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Asi mismo, conoce y resuelve los recursos que interponen los operadores del sector.
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Estimados amigos y amigas.
iTerminamos un ciclo!

La presentacion de este informe de la
Superintendencia General de Electricidad
y Telecomunicaciones (SIGET), es un sano
ejerciciode fransparenciaycomunicacion
con la ciudadania, eje central de nuestra
labor. Nuestra Constitucion, en su Art. 1,
coloca a la persona como el origen y el
fin de la actividad del Estado, mandato
expreso del Presidente de la Republica
Salvador Sadnchez Cerén.

Esto es un eje transversal en las dreas
bajo nuestra responsabilidad. La linea de
accion de la SIGET se enfoca en garantizar
servicios accesibles a mdas salvadorenas y
salvadorenos, con un énfasis de mejora
confinua de la calidad, en una gestion
fransparente y cercana a las demandas
de la poblacion. Gracias a Dios, hemos
alcanzado importantes  logros que
impactan de forma positiva y que han
conftribuido a cumplir esta misién.

En el drea de electricidad, realizamos
una fuerte apuesta para diversificar
nuestra matriz energética. El Salvador
ahora cuenta con tecnologias limpias y
sostenibles, que incorporamos en mayor
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escala en el Ultimo quinquenio, como
la solar fotovoltaica, edlica, biogds y se
potencié la generacion hidroeléctrica.
Estd en construccion la primera planta
de generacion eléctrica a base de gas
natural, con una inversion aproximada de
$1,000 millones, la cual estd proyectada
para que inicie operaciones en 2021 con
una potfencia instalada de 335MW. El pais
se fransformd en un polo de atracciéon de
inversion energética y en este quinquenio
dichas inversiones superan los $1,500
millones, destacando en todo este
proceso el papel desarrollado por este
ente regulador.

En 2014 para el trimestre abril-junio,
enconframos que el precio promedio
de la energia eléctrica era de $171.30
el megavatio hora (MWh) el cual al
compararlo con el precio para el frimestre
abril-junio de 2019 es de $139.77 MWh,
representa una importante reduccion y
un beneficio a la economia familiar. Se
ha logrado ampliar la electrificacion
de zonas remotas. En cinco anos se han
gestionado mds de 1,200 proyectos con
una inversion que supera los $15 millones
y que benefician a mds de 65,000 familias.

El Salvador ha tenido, durante Ila
gestion 2014-2019, un papel clave en

la reactivacion del Mercado Eléctrico
Regional (MER) a través de la Comision
Regional de Interconexion Eléctrica
(CRIE), lo que ha generado multiples
beneficios Centroamérica y para los
salvadorenos, entre ellos el ahorro a la
factura eléctrica: $626.53 millones en el
quinquenio. Asimismo, se aportdé en la
busqueda de soluciones para toda la
region, contando, ademds, con ser la
primera mujer Comisionada Presidencial
nombrada para este organismo regulador
regional.

En telecomunicaciones, el consumidor
ha sido el gran ganador. Los lineamientos
de la Agenda del Buen Vivir Digital
nos han permitido dar un salto
cudlitativo tecnoldégicamente. Uno de
nuestros primeros grandes pasos fue
la implementacion de la Portabilidad
Numeérica, que desde su lanzamiento a la
fecha , mas de 800,000 nUmeros han sido
portados exitosamente y de forma gratuita
para la poblacion. Durante el quinquenio
hemos impulsado la reduccidon en la tarifa
maxima de telefonia fija y movil.

Modernizamos el marco legal, y las
reformas ala Ley de Telecomunicaciones,
al ser aprobadas en consenso con
todos los actores y fuerzas politicas del



pais, abrieron las puertas y facilitaron la
puesta en marcha de multiples proyectos
en materia tecnolégica, ademds de
reconocer la importancia de los medios
comunitarios.

La Television Digital es una realidad, con el
encendido digital el Canal 10 se convirtid
en el primer canal de felevision digital
de senal abierta en el pais, proceso que
iniciamos con una vision de democratizar
las Tecnologias de la Informacion vy
Comunicacion  (TIC).  Ya contamos
con un Plan Nacional de TV Digital y
hemos readlizado las primeras pruebas
de transmision bajo este formato con los
diferentes canales privados y religiosos.

Otro legado de nuestra gestion, es la
implementacion del Reglamento de
Calidad del Servicio Publico de Telefonia y
Transmision de Datos. La poblacion podrd
hacer valer sus derechos como usuarios y
usuarias de los servicios de telefonia fija,
movil y/o Internet cuando experimenten
un mal servicio y podrdn ser compensados
por ello, exigiendo mejores servicios bajo
mejores estandares.

Un paso que nos enorgullece es haber
logrado que El Salvador sea parte, por
primera vez en la historia, del Consejo
Mundial de la Unién Internacional de las
Telecomunicaciones  (UIT), organismo
encargado de emitir las normas y politicas
en materia de telecomunicaciones a
nivel global. Esto ubica al pais como un
referente de las telecomunicaciones en la
region.

El acercamiento a los usuarios y usuarias
se aumentd sustancialmente. En 2014
cuando llegamos a la SIGET encontramos
tres Centros de Afencion al Usuario
(CAU), en San Salvador, Santa Ana y San
Miguel. Ahora la poblacion salvadorena
cuenta con mds oficinas de atencion
ubicadas en: Chalatenango, San Vicente
y Usulutdn, y adoptamos las redes sociales
como herramientas que han permitido a
la poblacidn acceder a nuestros servicios
o interponer una denuncia.

En este documento incluimos ademdas
grandes pasos que el pais dard en materia
de electricidad y telecomunicaciones
después del 1 de junio, y para los que
esta administracion sentd las bases, con
el Unico fin de servir a la poblaciéon y
de contribuir al desarrollo econdmico,
humano y social de El Salvador.

En los Ultimos cinco anos, esta
Superintendencia ha dado un enorme
salto de calidad, velando por el bienestar
de la poblacion, asicomo por el desarrollo
de El Salvador, en consonancia con
los lineamientos establecidos desde la
Presidencia de la Republica en el Plan
Quinquenal de Desarrollo (PQD).

SIGET funciona desde 1996, y es hasta el
ano 2014 que un Presidente confia en
una mujer para dirigir esta institucion,
trabajando con gran responsabilidad,
transparencia y compromiso, abriendo
de esta forma la brecha para que en
un futuro mds mujeres opten a participar
activamente en estas dreas técnicas

especializadas, constituyéndose  esto
también en un legado que deja esta
administracion.

Deseo agradecer a todo el personal que
labora en SIGET, quienes con su esfuerzo
y dedicacion han contribuido con estos
logros que hoy presentamos.

A quienes conocerdn este informe, les
deseo infinitas bendiciones.

Blanca Noemi Coto Estrada
Superintendenta General de
Electricidad y Telecomunicaciones
de El Salvador

Quinquenio 2014 - 2019 )




La Ing. Blanca Coto es la primera
mujer superintendenta de Electricidad
y Telecomunicaciones en El Salvador.
Ademas de su capacidad de liderazgo v
administrativa, tiene una amplia experiencia
en temas de regulacion con énfasis en los
sectoresEnergéeticosy de Telecomunicaciones
en el ambito local y regional.

Cuenta con experiencia en la formulacion de
Politicas Publicas, de consensos y alianzas
publicas-privadas, disefio e implementacion
de proyectos comunitarios, en la elaboracion
de marcos legales, normativas regionales
y procesos de consulta e innovacion.
Conocimientos especializados en enfoque
de género y fuerte compromiso con ¢l
desarrollo Humano Integral.

Desde el | de junio de 2014 a la fechag,
asumid la  Superintendencia  General de
Electricidad y Telecomunicaciones (SIGET).

