantes del Área Comercial de EEH, del Área 

Comercial de ENEE, CREE, SAPP y MHI. El Encargado de Regulación de EEH explicó que la reunión 

correspondía al cierre de este proceso. El Informe Final que entregará EEH correspondiente a 

Abril2019 considera todas las rectificaciones que se comenzaron a realizar a los clientes en el mes 

de Diciembre2018. A la fecha del presente Informe mensual de Junio 2019, está pendiente el Informe 

Final mencionado. 
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6.2.2. Comportamiento  Global de la Facturación  
 

En relación al comportamiento global de la facturación, en el gráfico siguiente se puede observar 

que el consumo promedio por cliente entre Mayo2018 y Mayo2019 disminuyó desde 306.9 

kWh/Cliente-mes a 291.6 kWh/Cliente-mes. 

 

 
 

Gráfico Nº 10: Comportamiento del Consumo Promedio por Cliente (kWh/clte) 

 

Se observa que entre Junio2018 (1,795,282) y Junio2019 (1,883,355) se ha incrementado la cantidad 

de clientes en 88,073 clientes. 

 

 

Mes 
Facturado 

GWh 
Cantidad de 

Clientes 

Consumo 
Promedio 
por Cliente 
kWh/clte 

may-18 551.06    1,795,282  306.9  

jun-18 521.36    1,799,182  289.8  

jul-18 529.23    1,803,412  293.5  

ago-18 579.76    1,818,340  318.8  

sep-18 585.28    1,830,127  319.8  

oct-18 560.48    1,836,742  305.1  

nov-18 533.09    1,834,047  290.7  

dic-18 441.62    1,842,546  239.7  

ene-19 475.79    1,849,072  257.3  

feb-19 476.22    1,855,957  256.6  
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Mes 
Facturado 

GWh 
Cantidad de 

Clientes 

Consumo 
Promedio 
por Cliente 
kWh/clte 

mar-19 533.21    1,862,235  286.3  

abr-19 506.13    1,873,485  270.2  

may-19 549.18    1,883,355  291.6  

 
Tabla Nº 23: Evolución de la Facturación Mensual  

 

La energía facturada disminuyó entre Mayo2018 (551.06 GWh) y Mayo2019 (549.18 GWh) en 1.88 GWh y 

el Consumo Promedio por Cliente también disminuyo en 15.30 kWh/Cliente. 

 

 
 

Gráfico Nº 11: Crecimiento de Clientes ς Comportamiento de Energía  

 

Comentario 13 de MHI: (B. AVANCE DE LOS PROCESOS): A continuación, se entrega un informe de 

la evolución de correcciones y seguimiento a los problemas mencionados en los Informes 

Mensuales de Noviembre2018 y Diciembre2018 (Promedios mal aplicados a Abonados, Ajustes, 

Retroactividad, Regulación). 

 

En mayo de 2019 se efectuó reunión de Comité Interinstitucional que se conformó para el objetivo 

del seguimiento a las correcciones, en la que participaron los representantes del Área Comercial de 

EEH, del Área Comercial de ENEE, CREE, SAPP y MHI. El Encargado de Regulación de EEH explicó 

que la reunión correspondía al cierre de este proceso de revisión y seguimiento, como lo había 

acordado el mismo Comité, y que estaba redactando un Informe Final para ser analizado por todas 

1,795,282 

1,799,182 

1,803,412 
1,818,340 

1,830,127 1,836,742 1,834,047 1,842,546 
1,849,072 1,855,957 1,862,235 

1,873,485 
1,883,355 

551.06

521.36

529.23

579.76 585.28
560.48

533.09

441.62 475.79

476.22

533.21

506.13
549.18

 1,600,000

 1,650,000

 1,700,000

 1,750,000

 1,800,000

 1,850,000

 1,900,000

 1,950,000

0

100

200

300

400

500

600

N
ú

m
e

ro
 d

e
 C

lie
n

te
s

G
W

h

Consumo de Energía/Crecimiento de Clientes

Cantidad de Clientes Facturado GWh



 

36 
 

las partes del Comité Interinstitucional. A la fecha del presente Informe mensual de junio 2019, 

está pendiente el Informe Final mencionado. 