Es la responsable de la direccion ejecutiva
de la institucion auténoma gubernamental,
liderando y representando a la Republica
de El Salvador en los temas de electricidad

y telecomunicaciones.
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Experiencias en instancias
internacionales

Unién Internacional de
Telecomunicaciones (UIT)

Comisiéon Regional De Interconexién
El¢ctrica (CRIE)

Proyecto de Integraciéon y Desarrollo
de Mesoamérica

Conmisién Interamericana de
Telecomunicaciones (CITEL)

Comisiéon Técnica Regional de
Telecomunicaciones (COMTELCA)

Organizacion Latinoamericana de
Energia (OLADE)

Comisién Interparlamentaria
Centroamericana y del Caribe de
Servicios Publicos ( CICASEP)

Asamblea Parlamentaria
Euro-Latinoamericana (EUROLAT)

Asociacioén |Iberoamericana de
Entidades Reguladoras de la Energia
(ARIAE)

Foro Latinoamericano de Entes
Reguladores de Telecomunicaciones
(REGULATEL)



B e
Gerencia de
Telecomunicaciones

SIGET
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Agenda Digital

,  GOBERNANZA PARA
GOBIERNO  CONSTRUCCION DE ~ ECONOMIA | A SOCIEDAD DE LA
DIGITAL - CAPACIDADES TIC DIGITAL INFORMACION

El Salvador tiene el retode  Con este, la poblacion tiene Se busca potenciar la Esindispensable un entorno  Se promueve la sequridad

mejorar su conectividad acceso rapido, sencillo capacidad humana necesaria  regulatorio que responda y la confianza en el uso
digital, sobre todo, dar y directo con el Estado, para que el desarrollo al dinamismo de las TIC de Internet, la garantia al
acceso a la poblacionalos  usando las TIC para mejorar tecnoldgico derive en y potencie los impactos derecho a la privacidad y
servicios de banda ancha.  las condiciones de vidadela  beneficios para la misma positivos que estas tienen la proteccion de los datos
poblacion poblacion. sobre los sectores de la personales.
economia v las vidas de las
personas.
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Reduccion de las tarifas
maximas de telefonia movil y fija

La Superintendencia General de Electricidad y Telecomuniciones (SIGET) ha realizado gestiones para reducir los valores
mdaximos de las tarifas y cargos de interconexiéon de los servicios de telefonia. Durante el quinquenio, para el caso de
las tarifas mdximas de telefonia movil v fija, la reduccion ha sido hasta de un 35.70 %, y en los cargos de acceso de
telefonia fija, del 59.60 %.

Reduccién de tarifas maximas
de telefonia fija y movil

Periodo Porcentaje de
reduccion de hasta

2013 - 2014 -12.57 %
2014 - 2015 -13.86 %
2015 - 2016 -14.58 %

Reduccion de cargo
de acceso de telefonia fija

Periodo Porcentaje de
reduccion de hasta

2013 -2014 -16.82 %
2014 - 2015 -23.58 %
2015 - 2016 -36.38 %
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Portabilidad Numérica

La implementacion de la portabilidad numérica ha sido una historia de éxito para el H e m OS I |eg a d O a

pais: la poblacion ahora puede elegir la compafiia telefonica que mas le convenga,
y conservar su mismo nimero. Esto aplica tanto en planes prepago como pospago,

o , . h ® ¢ 6 o O o o
con un proceso sencillo y rapido, que es ademas gratuito. La portabilidad promueve
la competencia en el mercado de las telecomunicaciones, con los subsecuentes
beneficios para los usuarios, de los cuales mas de 800,000 han hecho valer su
derecho.
Proceso de la portabilidad:

........ numeros portados

La persona acude a la compania hacia
la que quiere migrar, con su DUl en

@2 original y c;)pia, y su t’eléfono activo, y exrtosa m e nte

p— llena una solicitud.

El administrador de la base de datos
verifica su informacion. Se entrega
al usuario una tarjeta SIM en la que
conservara su nimero y sera activada
24 horas después de finalizado el
tramite.

paso

Datos a mayo
del 2019

El cambio debe realizarse en la
madrugada y la interrupcion del
servicio para la migracion no debe
exceder las tres horas.

paso
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Reforma a la Ley de Telecomunicaciones

Una reforma necesaria: El Salvador necesitaba modernizar su marco

regulatorio en telecomunicaciones, para adecuarlo a los cambios que este sector El Reg |a mento de |a Ley de
ha tenido. EI 5 de mayo de 2016 se logro la aprobacion de un paquete de reformas . .
a la Ley de Telecomunicaciones, impulsado por SIGET, con 81 votos favorables en TElecom unicaciones fue ela borado

la Asamblea Legislativa.

y presentado a la Secretaria

Una reforma de consenso: Las reformas contaron con el apoyo del 7 qe . .

Ejecutivo y se basaron en un proceso de didlogo que incluy6 a los diferentes JurIdICa de |a PFESIdenCIa pal’a Su
sectores, desde los concesionarios del espectro radioeléctrico, hasta la academia . r e Yy

y las radios religiosas y comunitarias. COrrespondlente tramlte \/ emision.
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Television Digital

- - El rol de SIGET es eminentemente
El Salvador adopta el estandar japonés brasilefio, Se cuent'a”con gl‘proyecto final del Plan Nacional ;. | .
conocido como ISDB-Tb, para la implementacion de la de Television Digital Terrestre (PNTDT), el cual, tecnico, en cump imiento

television digital terrestre. Esto potenciard la industria mediante resolucion emitida por la SIGET, fue puesto al mandato de la Sala de lo

de la difusion televisiva, : lidad d i a consulta publica de los concesionarios del servicio G .
in?agenleuslg?a geei‘;/r:i\ilgn €on mejor caldad ce sonido € de Radiodifusion Televisiva en diciembre de 2018. Constitucional Y la Ley de

Telecomunicaciones.
La distribucion de las cajas

Todos los equipos que han garantizado las pruebas

El Plan Nacional de Television Digital (PNTD) incl
an Nacional de Television Digtal ( ) incluye exitosas de sefial de TV digital, fueron adquiridos por

b ilot lizad Canal 10 de Televisié .f: .
E;ucieo:jl péjeosg;a Zzui/sezcolg seerlﬁr:llpiloto. fasire:(lastgs] la SIGET mediante procesos de licitacion apegados decodificadoras a la poblauon
ya se han realizado también con TCS, Megavision, RsM, & 1as Ley de Adquisiciones y Contrataciones de la de mas escasos recursos es

Elim TV y TV Catélica, con resultados exitosos. Administracion Publica (LACAP).

responsabilidad del Ministerio de
Economia y forma parte del diseno

El pais cuenta con el apoyo del Gobierno de Japon para un

exitoso proceso de migracion de la television analoga a la de poll'tica pljbllca Esto se hard en
digital. Esto incluye la donacion de un sistema de alerta E fecha que esta institucion asi lo
temprana, conocido como EBWS, para enviar informacion ]

oficial en caso de desastres o catastrofes naturales. B ) ] , » L dete‘!‘mme;

Encendido Digital

Se realizé el Encendido Digital en diciembre de 2018,
con el Canal Nacional TVES HD, implementando en el
ancho de banda del Canal 10 digital, tres programas
10.1,10.2 y 10.3 con variada programacion educativa
y salud entre otros.

® Sehaninstalado equipos de prueba en instituciones de
gobierno de atencion al publico, en las cuales se esta
transmitiendo la sefial de canal 10 con programacién
educativa y de salud. Esto, como parte de la fase final
de prueba de la sefial estatal digital.

® | os concesionarios de TV privados decidiran en qué

momento digitalizaran su programacion. La propuesta
por parte del Estado es que no pase del afio 2020.

Resumen ejecutivo de logros SICET




Comité Consultivo
Permanente de

la Comisién
Interamericana de

Telecomunicaciones

El Salvador fue sede de un importante
evento de cardcter internacional: la
XXVIIl Reunion del Comité Consultivo
Permanente | (CCPl), de Ia
Comision Intferamericana de
Telecomunicaciones (CITEL). En este
se abordan temas relacionados
con el espectro radioelétrico, para
mejorar y promover el desarrollo de
las Telecomunicaciones y Tecnologias
de la Informacion y la Comunicacion,
que promueve la integracién de los
Estados Americanos.

La SIGET asumid, en junio de 2018, una
de las vicepresidencias del Comité
Consultivo  Permanente I (CCPI)
de la Comisidon Interamericana de
Telecomunicaciones (CITEL), organismo
especializado en telecomunicaciones
de la Organizacion de los Estados
Americanos (OEA).

Entre los principales acuerdos estdn:

° .
La creacion de un grupo
de coordinacion de
telecomunicaciones de
emergencia en caso de
emergencias en las Americas.

La creacién de una hoja de ruta
para el desarrollo de proyectos,
recursos humanos y financieros
para promover el acceso las TIC.

Respaldo al uso comunitario del
espectro.

Aumentar los niveles de
desarrollo social de sectores
tradicionalmente marginados o
excluidos.

Quinquenio 2014 - 2019 13



Seminario Internacional Internet
de las cosas y M2M

En 2016, la SIGET sede del seminario "Internet de las
cosas y comunicacion maquina a maquina (M2M) se
abordé conceptos innovadores sobre los servicios
"over the top", redes sobre redes.

El internet de las cosas representa una verdadera
revolucion en las relaciones entre las personas y los
objetos, las interconexiones entre estos y la generacion
de datos en tiempo real y la ejecucion de tareas con
mayor eficiencia.

Se plantearon las aplicaciones de este en sectores
como el de la salud, en el que ya es una realidad, por

2QDQC
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ejemplo, el monitoreo de los valores de niveles como
glucosa y colesterol en sangre, de forma remota,
por parte de los médicos, e incluso la realizacion de
cirugias a distancia.

Otras aplicaciones generaran eficiencias, como en el
uso de equipos para programar el consumo de energia
eléctrica o de agua, para beneficio de la poblacién, o
la alerta remota de emergencias en tiempo real para
que los cuerpos de socorro o de bomberos puedan
atender emergencias con mayor brevedad.

SUPERINTENDE
ELECTRICIDAD Y TE

28 DEJULIO D

Seminario

Internacional
SMART El Salvador

En coordinacion con la empresa Huawei, y en el marco
de los 10 afios de presencia de esa compafia en nuestro
pais, se celebro el seminario SMART El Salvador.

En éste se abordé el uso de las Tecnologias de la
Informacién y la Comunicacion (TIC) en el concepto de
una Smart City. Durante las ponencias se desarroll6 el
uso de dichas tecnologias en la educacion, seguridad,
salud, microempresas, telecomunicaciones, 5G, y
radiodifusion, entre otros.

Aeste seminario asistieron representantes de laempresa
privada, de las instituciones del Gobierno Central y de la
Comision Presidencial de Gobierno Digital.



Las TIC con una visién de inclusion:

Una de las vias para reducir la brecha digital ha sido introducir las nuevas Tecnologias de la Informacién y la Comunicacién (TIC) en mds de
1,000 centros escolares pUblicas de todo el pais, con el programa presidencial “Un nifio, una nifia, una computadora”.

=N I B - Y Y 10

1000 36,000 9,000 230,000

escuelas tablets docentes estudiantes

conectadas a Internet donadas capacitados en beneficiados
nuevas tecnologias

Quinquenio 2014 - 2019 15
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Puesta en marcha
del reglamento

de calidad

La Ley de Telecomunicaciones faculta
a la SIGET establecer los reglamentos
técnicos basados en las normas de
calidad de los servicios publicos de
telecomunicaciones.

Todo operadorderedescomercialesde
telecomunicaciones estard obligado a
cumplirlas, por lo que la SIGET emitio
en el mes de octubre de ano 2018 el
Reglamento de Calidad del Servicio
PUblico de Telefonia y Transmision de
Datos.

Los operadores de redes comerciales
de telecomunicaciones tienen
un plazo de seis meses para el
cumplimiento del mismo, comenzando
su implementaciéon en el mes de abril
de 2019.

Con éste se busca la mejora en la
calidad de los servicios de telefonia
y transmision de datos que recibe la
poblacion, asi como la mejora en la
atencion al cliente y compensaciones
por falta de servicio o mala calidad.



Reglamento de Calidad del Servicio Publico
de Telefonia y Transmision de Datos

SIGET contratd, por medio de licitaciéon ,
publica, la realizacién de un estudio
de calidad del servicio de telefonia
y fransmision de datos moviles. Este
se llevd a cabo en las 14 cabeceras
departamentales y en 41 ciudades
importantes a nivel nacional, y con los
resultados pudo identificar las dreas en
las que se debe trabajar para mejorar
la calidad de los servicios telefonia vy
transmision de datos moviles que recibe la
poblacion por parte de los operadores de
redes comerciales de telecomunicaciones
moviles.

P -

@ Mmavo 2016 @ 2016 - 2017 @ ENERO-JULIO 2017 @ NOVIEMBRE 2017

Las reformas aprobadas a la Corresponde al fortalecimiento La SIGET licita de nuevo la compra de equipo Da inicio el proceso de
Ley de Telecomunicaciones del equipo técnico para la medicion de calidad y la contratacion consulta participativa del
dan potestad a la SIGET para especializado de SIGET para del servicio del estudio de calidad, se adjudica, Reglamento de Calidad
medir y verificar la calidad de el tema del Reglamento de y se recibe en noviembre y diciembre. Para la del Servicio Publico de
los servicios de telefonia en el Calidad. Se licita el equipo y medicion de calidad se usan los parametros de Telefonia y Transmision de

pais, lo que lleva a la aprobacion el servicio de consultoria para la Unidn Internacional de Telecomunicaciones Datos.

del “Reglamento de Calidad del realizar el estudio de calidad (UIT), instancia de las Naciones Unidos

Servicio Publico de Telefonia y del servicio mavil, pero el especializada en el tema. SIGET desarrolla las

Transmision de Datos. concurso se declara desierto. mediciones en las 14 cabeceras departamentales

y las principales carreteras del pais.

Quinquenio 2014 - 2019



. ACCESIBILIDAD
Capacidad de poder realizar una llamada y que la red fija esté disponible.

RETENIBILIDAD
Capacidad de la red movil de mantener una llamada una vez establecida,
y que esta no se caiga.

A INTEGRIDAD
PARAMETROS Que se pueda escuchar la llamada con claridad y sin interferencias entre
DEL ESTUDIO los usuarios involucrados.

TECNICO

COBERTURA
Calidad de la comunicacion, de la senal, con relacion a la cobertura
geografica que ofrecen los principales operadores de telefonia.

MOS
Mide la acustica de la voz en relacion a los Kbps. Mayor transferencia de
Kbps se traduce a una mejora en el sonido de la voz durante la llamada.

—

~a - - ~a _ N

@ DiCiemere 2017 @) ENERO- FEBRERO 2018 (@) SEPTIEMBRE 2018 (@) OCTUBRE 2018 - ABRIL 2019

Se publican los Se continda la consulta En este mes se Se pone en marcha el Reglamento de
resultados del estudio ciudadana abierta en la que hizo una remision Calidad del Servicio Piblico de Telefonfa y
de calidad del servicio de participa toda la poblacion que del Reglamento Transmisién de Datos. emitida en octubre
telefonia y transmision desed hacerlo. Esta consulta de Calidad del del a0 2018. Se concedié un plazo de
de datos. Se determind aportd insumos de gran Servicio Publico <pic meses péra que los operadores de
que hay indicadores que | relevancia que fueron retomados y Transmision de redes comerdiales de telecomunicaciones
necesitan mejorar. para elaborar el documento final. Datos a OSARTEC.

adecuaran sus redes, para el cumplimiento

dSelrecopllar(()jn ta”(‘jb'en |n.sgmc()js del mismo, comenzando su implementacion
e los operadores de servicios de en ol mes de abril del 2019,

telecomunicaciones.
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Reglamento de Calidad del Servicio Publico de Telefonia
y Transmisién de Datos

Objetivo: Bases técnicas: Mecanismos técnicos
Recomendaciones de organismos internacionales, evaluados:
® Establecer 'y desarrollar  los  parametros, Union Internacional de Telecomunicaciones (UIT),
caracteristicas, indicadores y obligaciones relativas European Telecommunications Standards Institute ® Generacidn de informacién técnica
a la calidad del servicio publico de telefonia y (ETSI).
transmisién de datos a clientes/usuarios. ® Registro de informacion técnica

Manual de regulacién: ® Auditorfa de los registros de informacion técnica
® Determinar los procedimientos y mecanismos que Estandares de organismos normalizadores privados .
se emplearan para la evaluacion de los indicadores 3rd Generation Partnership Program (3GPP), como @ Inspecciones en campo
y obligaciones relativas a la calidad del servicio una organizacion de operadores y fabricantes,
publico de telefonia y transmision de datos Qualcomm (empresa que desarrolla el componente
brindados a los clientes/usuarios. principal de los dispositivos moviles). Normativas
emitidas por México, Costa Rica, Chile, Brasil.

@ Medicion en momentos especificos
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Transferencia de datos en redes moviles Indicadores de calidad en
transferencia de datos en

........................... % redes fijas

 pmm

Niveles de retardo:

Capacidad de la red de enviar respuesta
en menos de un cuarto de segundo a los
Niveles de pérdica de paquetes: requerimientos de datos.

Dado que la informacion viaja en paquetes, es la capacidad de la red a no perder la informacion enviada.

Niveles de retardo (delay):
(Capacidad de la red de enviar respuesta en menos de un cuarto de segundo, a los requerimientos de datos.

Niveles de pérdida de paquetes:
Capacidad de lared de no perder lainformacion
enviada.

Desempefio de la velocidad de tranferencia local:
Velocidad minima de la red, sera ajustado periédicamente con el desarrollo de las tecnologias.

Disponibilidad de centrales:
Se llevara control de que sus fallas no excedan minimos establecidos.

Calidad de voz:
Garantiza que se pueda distinguir y recibir la voz humana.

Resumen ejecutivo de logros SICET




Indicadores de calidad y

aplicacion de tarifas

La SIGET verificara que las tarifas de
telefonia aplicadas por los operadores de
telecomunicaciones se encuentren dentro
de los valores maximos aprobados para las
tarifas basicas del servicio de telefonia movil
y fija.