 

Producto de la implementación del nuevo Sistema Comercial InCMS en etapas y la respectiva 

conversión de datos, en mayo para los grandes consumidores, junio para el Sector completo de 

Danlí y en Julio 2019 todos los clientes de la empresa, será necesario volver a revisar este concepto 

de Clientes Promediados, de manera que en junio y julio no se expone este análisis, hasta que se 

estabilice la implementación del Sistema Comercial InCMS. 

 

Sin embargo, se mantendrán los datos obtenidos a mayo 2019, de manera de visualizar la 

tendencia de clientes con promedios. 

  

 
A. EVOLUCIÓN DE CLIENTES PROMEDIADOS, CLIENTES CON LECTURA REAL Y CLIENTES CON 

CONSUMOS ESTIMADOS 
 

En la siguiente tabla se muestra la evolución de los promedios (código 2) en el periodo 

comprendido entre Enero2018 y Mayo2019, detallando además la evolución de clientes con lectura 

real (código 0) y clientes con estimación de consumos (código 5) para el mismo periodo.   

 

 

Mes 
Código de 
lectura 0: 

Real 

Código de 
lectura 2: 
Promedio 

Código de 
lectura 5: 
Estimada 

Total de 
Clientes 

facturados 

ene-18 1.503.649 220.921 44.932 1.769.502 

feb-18 1.523.693 210.041 43.264 1.776.998 

mar-18 1.533.717 207.696 42.101 1.783.514 

abr-18 1.542.868 206.331 40.856 1.790.055 

may-18 1.543.300 212.042 39.938 1.795.280 

jun-18 1.284.725 475.772 38.683 1.799.180 

jul-18 1.326.010 441.868 35.531 1.803.409 

ago-18 1.412.914 363.601 41.823 1.818.338 

sep-18 1.444.396 339.304 46.422 1.830.122 

oct-18 1.463.341 325.583 47.816 1.836.740 

nov-18 1.531.186 258.935 43.924 1.834.045 

dic-18 1.579.760 223.792 38.992 1.842.544 

ene-19 1.603.248 210.845 34.977 1.849.070 

feb-19 1.618.709 204.005 33.241 1.855.955 

mar-19 1.635.995 195.338 30.901 1.862.234 

abr-19 1.655.427 188.704 29.353 1.873.484 

may-19 1.674.895  180.557  27.902  1.883.354  

 

Tabla Nº 24: Evolución de clientes Promediados, clientes con lectura real y estimación de consumos, periodo Enero2018 a Mayo2019 
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Comentario 14 de MHI: Con las actividades realizadas en lo concerniente a la toma de lectura y 

facturación, la reducción de promedios de mayo respecto de abril 2019, alcanzó a 8,147 abonados, 

quedando finalmente 180,557 abonados con promedios, de un total de 1,883,354 clientes 

facturados en mayo en el Sistema (9.59%), con una menor proporción de promedios que en el mes 

anterior (10.07%). 

 

El Gráfico siguiente permite visualizar las tendencias de clientes promediados, clientes con lectura 

real y con estimaciones de consumos. 

 

 

 

 

 

Gráfico Nº 12: Clientes por código de lectura a mayo de 2019: Real (0) ς Promedio (2) ς Estimada (5) 

 

Nota: Los datos del Gráfico anterior, corresponden a una consulta directa a la base de datos de 

facturación del Sistema de Gestión Comercial de EEH. 

 

De acuerdo al segmento de origen de los Promedios, a continuación, se presenta un detalle de los 

promedios para el mes de mayo de 2019: 

 

SEGMENTO 
Clientes en 
Promedio 
ƳŀȅƻΩмф 

Diferencia 
menor en 
relación a 
ŀōǊƛƭΩмф 

Asociado al Equipo de Medida 51,700 -16 

Servicio Directo 16,376 494 

Lectura No Actualizada 67,904 3,392 

Otros (antes migración - no encontrados - crítica) 25,212 4,703 

Fuerza Mayor 18,947 -85 

Caso Fortuito (Desastre Natural) 417 -340 
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SEGMENTO 
Clientes en 
Promedio 
ƳŀȅƻΩмф 

Diferencia 
menor en 
relación a 
ŀōǊƛƭΩмф 

 TOTAL CLIENTES CON PROMEDIOS 180,557 8,147 

 TOTAL CLIENTES FACTURADOS 1.883.354 -9,870 

% Participación Promedios 9.59% 0.48% 

 

Tabla Nº 25: Clientes Promediados por Segmento de origen, mayo 2019 

 

La Tabla siguiente corresponde a clientes con promedios del Tercer Año de Operaciones del 

Contrato, separados por tipo de Mercado: Clientes Masivos, Altos Consumidores y Gobierno. 