Indicadores de calidad de
porcentaje de reclamos de

facturacion

Inconformidades validas por cargos reflejados
en la factura por alguna de estas causas:

- Aplicacion errénea de tarifas
- Cobros por servicios no contratados

- Errores de impresion en facturas

- Cobro por servicios que ya fueron pagados

Indicadores de calidad de
servicio de telefonia fija y

movil

Tasa de intento de llamadas exitosas:
Denominado como accesibilidad, es la
capacidad de poder realizar una llamada y que
la red esté disponible.

Tasa de intento de Illamadas -caidas
(TALCAM): Denominado como retenibilidad,
es la capacidad de la red de poder mantener
una llamada una vez establecida, sin que se
caiga.
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Indicadores de calidad
de atencién a usuarios y
usuarias

La SIGET auditard los sistemas especializados
de los operadores para la atencion al cliente.

Estos deben ser eficaces en su labor de atender
y resolver las quejas, reclamaciones y cualquier
gestion o incidencia contractual que planteen
sus clientes, a través de un procedimiento
sencillo.

Resumen ejecutivo de logros SICET

Indicadores de calidad de

tiempo de respuesta en el
centro de telegestion

—

Es la cantidad de llamadas respondidas por
los centros de gestion telefonica en un tiempo
igual o menor a 30 segundos, contados a partir
del momento en el que el cliente selecciona la
ultima opcion y escucha la Ultima locucion para
acceder a un gestor de servicio o al servicio de
autogestion.

Indicadores de calidad
de atencion a reclamos y
reporte de incidencia

X X XX

Todos los operadores deberan registrar de
manera separada las averias y no conformidades
justificadas reportadas por sus clientes. El
operador reportara semestralmente el indicador
de tasa de atencion a reclamos y reporte de
incidencias.



Indicadores de
calidad de tasa de
enfrega de facturas

Es el porcentaje de la facturacion
mensual o del periodo de cobro por
los servicios publicos de telefonia
y/o transferencia de datos, puesta
a disposicion de los clientes una vez
concluido el mes o periodo a facturar.
La factura debe entregarse al menos
8 dias antes de su vencimiento

Indicadores de
calidad de tiempo
promedio de
entrega del servicio

En caso de servicios nuevos,
renovaciones, traslados y
reinstalaciones, el plazo no debe
exceder los 5 dias habiles en el caso
del servicio movil, y 8 dias habiles
para los servicios fijos.

Derecho a
reclamar y recibir
compensaciones

Los usuarios y usuarias tienen derecho
a recibir compensaciones por cobros
indebidos, excesivos, por servicios
no contratados, por incumplimiento
de plazos, por interrupcion o corte
injustificado del servicio contratado, o
cuando la velocidad de transferencia
es menor al 85 % de lo contratado
en el servicio residencial durante mas
del 5 % del periodo de facturacion.

Indicadores de
calidad derecho
a compensacion

auvtomatica

Ahora los usuarios y usuarias del
servicio publico de telefonia o
transferencia de datos tiene derecho
a ser compensados sin necesidad
de presentar un reclamo por escrito
ante el operador que le brinda el
servicio, cuando se vean afectados
por interrupcion, suspension o corte
injustificados, total o parcial de la red

con afectacion masiva.
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Resumen ejecutivo de logros SICET

Renovacion de la concesidn de
espectro radioeléctrico para los
servicios de telecomunicaciones
moviles

Se hanrenovadolos titulos habilitantes parala explotacion del espectroradioeléctrico
de operadores de redes comerciales, concesionarios del servicio publico de telefonia
y en proceso de trdmite otras renovaciones menores, a efecto de garantizar la
confinuidad de este servicio publico, que vencieron durante el periodo 2014-2019.

De conformidad al Decreto Legislativo N° 174, de fecha 22 de julio de 2017, se
ha transferido el 90 % de los recursos obtenidos por concesiones del Espectro
Radioeléctrico de telefonia al Fondo General de Nacién, y el restante 10 % es
administrado por la SIGET. Todo esto, cumpliendo el marco constitucional vigente, asi
como de las disposiciones legales y normativas establecidas en las leyes sectoriales.
Es asi como la SIGET garantiza la continuidad del servicio en beneficio de la poblacion
salvadorena.

El Sistema Nacional de Monitoreo del Espectro
Radioeléctrico en funcionamiento permite hacer
monitoreo en tiempo real a las transmisiones de
television y verificar el cumplimiento a la Ley de
Telecomunicaciones.

Prérrogas de las concesiones de
radiodifusion sonora y televisiva

Las concesiones de los servicios de radiodifusion sonora y de television, tanto en
frecuencia modulada (FM) como en amplitud modulada (AM), de libre recepcion
que fueron otorgadas previo a la emision de la Sentencia de Inconstitucionalidad
65-2012/36-2014, del 29 de julio de dos mil quince, se han prorrogado por veinte anos
mdas.



Verificacion de eliminacién de
trafico de telecomunicaciones en

centros penales

La Ley Especial Contra el Delito de la
Extorsion, Decreto Especial de Medidas
Transitorias en Centros Penales y la Ley
Penitenciaria da atribuciones a la SIGET para
evitar que se generen telecomunicaciones
desde los centros penales.

Para ello, la institucion adquirio los equipos
con la tecnologia apropiada para realizar
en sitio las verificaciones necesarias, y
en los casos que se encontrard trafico de
Telecomunicaciones, brindd al  Ministerio
de Justicia y Seguridad Publica la prueba
técnica necesaria para iniciar los procesos
respectivos.

Los operadores inicialmente instalaron una
solucion de bloqueo basada en “celdas
dummy”. Las mediciones realizadas por la
SIGET indicaron que esta no garantizaba el
100 % del bloqueo, por lo que luego se
opt6 por bloqueadores de sefial.

La SIGET, ademas de adquirir el equipo
especializado y capacitar al personal para
esta tarea, tomé medidas para garantizar
la integridad fisica de su personal, como
inversion en protocolos de comunicaciones
seguras, arrendamientos y rotacién de
vehiculos que garantizaba un desplazamiento
seguro con las escoltas adecuadas.

Fortalecimiento de la democracia y
legitimacién de frecuencias de uso comunitario

El articulo 129 de la Ley de Telecomunicaciones establece que: “Las estaciones de radiodifusién estatales, y
comunitarias incluyendo religiosas, etnias, entre otras, que no tengan fines de lucro, estaran exentas del pago
de la tasa anual en concepto de la gestion del espectro de las estaciones de radiodifusion y sus enlaces referida
en el articulo 116 de la presente Ley”.

A partir del 2016 se legitimaron 23 estaciones clasificadas como comunitarias, exoneradas de pago. Actualmente
hay 12 estaciones clasificadas comunitarias en proceso de aprobacion y legitimacion.
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Proyeccién de acciones en el sector de las telecomunicaciones

Revisidon de contrato de portabilidad
En agosto de 2020 se vence el plazo del contrato de portabilidad, por lo que sera necesario evaluar la ampliacién de dos afios adicionales a este, con el fin de garantizar
la continuidad del derecho al usuario de portarse de un operador a otro.

Propuesta de normativa marco
para el uso de las TIC

Propuesta de medidas regulatorias para el préximo quinquenio,
basadas en un andlisis de los servicios de telecomunicaciones
acorde ala evolucion y desarrollo de las Tecnologias de Informacion
y la Comunicacion (TIC). Las Smart Cities requieren estas medidas
regulatorias para un funcionamiento 6ptimo y seguro. En el proceso
de andlisis deben participar operadores de telecomunicaciones,
Defensoria del Consumidor, Superintendencia de Competencia,
academia, entre otros.

Actualmente, la Gerencia de Telecomunicaciones de SIGET realiza
un andlisis para identificar la perspectiva de elaborar politicas
relacionadas conla evolucion de los servicios de telecomunicaciones
basada en el desarrollo de las Tecnologias de Informacion y
Comunicacién (TIC) para el préximo quinquenio. Esto, basado en la
vision regulatoria de diferentes paises de Latinoamérica, asi como
organismos internacionales, encaminado a alcanzar los Objetivos
de Desarrollo Sostenible (ODS).

A la fecha se han realizado gestiones con la Superintendencia

de Competencia y la Defensoria del Consumidor, para trabajar en
conjunto y preparar una propuesta.

Resumen ejecutivo de logros SICET

Propuesta de normativa marco para
la instalacién de antenas

La Mesa Multisectorial se establecié desde el afio 2015, desde entonces se han
hecho propuestas para lograr concluir el objetivo de generar una Norma Modelo
que, en primera instancia, se pens6é como una contribucion a las municipalidades
con el fin facilitar el despliegue y a la vez evitar los conflictos con las comunidades
a la hora de instalar antenas, y tomando en consideracion algunos criterios del
llamado sentido precautorio cuando se autorizan catastralmente las ubicaciones.

No obstante, a marzo de 2019 la Norma Modelo se continua trabajando, dado que
se establecié que cada institucion participante debia presentar sus aportaciones a
la misma, la parte ejecutiva de la Gobernacién Departamental de San Salvador ha
impulsado el proyecto en conjunto con la SIGET.

Adicionalmente, se debiera impulsar lo siguiente:

® La norma de salud que establezca o valide el nivel maximo de radiacién no
ionizante por rango de frecuencia emitido por las antenas.

® Armonizacion de las ordenanzas municipales relacionadas con la instalacion
de radio bases.

® (odigo de buenas practicas para el despliegue de redes moviles.

® Incrementar el involucramiento de la sociedad y de la Academia en el debate y
desarrollo de la norma.



Proyecciones relativas a la Estrategia
de Ciberseguridad Nacional

Para implementar con éxito la Estrategia Nacional
de Ciberseguridad, deberan realizarse las
siguientes acciones o aprobar en el seno de la
comision Presidencial del Gobierno Digital la hoja
de ruta de acciones a desarrollar:

1. Conformar y hacer operativo al equipo de
trabajo, es decir, el Comité de Ciberseguridad,
que se encargue de la coordinacion entre
instituciones publicas y entidades privadas
con el fin de realizar acciones conjuntas y no
esfuerzos aislados.

2. Establecer contacto con los organismos
internacionales que puedan brindar apoyo
en la supervision/elaboracion de la politica
de ciberseguridad nacional (OEA, UIT, OCDE,
entre otras).

3. Establecer mesas de trabajo para la discusion
del tema.

4. El Salvador cuenta ya con un marco juridico
para el combate contra la ciberdelincuencia,
pero este debe fortalecerse y modernizarse,
y el primer paso debe ser revisarlo y
actualizarlo, de ser necesario.

5. Armonizar el marco juridico en la materia
con el Convenio de Budapest relativo a la
ciberseguridad.

10.

11.

12.

13.

Establecer los  lineamientos  para
la capacitacion especializada
y profesionalizacion en seguridad
de la informacion.

Implementar las instancias apropiadas
para prevenir, coordinar, atender, controlar,
generar recomendaciones y regular los
incidentes o emergencias cibernéticas, con
el fin de contar con un nivel aceptable de
seguridad cibernética y resiliencia.

Definir los mecanismos para desarrollar la
educacion, formaciéon y competencias en
seguridad cibernética.

Definir, delimitar y elaborar un inventario
de infraestructuras criticas (IC), priorizando
aquellas relacionadas a las TIC.

Conocer el estado de la ciberseguridad
a través de un diagnéstico del inventario
priorizado de las Infraestructuras Criticas.

Identificar amenazas y debilidades.

Documentar informacién relacionada a la
arquitectura de redes y sistemas de las
Infraestructuras Criticas priorizadas.

Establecer hojas de ruta para los riesgos
identificados.

14.
15.

16.

Proponer recomendaciones de mejora.

Disefiar y proponer una Ley de Proteccion de
Infraestructuras Criticas.

Disefiar y proponer una normatividad para
la eficiencia operativa gubernamental de
las operaciones del area de Tecnologias
de la Informacién y la Comunicacién, con el
fin de estandarizar en todo el gobierno las
tecnologias TIC (Manual Administrativo de
Aplicacion General en materia de Tecnologias
de la Informaciéon y la Comunicacién). El
ambito de aplicacion y alcance de este
debe ser definido para implementarse
en las instituciones a través de sus
correspondientes unidades administrativas
responsables de proveer infraestructura y
servicios de tecnologias de la informacion
y la comunicacién, regulado bajo el
marco juridico aplicable a reglamentos,
lineamientos, leyes, decretos y seguridad de
la informacioén.
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Proyecciones El Salvador miembro del Consejo de
relativas al servicio Administracion Mundial de la UIT
de cable S —

1. Concluir el proceso de adecuacién del proyecto de
reglamento de cable a las reformas realizadas en
la Ley de Telecomunicaciones en abril de 2019,
a efecto de contemplar todo lo relacionado a la
atencion de reclamos de los usuarios, tiempos de
respuestas, formas de compensacion, calidad de
los servicios, entre otros.

2. Considerando que uno de los ejes de la Agenda
Digital se refiere a la CONECTIVIDAD, se debe
aprovechar el potencial de las redes de fibra dptica
que estan siendo desplegadas por los pequefios
cable operadores en zonas rurales de dificil acceso,
a fin de llevar conectividad a las escuelas publicas
del pais y otras entidades de beneficio social.

El Salvador, a través de SIGET, fue nominado por la Comision Técnica Regional de Telecomunicaciones
(COMTELCA), en representacion de toda Centroamérica y el Caribe, como candidato Unico a optar por ser
miembro del Consejo de Administracion Mundial de la Union Internacional de Telecomunicaciones (UIT), el
organismo de Naciones Unidas especializado en Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion (TIC).

La Conferencia de Plenipotenciarios es el érgano supremo de decision en la UIT. En esta reunion, los 193
Estados miembros acuerdan los planes financieros, estratégicos y la direccion a tomar en los préximos afios.

El Salvador fue aceptado, con el voto de 163 paises de los 172 participantes, como miembro del Consejo de
Administracion Mundial de la UIT, para el periodo 2019-2023. Con ello, el pais se ubica en el plano mundial
como referente de las telecomunicaciones a nivel regional.

Tras el nombramiento del pais como miembro del Consejo de Administracion Mundial de UIT, al que
perteneceremos durante los préximos 5 afios, se ha formado un equipo de trabajo que le dara seguimiento
a nuestra participacion a nivel institucional.

Resumen ejecutivo de logros SICGET
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Electricidad (Mercado Mayorista y Mercado Minorista)

La certeza juridica, el marco regulatorio y el rol de la SIGET fueron determinantes para la diversificacion de la matriz energética en El Salvador.

La generacion de energia eléctrica en el pais esta compuesta por:

® Mercado Minorista: en el cual se considera como tal, aquella generacidn concentrada en la red de distribucién y que no es operada por la Unidad de Transacciones
(UT), incluidos usuarios autoproductores.

® Mercado Mayorista: esta conformado por el mercado de contratos y el Mercado Regulador del Sistema, y es administrado por la UT.

Capacidad instalada por recursos 2008 Capacidad instalada a mayo de 2019

. ;. 0 e
Jug Hidroeléctrica 472 MW 3319 % ~ Hidroeléctrica 57515 MW 21.21%
™ Armi 204.4 MW 14.37 % "y
4, Geotérmica 04. 1% u,  Geotérmic 204.40 MW 967 %
[I[Id Fosil 642.26 MW 4516 % Fsil 770.59 MW 36.45 %
A_,_/:\\=
Biomasa 728 MW 7.28 % " Solar 2474 MW 17 %
- 6.85 MW/ 032%
>V W |
NG
RS Biomasa 309.7 MW 14.65 %
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Se han desarrollado procesos de licitacion publica
internacional, bajo los principios de legalidad y
transparencia, entre las que se destacan dentro de
la implementacion de la politica de diversificacion
energeética:

1. Licitacion de 100 megavatios (MW) de
generacion renovable no convencional, de las
cuales se ubicaron 94 MW, cuyos proyectos
entraron en operaciones entre 2017 y 2019.

2. Licitacion de 170 MW de generacion en gran
escala, de las cuales se ubicaron 169.9 MW. De
estos, se destinaron 50 MW para energia edlica,
y 119.9 MW para energia solar fotovoltaica.
Estos proyectos entraran en operaciones en
2020.

3. El 2 de mayo de 2019 se firma el contrato de la
licitacion de 28 MW de generacion renovable,
cuyas plantas entrardn en operaciones en
2020.

4. Se adjudicaron 380 MW de Gas Natural Licuado
(GNL). Con esta planta se aportara la potencia
firme de 355 MW, que entrara en operaciones
el 1 de julio del 2021. El seguimiento
regulatorio requerido para su implementacion
ha sido desarrollado por SIGET en conjunto
con Energias del Pacifico (EDP), empresa que
lleva a cabo el proyecto.

5. Licitacion de 15 MW de generacion distribuida
renovable, de la cual se adjudicaron 12.11 MW,
cuyos proyectos iniciaron operaciones entre
los afios 2015 y 2017.

Es importante destacar que se ha incorporado
la generacion eléctrica de biogas en El Salvador,
obtenida de los desechos de la industria avicola, con
una licitacion de 28 MW, de los cuales se adjudicaron
8.48 MW.