 

Clientes Promediados, por tipo de Mercado - Masivos, Altos Consumos y Gobierno 

Mes Masivos 
Altos 

Consumidores 
Gobierno Total 

dic-18 216.894 1.864 5.034 223.792 

ene-19 206.096 1.130 3.619 210.845 

feb-19 199.422 1.087 3.496 204.005 

mar-19 191.075 1.023 3.240 195.338 

abr-19 184.847 918 2.939 188.704 

may-19 177.043 998 2.516 180.557 

 

Tabla Nº 26: Clientes Promediados por tipo de Mercado, Tercer Año de Operaciones 

 

Según lo indicado en el Informe Mensual de Gestión de EEH, correspondiente a Marzo2019, la 

Empresa se ha propuesto como meta cerrar el año 2019 con un nivel de 150,000 promedios por 

mes.  El siguiente gráfico muestra este plan. 

 

 
 

Gráfico Nº 13: Evolución planificada de Promedios a Nivel Empresa, propuesta por EEH en 2019 
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La tabla siguiente muestra los clientes con Promedios por Sector en Mayo2019, lo que permite 

tomar acciones en donde la proporción sobrepasa el promedio nacional.  Los dos Gráficos 

siguientes permiten dimensionar proporcionalmente los Sectores de mayor aplicación de 

Promedios en la empresa. 

 

Sector EEH  

Código de 
lectura 0: 

Real 

Código de 
lectura 2: 
Promedio 

Código de 
lectura 5: 
Estimada 

CHOLUTECA\SAN LORENZO  130.434   12.076   3.276  

COMAYAGUA  167.880   15.907   1.721  

DANLI  63.595   1.681   307  

EL PROGRESO  91.539   8.656   3.306  

JUTICALPA  71.259   4.864   2.024  

LA CEIBA  106.067   7.501   1.009  

SAN PEDRO SULA  326.606   68.470   6.174  

SANTA CRUZ  86.310   11.852   1.358  

SANTA ROSA  173.406   15.733   3.684  

TEGUCIGALPA  373.142   25.856   3.201  

TOCOA  84.657   7.961   1.842  

TOTAL 1.674.895  180.557  27.902  

 

Tabla Nº 27: Clientes destacados con Promedios por Sector, Mayo2019 

 

 

 

 

Gráfico Nº 14: Clientes con lectura Real, con Promedios y Estimada, por Sector, Mayo2019 
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Tabla Nº 28: Histórico de Clientes Promediados por Sector, Febrero2018 a Mayo2019 

 

 

 

Gráfico Nº 15: Histórico de Clientes con Promedios por Sector, Febrero2018 a Mayo2019 

 

 

 

 

 

Sector_EEH feb-18 mar-18 abr-18 may-18 jun-18 jul-18 ago-18 sep-18 oct-18 nov-18 dic-18 ene-19 feb-19 mar-19 abr-19 may-19
CHOLUTECA\SAN LORENZO15.220    15.192             15.242   16.291             36.362   33.100   28.563   27.189      28.841   21.776   16.754   15.066      13.227            12.630   12.274         12.048   

COMAYAGUA 16.383    15.683             14.980   15.828             40.456   40.713   34.963   33.778      30.933   23.402   21.140   18.781      17.429            17.710   17.116         15.886   

DANLI 1.733      2.073               1.350      1.766               8.022      7.826      5.627      4.868        4.622      3.109      2.766      2.375        2.111              2.002      1.958           1.676      

EL PROGRESO 17.487    17.429             16.407   16.315             39.425   31.960   23.539   21.280      19.002   15.575   12.766   11.413      10.398            9.679      8.921           8.644      

JUTICALPA 9.865      9.533               9.307      8.454               16.504   15.258   13.348   12.295      11.198   8.757      7.209      6.630        6.374              5.609      5.175           4.849      

LA CEIBA 6.863      6.625               8.956      7.447               20.200   18.579   16.170   15.098      14.087   11.676   9.877      9.307        9.144              8.182      7.859           7.483      

SAN PEDRO SULA 77.499    77.195             75.758   80.027             156.258 152.720 115.139 106.419   100.272 86.398   73.329   70.210      72.078            68.718   68.570         68.353   

SANTA CRUZ 14.302    14.331             14.628   16.754             28.865   26.787   22.954   20.025      18.897   14.526   13.111   13.316      13.018            12.627   12.298         11.832   

SANTA ROSA 21.610    21.671             21.047   21.586             44.890   41.813   35.423   32.188      30.263   23.595   21.147   19.711      18.876            17.864   16.393         15.720   

TEGUCIGALPA 18.108    17.735             18.272   18.293             68.025   56.104   51.379   50.547      53.090   38.466   33.703   33.666      31.903            31.511   29.911         25.790   

TOCOA 10.960    10.219             10.379   9.280               16.763   17.003   16.481   15.588      14.349   11.655   11.990   10.370      9.447              8.806      8.229           7.948      

OTROS 11            10                     5              1                       2              5              15            29              29            -          -          -             -                  -          -          

Total 210.041 207.696          206.331 212.042          475.772 441.868 363.601 339.304   325.583 258.935 223.792 210.845    204.005         195.338 188.704      180.229 

Clientes por secctor con Código de lectura '2' Promedio
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B. VERIFICACIONES Y EVOLUCIÓN DE CLIENTES PROMEDIADOS 

 

Los equipos de las Áreas Comerciales de EEH y ENEE han informado al Comité Interinstitucional 

que está pendiente el análisis que permitirá concluir si es necesario realizar rectificaciones a 

clientes que tengan promedios no ajustados a valores efectivos en su facturación.  El Informe Final 

de este Comité debiera detallar la evolución faltante de promedios no ajustados a la realidad. 

 

Producto de la implementación del nuevo Sistema Comercial InCMS en etapas y la respectiva 

conversión de datos, en mayo los grandes consumidores, junio el Sector completo de Danlí y en 

Julio 2019 todos los clientes de la empresa, será necesario volver a revisar este concepto de 

Clientes Promediados, de manera que desde mayo a julio no se expone este análisis. 

 

 

C. PLAN DE INSTALACIÓN DE MEDIDORES AL UNIVERSO DE CLIENTES PROMEDIADOS POR 
ANOMALIAS ASOCIADAS A LA MEDIDA  
 

Los equipos de las Áreas Comerciales de EEH han informado al Comité Interinstitucional que está 

pendiente el Informe Final que debiera detallar la evolución al Plan de instalación de medidores 

por anomalías asociadas a la medida. 

 

Comentario 15 de MHI: Según los resultados a Marzo2019 en la instalación de medidores a clientes 

que presentaron anomalías de lectura asociada a la medida, datos presentados en el Informe MHI 

de marzo 2019, se observa que no se llegará a la meta planteada para siete (7) meses, es decir, 

lograr reducir 113,147 abonados con promedios por medio de instalación de medidores.  Está 

pendiente, por parte de EEH, el Informe Final del Comité Interinstitucional, por lo tanto, será 

necesario retomar este concepto una vez que se cuente con el Informe mencionado. 

 

 
D. Procedimiento de cobro de Irregularidades y Normativa. 

 

MHI emitió un Informe Especial que indica el análisis realizado a las irregularidades del Segundo 

Año de Operaciones, en donde se detalla sus conclusiones. 

 

6.2.3. Índice  de Efectividad en la Facturación  (EF) 
 

Considerando que la energía facturada en Mayo2019 fue: 549,184,664 kWh y la energía que ingresó 

al sistema de distribución fue: 814,179,367 kWh (Dato de previsión de entradas para el mes de 

Abril2019).  

 

EF (mes n) = (KWh facturados mesn) / (KWh ingresados mesn * 0.9 (Factor de Pérdidas Empresa 

Eficiente) 
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Índice EF (Mayo2019) = (549,184,664 kWh) / (814,179,367 kWh * 0.9) 

   

EF (Mayo2019) = 74.95 %  

 

El índice EF mensual de Mayo2019 es menor que el de Abril2019 (Abril2019: 74.95 % y Mayo2019 75.18 

%) 

 

De acuerdo con la metodología propuesta, para evitar el componente estacional y el desfase de la 

toma de lecturas en un período de tiempo mensual, se establece una tasa anual media del índice, 

con base en los últimos doce meses.  