SIGET ha tenido un rol muy importante como ente
regulador, garantizando la confiabilidad, continuidad y
seguridad del suministro de energia eléctrica a precios
razonables a la poblacién salvadorefia, tal como lo
establece la Ley General de Electricidad.

Todo lo anterior ha logrado colocar a El
Salvador como un destino de inversion
en materia energética, logrando asi
significativos avances que se traducen en
beneficio para la poblacidn, sequridad en el
suministro energético v la sustentabilidad
ambiental. Hasta el momento, la inversion
estimada en proyectos de generacion
eléctrica supera los $1,453.16 millones.
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Capacidad instalada por recurso (2015 - 2019)

4504 % 4175 % 3975 % 37.59 % 3645 %

Hidroeléctrica 2934 % 2967 % 2967 % 2805 % 2721 %
Ceotérmica 1217 % [1.08 % 10.55 % Q97 % Q67 %
04 % 04 % 035 % 033 % 032 %

Biomasa 12.32 % 14.89 % 1418 % 1511 % 1464 %
BRGININ (729; 076 % 551 % 8.95 9% 1170 %

Producto de una licitacion internacional para
incorporar generacion mas eficiente y limpia, resulto
adjudicada una planta de generacion eléctrica que
utilizard como insumo el Gas Natural Licuado (GNL).
Dicha planta esta ubicada en el municipio de Acajutla,
departamento de Sonsonate, con una inversion
aproximada de $1,000 millones.

La SIGET ha desempefiado un papel muy importante en
materia regulatoria a fin de garantizar el cumplimiento
del marco legal vigente, para el cual se ha desarrollado
un intenso trabajo en conjunto con la empresa EDP,
asi como con diferentes sectores de la sociedad que
estan participando en este proyecto. Se tiene previsto
el inicio de operaciones a mediados del afio 2021,
con una potencia instalada de 380 MW.
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Energia para el desarrollo y fomento de las energias renovables

La consolidacién de la diversificacion de la matriz
energética de El Salvador con fuentes renovables no
convencionales ha implicado fomentar procesos de
licitacion en los que se buscan proyectos con tecnologias
como la solar fotovoltaica y biogas. Esto trae ventajas
para la poblacion, como el asegurar el suministro de
energia durante todo el afio, y la estabilizacion de los
precios de la misma, gracias a los contratos de largo
plazo.

S

Abril a junio de 2014
$171.30 MWH

La Ley General de Electricidad establece que los precios
de la energia eléctrica se trasladan a las tarifas de los
consumidores cada trimestre. Si se compara el precio
promedio de la energia a trasladar a tarifas vigente en el
trimestre de abril a junio de 2014, que fue de $171.30
por megavatio hora (MWh), con respecto al precio
promedio a trasladar a tarifas para el mismo trimestre
de 2019 que es de $139.77 MWh, se evidencia una
reduccion significativa en el precio de la energia, de
$31.53 el MWh.

S

Abril a junio de 2019
$139.77 MWH

La reduccion del precio de la energia eléctrica significa
un impacto positivo para la economia, tanto la familiar
como la nacional. En el caso de los hogares, estos han
tenido un importante ahorro de dinero que dejaron de
pagar en la factura de energia eléctrica, y en lo que
respecta a la industria, esto significd una reduccion en
sus costos de produccién, lo que a su vez incentiva que
haya mayor inversion en el pais.

En cumplimiento a la Ley de Incentivos
Fiscales para el Fomento de las Energias
Renovables en la Generacion de
Electricidad, se realizd |a evaluacion

y emision de la certificacion de los
proyectos, de los cuales algunos
entraron en operacion en 2017, 2018 y
otros estan por entrar en 2019.

Durante el quinquenio, se refleja una reduccion de $31.53 por MWh, la cual se traduce en un alivio para la economia de las familias.
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ELECTRIFICACIQN SOCIAL EN BENEFICIO
DE LA POBLACION SALVADORENA

La energia eléctrica es vital para el desarrollo de las naciones. En El Salvador
se ha logrado electrificar un 95.25 % del territorio, segun la Encuesta
de Hogares y Propositos Multiples, lo que significa que esta presente en
los hogares, hospitales, sector privado, sector publico, entretenimiento,
iluminacion, entre otros, y solo falta un pequefio porcentaje de electrificacion,
principalmente en la zona rural, para tener 100 % electrificado El Salvador.

La SIGET garantiza el suministro de energia eléctrica de forma continua y de
calidad, ademads de gestionar y coordinar con los operadores del sector, se
realizan esfuerzos para llevar energia eléctrica a la poblacion en situacion
de vulnerabilidad socioeconémica, que no contaba previamente con este
vital servicio.

El programa consiste en la ejecucion de proyectos que se enmarcan dentro
de los rubros siguientes:

QI, Proyectos de electrificacion para aquellas comunidades que
aun no cuentan con el servicio de energia eléctrica.

Facilitacion del acceso al servicio de energia eléctrica a
centros escolares publicos.

~H"|

Formacion y capacitacion técnica en temas eléctricos a
N mujeres.

2R Desarrollo de proyectos con innovaciones tecnolégicas para
mejorar la gestion del servicio de electricidad a usuarios y
usuarias residentes en comunidades con vulnerabilidad social.

Estos proyectos se ejecutan de forma conjunta con la Gerencia de
Participacion Ciudadana.

1
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MERCADO ELECTRICO REGIONAL (MER) Y (CRIE)

Se reactivo el Mercado Eléctrico Regional (MER)
ha generado mdltiples beneficios para los paises
centroamericanos, y en especial para El Salvador, entre
ellos se puede mencionar los ahorros en la factura
eléctrica para los salvadorefios y salvadorefias, resultado
de la importacion de energia eléctrica a menor costo al
mercado eléctrico nacional.

Entre el 2014 y 2018 se estima un beneficio neto total
$626.53 millones para el pais, un importante impacto
econémico en reduccion del precio de la energia y los

KYeN Resumen ejecutivo de logros SIGET

ahorros de consumo de combustible para la generacion
eléctrica, lo cual es el resultado de las transacciones de
energia con el mercado eléctrico regional.

Para el periodo de julio de 2014 a junio de 2015, la
Ingeniera Blanca Coto, Superintendenta General de
Electricidad y Telecomunicaciones, asumi¢ la presidencia
de la Comision Regional de Interconexion Eléctrica (CRIE),
que es el organismo regulador regional, y se convirtio asi
en la primera mujer comisionada presidencial nombrada
para este organismo regulador. Se dio un impulso a la

implementacion de la importacién de energia por medio
de contratos con prioridad de suministro, utilizando la
linea SIEPAC dedicada a la importacion y exportacion
de energia regional. Se ha alcanzado también diversos
acuerdos a nivel centroamericano como resultado
del funcionamiento de los organismos regionales que
intervienen en el Mercado Eléctrico Regional, como el
Ente Operador Regional (EOR), Comision Regional de
Interconexion Eléctrica (CRIE), 'y Consejo Director del
Mercado Eléctrico Regional (CDMER).

$626.53 millones
beneficio neto total
para el pais.
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La SIGET ha implementado
la Politica de Participacion
Ciudadana de la Gestion
del Ejecutivo, apoyando las
gestiones de las comunidades
y SUS ciudadanos, y
fortaleciendo la organizacion
social desde su Gerencia de
Participacion Ciudadana,
Transparencia, Comunicacion
y Atencion al Usuario.

Desde el ano 2014, la SIGET
facilita que los  usuarios
y usuarias presenten  sus
solicitudes y reclamos de los
sectores de electricidad vy
telecomunicaciones, con su
participacion directa en los
procesos.

Ademds, la SIGET ha adquirido
el compromiso de garantizar el
cumplimiento de los Objetivos
de Desarrollo y Sostenibilidad
de la Agenda 2030, en cuanto
a garantizar el acceso a una
energia asequible, fiable,
sostenible 'y moderna para
todos.

Resumen ejecutivo de logros SICET

19,630

Usuarios y usuarias atendidos por SIGET a través de
los programas Gobernando con la Gente, Gabinetes
Moviles y Ferias Ciudadanas, Mesas de Didlogo vy
Didlogos Comunitarios, en la gestion 2014-2019.

17,001

Reclamos atendidos en los Centros de Atencidon
al  Usuario, concernientes a electricidad vy
telecomunicaciones.

$618,050.79

Montorecuperado através de unagestiontransparente
a favor de los usuarios y usuarias.




Centro de Atencioén
al Usuario (CAU)

Su funcién es acercar los servicios que brinda la SIGET a
la ciudadania, y resolver las denuncias interpuestas por la

poblacion.

Durante la gestion 2014-2019 se diversificaron los medios
de recepcion y seguimiento de quejas y denuncias de los
usuarios: se pasd delmétodo presencialy atencion telefénica,
a la recepcion de denuncias en redes sociales (Facebook y
Twitter), el programa Gobernando con la Gente, Festivales
del Buen Vivir, Gabinetes Departamentales, el WhatsApp vy la

recién lanzada App de SIGET.

7810-2919
7815-5942

)

O O

SIGETSV SIGETSV
www.siget.gob.sv info@siget.gob.sv

2447-8415
Centro de Atencion al Usuario Santa Ana

2257-4444
Centro de Atencion al Usuario San Salvador

2661-4056
Centro de Atencion al Usuario San Miguel

Ahora contamos con tres nuevos CAU
en Chalatenango, Usulutan y San Vicente

o

SIGETSV

Unidad de Acceso a la Informacién y
Transparencia

La Unidad de Acceso a la Informacion
y Transparencia, mediante la Oficina de
Informacion y Respuesta (OIR), frabaja para
resolverlas consultasy solicitudes de informacion
qgue hace la poblacion.

5,795

Requerimientos de informacion recibidos
durante la gestion.

® 520
? Mujeres han presentado solicitudes y
consultas de informacion

® 429
T Hombres hicieron requerimientos de
informacion durante la gestion

Centro de Innovacion Tecnolégica (CIT)

Esunpunto de encuentro conlaevoluciondelas
Tecnologias de de Informacion y Comunicacion
(TIC) v las telecomunicaciones en general, asi
como con las diferentes tecnologias para la
generacion de energia eléctrica.

Es un espacio que funciona para evaluar los
esfuerzos del pasado y reforzar la educacion e
investigaciéon de los retos que nos presenta el
futuro tecnoldgico, cuenta con espacios para
capacitaciones y es un referente técnico para
aquellos que deseen conocer mds sobre el
trabajo de SIGET.
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Unidad de Comunicaciones

Fortalecimos la  Unidad de
Comunicaciones, con un enfoque
ciudadano y de atencién al usuario,
haciendo uso de las tecnologias de
informacién y comunicacion.

Se crearon nuevos espacios Yy
herramientas comunicacionales
que permiten informar de forma
mas eficiente sobre los servicios que
presta la institucion, con uso 6ptimo
de los recursos.

Se desarrollaron diversas campanas
educativas e informativas en temas
de electricidad, telecomunicaciones
y participacidon ciudadana, con
énfasis en los derechos de los usuarios
y las usuarias internos y externos con
elaboracion propia de materiales
impresos, digitales y audiovisuales.

40

La SIGET ha gestionado, a fravés
de las empresas distribuidoras de
energia eléctrica, la ejecucion de
proyectos de normalizacion de
lineas de terceros y nuevos servicios
de introduccion de energia. A
esto se suman conexiones de
acometidasy medidores, y tableros
integrales.

Conlos proyectos de normalizacion
se mejora la calidad del suministro
de energia y, por tanto, la calidad
de vida de las personas. Estos se
focalizan en la poblacion mads
vulnerable.

~a

Proyectos de electrificacion rural
en beneficio de la poblacién

1,27 1proyectos ejecutados
® enla gestion 2014-2019

e 65,478 tamilias

N beneficiadas

$15.6 millones inversién
total en estos proyectos

Gy




Fortalecimiento
Institucional
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Desde la Gerencia Administrativa en la gestion 2014 — 2019 se avanzo en el fortalecimiento de la capacidad de gestion

estratégica y administrativa de SIGET:

Fortalecimiento del
control interno y
transparencia

Se readlizaron auditorias financieras
e integrales desde Ila Corte de
Cuentas de la Republica, y con firmas
independientes, sobre cumplimiento
legal, gestion operativa institucional y
financiera, cumplimiento regulatorio
en materia de electricidad vy
telecomunicaciones,  sistemas  de
informacién y control.

£ Mejoramiento de
o> infraestructura y flota
vehicular

En SIGET se habilitd accesos adecuados
para la poblacion con capacidades
especiales, se mejoraron espacios
de ftrabajo y se llevd a cabo la
readecuacion y equipamiento de tres
nuevos Centros de Atencion al Usuario.
También se construyeron  salidas
y gradas de emergencia para la
seguridad de los visitantes y el personal
que labora en la institucidon. La flota
vehicular hoy cuenta con 36 unidades
de transporte en 6ptimas condiciones
para responder las demandas del
trabajo territorial. Esta haincrementado
un 33 %.

Resumen ejecutivo de logros SICET

«2s Gestion del talento

2 humano

Se han desarrollado multiples
procesos de formacion nacional e
internacional para el personal. Al estar
al dia con la innovacion tecnologica y
especializada, se desarrolla una labor
de regulacién adecuada. También se
han ejecutado acciones de seguridad
y salud ocupacional. El personal se ha
formado en enfoques de derechos,
género y ciclo de vida, para mejorar la
atenciéon ciudadana.

M) Seguridad ocupacional

El Comité de Seguridad vy Salud
Ocupacional ha facilitado procesos
de capacitacion, evaluacion de
riesgos, supervision de dreas fisicas
institucionales, ademdas de promocion,
difusibn y asesoria  en aspectos
relativos a riesgos ocupacionales. Se
acompanan los simulacros nacionales
y se redlizan al menos dos anuales
en el dmbito institucional, para crear
cultura de prevencion ante riesgos de
desastres.

Clinica Empresarial
Institucional

En 2015 se cred la Clinica Empresarial
Institucional, que brinda atencién en
medicina general, curaciones, terapia
respiratoria, atencidn odontologica
y lactario. En mayo de 2019 se ha
atendido al 95 % de los empleados
y empleadas de SIGET en todas las
oficinas regionales. Ademds, se han
realizado charlas de educacion para
la salud en acompanamiento del ISSS
y, en ofros casos, en coordinaciéon con
el COSSO.

-I-
“m Espacio de reflexién

Se abrid6 un espacio de reflexion
espiritual, que abona a la buena
armonia en el entorno laboral. Este
espacio fue 100 % acondicionado
y equipado con fondos y articulos
donados por los empleados vy
funcionarios de SIGET.



Fortalecimiento de otras areas institucionales

REGISTRO DE ELECTRICIDAD Y
TELECOMUNICACIONES

ElSalvador cuenta conunRegistro de
Electricidad y Telecomunicaciones
adscrito a SIGET. Este atfiende a
la ciudadania y a los operadores
e inversionistas de los sectores de
electricidad y telecomunicaciones.

En este quinquenio se ha
implementado el fortalecimiento
institucional del registro, mejorando
la atencidén a los usuarios internos vy
externos. Se restaurd y actualizd los
archivos del registro. Se ha adquirido
mobiliario, equipo y software
adecuados para el desarrollo de
sus funciones. Ejemplo de ello es el
archivo de registro de alta densidad,
para fener una mayor capacidad
de resguardo de la documentacion.

Se ha fortalecido el personal
técnico y se ha reestructurado
los procedimientos para agilizar
los mecanismos de inscripcidon
documental. Actualmente, estd en
proceso un nuevo sistema de emision
de carnet para los electricistas
certificados por SIGET, con equipo
pPropio.

GERENCIA FINANCIERA

En este quinquenio se
implementd una solida vy
transparente gestion financiera.

Al 30 de abril de 2019, el Estado
de Situacion Financiera muestra
que la SIGET posee Recursos
Institucionales,  Obligaciones
con Terceros y un Patrimonio
Estatal neto, que refleja solidez
financiera para hacer frente al
cumplimiento de sus objetivos
institucionales

El Presupuesto de Ingresos
para el ejercicio financiero
fiscal de 2019, ingresos
proyectados y financiamiento
con disponibilidades de anos
anteriores  representa  una
ejecucion de ingresos del 50.2%
con respecto a los ingresos
netamente proyectados.

El presupuesto de Egresos
representa  una  ejecucion
presupuestaria para el
primer cuatrimestre del
17% cumpliendo los limites
establecidos en el Art. 13 de la
Ley de Responsabilidad Fiscal.

UNIDAD DE RELACIONES
INTERNACIONALES Y
UNIDAD DE PROTOCOLO
INSTITUCIONAL

Se hafortalecido nuestra presencia
institucional en el dmbito nacional
e internacional. En coordinacion
con la Direccion Superior de SIGET,
estas unidades han estrechado
sus relaciones con los Organismos
Internacionales  vinculados @
los sectores de Electricidad vy
Telecomunicaciones, Organismos
Reguladores Regionales e
lberoamericanos.