 

Con esto el índice resulta: 

  

El índice EF (TAM Mayo2019) = (6,260,175,663 kWh) / (8,852,997,026 kWh * 0,9) 
  

EF (TAM Mayo2019) = 78.57 % 

 

Por otra parte, el índice EF TAM de Mayo2019 es menor que el de Abril2019 (Mayo2019 78.57 % y 

Abril2019 79.16 %).  

 

En la siguiente tabla y su grafico se representa el EF ς mes y el EF ς TAM entre Mayo2018 y Mayo2019. 

 

 

Mes 
Efectividad 
Facturación 
% EF - mes 

Efectividad 
Facturación % 

EF - TAM 

May. 18 78.19% 79.26% 

Jun. 18 78.92% 78.85% 

Jul. 18 75.60% 78.34% 

Ago. 18 83.33% 79.13% 

Sep. 18 86.85% 79.80% 

Oct. 18 83.89% 80.15% 

Nov. 18 82.63% 80.26% 

Dic. 18 71.00% 78.83% 

Ene. 19 73.33% 78.58% 

Feb. 19 78.25% 78.08% 

Mar. 19 79.25% 78.65% 

Abr. 19 75.18% 79.16% 

May. 19 74.95% 78.57% 

 

Tabla Nº 29: Evolución del Índice EF
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Gráfico Nº 16: Comportamiento del Índice mes e Índice TAM-mes de la Facturación (%)
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Comentario 16 de MHI: El indicador de efectividad mensual de facturación (EF) ha tenido un 

decrecimiento en el mes de Mayo2019   respecto de Mayo2018   de 3.24 %. A nivel Acumulado, la 

diferencia es 0,69 %. 

 

Con relación al EF-TAM, en el mismo periodo se ha producido un decrecimiento de 0.59 %, 

alcanzándose en Mayo2019   un EF-TAM de 78.57 %.  

 

6.2.4. Efectividad en el Recaudo ɀ Índice  ER 
 

Se puede observar en los cuadros siguientes que el ER-mes alcanzo en Mayo2019 un valor de 89.57 

% y el ER-TAM alcanzo un valor de 100.54%.
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2018 - 2019 

Meses  
Recaudo Total 

MMHNL   
Recaudo Corriente 

MMHNL 
Recaudo de 

Mora MMHNL 

Facturación 
Mensual 
MMHNL 

Recaudación 
del Mes / 

Facturación 
Mensual (%) 

Recaudación de 
Mora / 

Facturación 
Mensual (%) 

Recaudación del Mes 
+ Recaudación de 

Mora / Facturación 
Mensual (%) 

Junio 18 1,963.53 1,739.06 224.46 2,056.39 84.57% 10.92% 95.48% 

Julio 18 2,046.11 1,707.49 338.62 1,906.10 89.58% 17.77% 107.35% 

Agosto 18 2,095.50 1,830.54 264.96 2,050.54 89.27% 12.92% 102.19% 

Septiembre 18 2,056.56 1,789.14 267.42 2,066.78 86.57% 12.94% 99.51% 

Octubre 18 2,248.99 1,964.59 284.40 2,352.27 83.52% 12.09% 95.61% 

Noviembre 18 2,232.41 1,983.44 248.97 2,223.29 89.21% 11.20% 100.41% 

Diciembre 18  2,073.28 1,831.00 242.29 1,767.84 103.57% 13.71% 117.28% 

Enero 19 2,074.81 1,799.33 275.48 1,904.43 94.48% 14.47% 108.95% 

Febrero 19 1,994.47 1,757.96 236.50 1,978.75 88.84% 11.95% 100.79% 

Marzo 19 2,181.58 1,892.53 289.04 2,268.75 83.42% 12.74% 96.16% 

Abril 19 2,315.07 2,097.55 217.52 2,287.26 91.71% 9.51% 101.22% 

Mayo 19 2,429.81 2,195.16 234.65 2,712.82 80.92% 8.65% 89.57% 

Promedio 2,142.68 1,882.32 260.36 2,131.27 88.32% 12.22% 100.54% 

 
Tabla Nº 30: Efectividad % en el Recaudo (ER)
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El Gráfico siguiente muestra los valores mensuales de la evolución del indicador ER entre Junio2018 

y Mayo2019  

 

 

 

Gráfico Nº 17: Evolución Mensual del Indicador ER (Efectividad en el Recaudo 

 

El Gráfico siguiente muestra los valores mensuales en MMHNL de la Evolución de la Facturación y 

el Recaudo Mensual entre Junio2018 y Mayo2019. 
 

 

 
 

Gráfico Nº 18: Facturación y Recaudo mensual [MMHNL] 
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Aplicando la fórmula del contrato: 

 

ὉὙ  
ὓέὲὸέ ὶὩὧὥόὨὥὨέ ὥὧόάόὥὨέ Ὄὔὒ

ὓέὲὸέ ὪὥὧὸόὶὥὨέ ὥὧόάόὰὥὨέ Ὄὔὒ
 

 

En la siguiente tabla y su grafico se puede observar el comportamiento del ER durante el periodo 

de operación de EEH, entre Junio2018 y Mayo2019 en término de valores acumulados ς mes. 
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2018 - 2019 

Meses  
Recaudo Total 

MMHNL   
Recaudo Corriente 

MMHNL 
Recaudo de 

Mora MMHNL 

Facturación 
Mensual 
MMHNL 

Recaudación 
del Mes / 

Facturación 
Mensual (%) 

Recaudación de Mora 
/ Facturación 
Mensual (%) 

Recaudación del Mes 
+ Recaudación de 

Mora / Facturación 
Mensual (%) 

Jun.2018 22,448.58 15,753.09 6,695.47 23,261.21 67.72% 28.78% 96.51% 

Jul.2018 22,464.30 16,210.61 6,253.67 23,150.51 70.02% 27.01% 97.04% 

Ago.2018 22,539.06 16,716.78 5,822.26 23,233.42 71.95% 25.06% 97.01% 

Sep.2018 22,592.57 17,269.40 5,323.16 23,216.63 74.38% 22.93% 97.31% 

Oct.2018 22,929.44 17,998.15 4,931.28 23,584.20 76.31% 20.91% 97.22% 

Nov.2018 23,389.53 18,850.53 4,538.99 24,003.46 78.53% 18.91% 97.44% 

Dic.2018 23,712.27 19,537.75 4,174.52 23,949.95 81.58% 17.43% 99.01% 

Ene.2019 24,043.39 20,220.50 3,822.88 24,099.14 83.91% 15.86% 99.77% 

Feb.2019 24,353.01 20,915.46 3,437.53 24,294.38 86.09% 14.15% 100.24% 

Mar.2019 24,805.32 21,717.00 3,088.32 24,732.60 87.81% 12.49% 100.29% 

Abr.2019 25,198.88 22,108.91 3,089.95 25,020.03 88.36% 12.35% 100.71% 

May.2019 25,712.12 22,587.79 3,124.32 25,575.22 88.32% 12.22% 100.54% 

Promedio 2,142.68 1,882.32 260.36 2,131.27 88.32% 12.22% 100.54% 

 

Tabla Nº 31: Efectividad % en el Recaudo (ER) a nivel PAP y PMA
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 Gráfico Nº 19: Progresión Mensual del PMA de Facturación y Recaudo en MMHNL 

 

 

 

 
 

Gráfico Nº 20: Evolución Mensual del Indicador ER (Efectividad %) 
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6.2.5. Efectividad en el Control de la Mora ɀ Índice ECM 
 

La Metodología de Cálculo definida en el contrato, establece en el literal C, del numeral 10.1, 

Cláusula Séptima, lo siguiente respecto al cálculo del indicador ECM: 
 

 

Ὁὅὓ
  

     
 

 

Este índice mide la relación de lo no cobrado (mora) comparándolo contra lo facturado, refleja el 

peso de la mora con respecto a la facturación mensual. Este índice servirá para medir el progreso 

del Inversionista Operador en la reducción de la mora y para formar la línea base de pago del 

Honorario de Éxito por reducción de la mora. El Inversionista Operador calculará este índice 

mensualmente, bajo los mismos criterios como se calcula el índice ER y reportarlo al Fiduciario.  
 

Los valores meta de los índices contenidos en esta Cláusula 10.1 podrán ser revisados y reajustados 

por el Comité Técnico de común acuerdo con el Inversionista Operador durante los primeros seis 

(6) meses de vigencia del presente Contrato. 
 