PLANIFICACION ESTRATEGICA

La SIGET, acorde a los lineamientos
de la Secretaria Técnica y de
Planificacion de la Presidencia,
asume la formulacion de
una Planeacion Estratégica
Institfucional 2015-2019, con la cual
se reafirma su misidon y vision de
cara a ciudadania. Ahora SIGET
cuenta con el Sistema Electronico
de Planificacién, con el cual la
planificacién institucional, gestion
delriesgo y el control interno serdn
mas eficientes y eficaces.
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Ambito tecnolégico

La Gerencia de Informdtica para la gestion 2014 — 2019 presenta importantes avances en el drea tecnoldégica, como
parte del desarrollo de las funciones de la SIGET. Entre ofros avances:

Se actualizé el Sistema de Almacén
y Activo Fijo, con lo cual se tiene
un mejor confrol de productos de
consumo de la institucion, manejo
de kardex vy nofificaciones de
requisiciones y auditoria de control.

®Se actualizd la pdgina web de
la institucion, para volverla mas

Gestion documental:

La SIGET cuenta con un sistema para
ingresar la correspondencia que 1os
usuarios presentan a la institucién, que
facilita la gestion y confrol de esta.

Recepcidén de denuncias:

Se modificé el sistema integral de
recepcion de denuncias del Centro de
Atencion al Usuario, con lo que se mejora
el andlisis y seguimiento de las denuncias.
Esto ha derivado en mejores tiempos de
respuesta.

Registro de electricistas:

Se ha desarrollado un nuevo sistema
para el confrol y registro de los
electricistas, en diferentes categorias.
Permite llevar un confrol detallado

44

amigable para el usuario, mds
practica como herramienta para
brindar los servicios, y mas efectiva
para compartir el contenido que la
SIGET genera.

® E| sitio se migré a una plataforma
con mejor usabilidad, que brinda
una experiencia de navegacion

del historial de cada electricista, las
vigencias de los carnés entregados,
y facilita las nuevas inscripciones,
renovaciones o reposiciones. En el sitio
web de SIGET estd a disposicidn de los
usuarios la informacion de mdas de 18,000
electricistas certificados.

Interconexién de regionales:

Se ha implementado la interconexion de
datos e internet tipo punto a punto, para
conectar las oficinas regionales con la
central, para mejorar la comunicacion
de datos y la seguridad de la red interna.
De esta forma, los Centros de Atencion
al Usuario pueden brindar servicios en
linea en el sistema de denuncias.

Portabilidad numérica:
Se amplié la red fisica y logica de datos

comoda y optfimizada, tanto
desde computadoras como desde
moviles.

® Este cuenta ahora con un
certificado de seguridad que
garantiza que es un sitio auténtico
y confiable.

institucional, para crear una conexion
tipo VPN de SIGET, hacia la plataforma
de portabilidad numérica NUMEX.

Sistema Electronico de Planificacion:
En coordinacion con la Unidad de
Planificaciéon se cred un software que
permite llevar a cabo una planificacion
estratégica y operativa mds eficiente y
eficaz.

Nuevo Sistema de Procesos de UACI:
Herramienta informdtica que permite
realizar autorizaciones, programaciones,
visualizacion de estados, nofificacion a
usuarios de los procesos de adquisiciones
y contrataciones de la institucion,
contando con un orden y control de los
procesos, lo que reduce los tiempos de
respuesta.



App SIGET:

Uno de los principales objetivos
de nuestra gestion fue acercar los
servicios de SIGET a los usuarios vy
usuarias, es por eso que en mayo
de 2019 se hizo el lanzamiento de la
App SIGET.

La App SIGET es un recurso
institucional que, a fravés del uso
de las Tecnologias de Informaciéon y
Comunicacién (TIC), busca acercar
y facilitar la atencién a los usuarios
y usuarias. Esta puede descargarse
de forma gratuita para dispositivos
moviles Android y proximamente en
dispositivos moviles IOS.

La aplicacion de la instfitucion
cuenta con:

® Sistema de consulta del IMEI de
celulares robados

® Planes de numeracion

e Simulador de factura

e Estimacion de consumo eléctrico

® Presentar denuncias e}
reclomos en electricidad vy

telecomunicaciones, y dar
seguimiento a los mismos

\\\\\\\m AU

Registro

-Para Registrarse el usuario debe
completar el formulario.

Con el registro el usuario tiene el
beneficio de todas las utilidades de
la aplicacién.

LaSig
mu’s (’(‘l.“
da f.l :
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Unidad de Género

La gestion 2014-2019 ha marcado hitos importantes
en materia de género en la SIGET. La ingeniera
Blanca Coto es la primera mujer en ocupar el cargo
de Superintendenta General de Electricidad vy
Telecomunicaciones. Ademas, en complimiento a las
politicas generadas desde el Ejecutivo, se ha dado a
la igualdad de género un papel preponderante dentro
del funcionamiento de la institucion.

La Unidad de Género de la SIGET fue creada el 1 de

junio de 2015. Desde entonces, ha trabajado en la
formacion del personal de la institucién con enfoque

Resumen ejecutivo de logros SICET

de género, y en sensibilizacion sobre desigualdad,
discriminacion y violencia contra las mujeres.

Este tipo de formacion es sumamente importante en
una institucion como la SIGET, pues se convierte en
un eje transversal de la gestion, desde el ambito de
la atencion a la poblacion, sin discriminacion y con el
trato adecuado, hasta la formulacién y ejecucion de
planes y proyectos para la mejora de la calidad de vida
de las usuarias, sobre todo las provenientes de los
sectores mas desprotegidos.

Se ha elaborado ya la Politica Institucional de Equidad
e Igualdad de Género SIGET 2018-2022, junto a un
plan de accion que incluye una planificacion anual con
su respectivo presupuesto, contratacion de personal y
capacitaciones.

Se elaboré un diagnéstico institucional de género,
que permitio explorar las condiciones laborales de
las mujeres y de los hombres vy visibilizar elementos
basicos para la formulacion de una politica de igualdad
y no discriminacion entre mujeres y hombres.




Através de la Unidad de Género se han realizado
las siguientes capacitaciones al personal de la
institucion:

Cursos de ABC de Igualdad sustantiva

o Y Cursos ABC para una vida libre de
violencia para las mujeres teniendo a la
base teoricamente el analisis del Sistema
patriarcal, la division sexual del trabajo,
el empoderamiento de las mujeres, la
comunicacion y el lenguaje no sexista, la
normativa de los derechos humanos a
nivel nacional e internacional.

Cursos del ABC de las masculinidades

@ que permite la reflexion de aprendizajes
y como reaprender nuevas formas de
ver con respeto e igualdad las diferentes
identidades de género.

Como resultado de estos
procesos de capacitacion, en
el periodo abril 2018 - abril
2019 se han carnetizado 171
mujeres, de las cuales 157 son
de cuarta categoria y otras 14
mujeres de tercera categoria.

Actualmente se encuentran
capacitando 100 mujeres
provenientes de los
siguientes departamentos:
San Salvador, San Miguel,
Cuscatlan, Usulutan y Santa
Ang; la tematica principal es
el curso de electricidad en
cuarta categoria, instalaciones
residenciales. Ademas,

se capacitan en derechos
laborales y prevencion de

la violencia por medio de su
empoderamiento econdmico.

La SIGET es la institucion
que acredita a electricistas
en distintas categorias, y ha
promovido capacitaciones
de mujeres en este
sentido: de abril de 2018
a abril de 2019 se han
carnetizado 171 mujeres
electricistas, capacitadas
en coordinacion con otras
entidades, como Ciudad
Mujer y las empresas
privadas AES, DELSUR vy
BOSFORO.
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Medio Ambiente

En SIGET, por medio de la Unidad ® Reducciodn, separacion y
Ambiental, se ha buscado ser reutilizacion del papel bond vy
consecuentes con el cumplimiento periddico utilizado en lainstituc
de los preceptos constitucionales

y legales, adoptando la  gestidon ® Campanas de sensibil ion
ambiental. El propdsito es fomentar personal de SIGET sobre b

un cambio en las acciones humanas, practicas ambientales,  c

de modo que sea posible un reduccion del consur :
sistema de vida en armonia con la energia eléctrica, agua,
naturaleza, reduciendo los impactos carton. '

negativos, y volviendo mds eficientes -
los recursos con los que se cuentan ® Plantacién de drboles, po
en la institucion. de empleados y emplead

SIGET, en el Parque Cuscatlc
Entre las acciones que ha llevado a
cabo la Unidad Ambiental podemos
mencionar:

® Creacion de Ila Politica de
Gestion Ambiental Institucional,
promoviendo un enfoque de
biental.

mité Ambiental
acompana

® Creacio
Institucio
las acci
Unidad Ambien
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