Sin embargo, MHI concluye que la evolución de este indicador sobre la base de valores acumulados 

corresponde al Complemento del ER, es decir: 
 

ECM = Mora/Facturación = (Facturación - Recaudo) /  Facturación = 1- Recaudo /  Facturación = 1 ς ER 

 

Es decir: 
 

ECM = 1 ς [Monto Recaudado Acumulado (HNL) / Monto Facturado Acumulado (HNL)] 
 

Comentario 17 de MHI: Como se muestra en la formulación anterior, el Índice de Efectividad en el 

Control de la Mora ECM es el complemento del ER, es decir, un porcentaje de todo lo que no se 

recauda se convierte en Mora. El análisis de Mora que se hace a continuación, se refiere a la Mora 

del periodo de operación de EEH, por lo tanto, no considera la Línea Base de Mora fijada de común 

Acuerdo entre ENEE y EEH al 30/11/16. Sin embargo, en cuanto a Recaudo se incluye todo ingreso 

por venta de electricidad de cada mes, sea de la operación de EEH o de antes del 30/11/16.   
 

La tabla siguiente que muestra el cálculo de la recaudación por mes, entre Junio2018 y Mayo2019
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2018 - 2019 

Meses  
Recaudo Total 

MMHNL   

Recaudo 
Corriente 
MMHNL 

Recaudo de 
Mora 

MMHNL 

Facturación 
Mensual 
MMHNL 

Recaudación 
del Mes / 

Facturación 
Mensual (%) 

Recaudación de 
Mora / Facturación 

Mensual (%) 

Recaudación del 
Mes + Recaudación 

de Mora / 
Facturación 
Mensual (%) 

Efectividad en el 
Control de la 

Mora % 

Jun.18 1,963.53 1,739.06 224.46 2,056.39 84.57% 10.92% 95.48% 4.52% 

Jul.18 2,046.11 1,707.49 338.62 1,906.10 89.58% 17.77% 107.35% -7.35% 

Ago.18 2,095.50 1,830.54 264.96 2,050.54 89.27% 12.92% 102.19% -2.19% 

Sep.18 2,056.56 1,789.14 267.42 2,066.78 86.57% 12.94% 99.51% 0.49% 

Oct.18 2,248.99 1,964.59 284.40 2,352.27 83.52% 12.09% 95.61% 4.39% 

Nov.18 2,232.41 1,983.44 248.97 2,223.29 89.21% 11.20% 100.41% -0.41% 

Dic.18 2,073.28 1,831.00 242.29 1,767.84 103.57% 13.71% 117.28% -17.28% 

Ene.19 2,074.81 1,799.33 275.48 1,904.43 94.48% 14.47% 108.95% -8.95% 

Feb.19 1,994.47 1,757.96 236.50 1,978.75 88.84% 11.95% 100.79% -0.79% 

Mar.19 2,181.58 1,892.53 289.04 2,268.75 83.42% 12.74% 96.16% 3.84% 

Abr.19 2,315.07 2,097.55 217.52 2,287.26 91.71% 9.51% 101.22% -1.22% 

May.19 2,429.81 2,195.16 234.65 2,712.82 80.92% 8.65% 89.57% 10.43% 

Promedio 2,142.68 1,882.32 260.36 2,131.27 88.32% 12.22% 100.54% -0.54% 

 
Tabla Nº 32: Evolución Mensual de los Indicadores ER y ECM
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El valor de ECM correspondiente al mes de Mayo2019, en términos acumulados, resultó - 0.54 % 

proveniente de la aplicación de la formula ECM: Mayo2019 = 1- ER = 100 % - 100.54 % = - 0.54 %.  

 

 
 

Gráfico Nº 21: Efectividad en el Recaudo y Efectividad en el Control de la Mora %  

 

 

 

 
 

Gráfico Nº 22: Efectividad Mensual en el Control de la Mora %  
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La tabla siguiente muestra el resultado de valores del Promedio Móvil Anual. Esta tabla también muestra la Efectividad en el Control de 

la Mora, en términos acumulados. 

2018 - 2019 

Meses  
Recaudo Total 

MMHNL   
Recaudo Corriente 

MMHNL 

Recaudo de 
Mora 

MMHNL 

Facturación 
Mensual 
MMHNL 

Recaudación 
del Mes / 

Facturación 
Mensual (%) 

Recaudación de 
Mora / 

Facturación 
Mensual (%) 

(Rec. Mes + Rec. 
Mora) / 

Facturación 
Mensual (%) 

PMA de ECM 
(%) 

Jun. 2018 22,448.58 15,753.09 6,695.47 23,261.21 67.72% 28.78% 96.51% 3.49% 

Jul. 2018 22,464.30 16,210.61 6,253.67 23,150.51 70.02% 27.01% 97.04% 2.96% 

Ago. 2018 22,539.06 16,716.78 5,822.26 23,233.42 71.95% 25.06% 97.01% 2.99% 

Sep. 2018 22,592.57 17,269.40 5,323.16 23,216.63 74.38% 22.93% 97.31% 2.69% 

Oct. 2018 22,929.44 17,998.15 4,931.28 23,584.20 76.31% 20.91% 97.22% 2.78% 

Nov. 2018 23,389.53 18,850.53 4,538.99 24,003.46 78.53% 18.91% 97.44% 2.56% 

Dic. 2018 23,712.27 19,537.75 4,174.52 23,949.95 81.58% 17.43% 99.01% 0.99% 

Ene. 2019 24,043.39 20,220.50 3,822.88 24,099.14 83.91% 15.86% 99.77% 0.23% 

Feb. 2019 24,353.01 20,915.46 3,437.53 24,294.38 86.09% 14.15% 100.24% -0.24% 

Mar. 2019 24,805.32 21,717.00 3,088.32 24,732.60 87.81% 12.49% 100.29% -0.29% 

Abr. 2019 25,198.88 22,108.91 3,089.95 25,020.03 88.36% 12.35% 100.71% -0.71% 

May. 2019 25,712.12 22,587.79 3,124.32 25,575.22 88.32% 12.22% 100.54% -0.54% 

PMA - May.2019 2,142.68 1,882.32 260.36 2,131.27 88.32% 12.22% 100.54% -0.54% 

3 

Tabla Nº 33: Efectividad Acumulada del ER y ECM en MMHNL y % 
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Gráfico Nº 23: Efectividad Acumulada en el Control del Recaudo %  

 

 

 

 
 

Gráfico Nº 24: Efectividad Acumulada en el Control de la Mora % 
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6.2.6. Evolución de la Morosidad  
 

Resumen de la cartera al 30 de abril de 2019 ς Composición  

  

La composición de la cartera con cierre al 30 de abril 2019 está dada de la siguiente forma:   

 

Á Banda de 30 días L.200 millones   

Á Banda de 60 días L.115 millones   

Á Banda de 90 días suma L.85 millones   

Á Banda de 120 días suma L.8,573 millones.  

  

 
 

 
Gráfico Nº 25: Saldo de la Mora al 30 de abril 2019 por Sector    
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El detalle de los clientes y la deuda por banda morosa se presenta a continuación [Cifras en 

millones de Lempiras] al 30 de abril de 2019. 

 

Sector 
Consumo 

30 días 60 días 90 días 120 días Totales 
% 

Mora 

% 
Client

es 

Clientes Saldos Clientes Saldos Clientes Saldos Clientes Saldos Clientes Saldos % % 

Residencial 134,204  108  44,325  49  25,742  35  260,673  3,469  464,944  3,661  41%  89%  

Comercial 8,448  32  2,517  19  1,548  15  33,410  2,295  45,923  2,361  26%  9%  

Industrial 136  19  43  12  13  8  531  302  723  341  4%  0%  

Gobierno 1,454  41  774  36  415  28  8,235  2,506  10,878  2,611  29%  2%  

TOTAL 144,242  200  47,659  115  27,718  85  302,849  8,573  522,468  8,973  100%  100%  

Participación 28%  2%  9%  1%  5%  1%  58%  96%  100%  100%    

 
Tabla Nº 34: Cartera en Mora, cifras en millones de Lempiras 

 

Del total de los clientes en mora, el 89% pertenece al sector residencial, con una 

participación en los montos adeudados del 41%. 

 

Los sectores comercial, industrial y gobierno, con el 11% de los clientes en mora 

contribuyen al 59% de los valores en mora.  

 

Del total de los 302,849 clientes ubicados en la banda morosa de 120 días, el 86% 

pertenecen al sector Residencial y el 14% son clientes de Gobierno, Comerciales e 

Industriales. Sin embargo, el 59% del total de la cartera morosa (en Lempiras), está 

concentrada en estos clientes del sector No Residencial, y solo el sector Gobierno 

representa cerca del 29% de la morosidad.  
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