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PREFACIO

En este informe se da cumplimiento a los objetivos previstos en los TDR en lo que respecta
el disefio de un esquema de transicion, para el periodo 2008-2012, para la aplicacion
escalonada de las Normas Técnicas de Calidad de Servicio que tenga en cuenta los planes
de negocio de las Empresas de Distribucion y el plan del Gobierno para la recuperacion del
sector. Los criterios propuestos han sido desarrollados en el Primer Informe enviado a la SIE,
y en reuniones de trabajo mantenidas con el personal de la Superintendencia.

Se presenta a consideracion de la Superintendencia de Electricidad una Propuesta de
Norma Técnica de Calidad de Servicio de Distribucion Definitiva, a los fines que ésta cuente
con la herramienta necesaria para cumplir el mandato que le impone el articulo 157 del
Reglamento de Aplicacién de la Ley General de Electricidad consistente en establecer
mediante resolucion los estandares de calidad que debe cumplir el servicio prestado por las
Empresas Eléctricas y las compensaciones a que tendran derecho los Usuarios de Servicio
Publico por el incumplimiento de los referidos estandares.

La Propuesta de Norma Técnica ha sido estructurada en 7 capitulos de unidades tematicas
en los que se han considerado los aspectos generales aplicables a todo el sistema de control
de calidad que se regula, los aspectos de calidad a controlar diferenciados, el régimen de
sanciones a las empresas asi como el de compensaciones a los usuarios Yy la transferencia
de responsabilidades entre los agentes del MEM frente a la ocurrencia de interrupciones.

A fin de esclarecer el método seguido a continuacion se listan los capitulos segun su orden:
» Disposiciones Generales
 Calidad del Producto Técnico
 Calidad del Servicio Técnico
» Calidad del Servicio Comercial
» Calidad en el Alumbrado Publico
» Sanciones y Compensaciones

» Transferencia de Responsabilidades

En el Capitulo 1 Disposiciones Generales se ha establecido el objetivo de la Norma Técnica,
las Definiciones de los términos propios de la misma, se determinaron las reglas generales
de aplicacion de sanciones y compensaciones y se definieron los requisitos de las campafias
de levantamiento de informacion a cargo de la Distribuidora.

Con relacion a la Etapa de Aplicacion, cabe aclarar que se han definido en funcién de la
entrada en vigencia de la Tarifa Técnica.

En el Capitulo 2 Calidad de Producto Técnico se definen los aspectos de calidad del
producto técnico que se controlaran (Nivel de Tensién, Desbalance de Tensién y
Perturbaciones), los indicadores a controlar y sus valores limite de tolerancia admisibles, la
responsabilidad del distribuidor de efectuar las mediciones, el procesamiento de los datos y
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INDICE...

la determinacién y pago de las compensaciones que pudieran corresponder a los usuarios
afectados.

En el Capitulo 3 Calidad de Servicio Técnico se definen los aspectos de calidad del servicio
técnico que se controlaran (Frecuencia de Interrupciones y Duracion de las Interrupciones)
los que se corresponden con suministros abastecidos por una Unica alimentacion, los
indicadores a controlar individuales y sus valores limite de tolerancia admisibles, la
discriminacion de las causas propias de interrupciones de las causas externas a efectos de
la determinacién de los indicadores, el método de calculo de la Energia No Suministrada, la
responsabilidad del distribuidor en el levantamiento de los datos de las interrupciones, su
procesamiento y la determinacion y pago de las compensaciones que pudieran corresponder
a los usuarios afectados.

En el Capitulo 4 Calidad del Servicio Comercial se definen los aspectos de calidad comercial
gue se corresponden con un conjunto de servicios comerciales relacionados, necesarios
para mantener un nivel adecuado de satisfaccién a los usuarios. Se han determinado
parametros de Indicadores Globales (Tiempos de Conexiones de Servicios, Calidad de
facturacion, Tratamiento de los reclamos y Restablecimiento de Suministro) y de Indicadores
Individuales (Conexion de Servicio Eléctrico y del Medidor, Estimaciones en la Facturacion,
Precision de la medicién del consumo de energia eléctrica, Resolucién de Reclamos
Comerciales, Restablecimiento del Servicio Suspendido por Falta de Pago e Informacion a
los Usuarios acerca de Interrupciones Programadas).

Se determinaron los valores limite de tolerancia admisible, diferenciados por Area Geogréfica
en zonas Urbanas y Rurales con criterios de Densidad demogréfica y se establecid la
responsabilidad del distribuidor de efectuar, el procesamiento de los datos y la determinacion
y pago de las compensaciones que pudieran corresponder a los usuarios afectados.

Se ha mantenido la correspondencia de los limites definidos en esta Propuesta de Norma
Técnica y las disposiciones del Titulo X - Reglamento de las Relaciones entre Empresas de
Distribucion y Usuarios de Servicio Publico, del Reglamento de Aplicacion de la Ley General
de Electricidad.

En el Capitulo 5 Calidad del Alumbrado Publico se definen los aspectos de calidad del
servicio de Alumbrado Publico que se controlaran, considerando que las empresas
distribuidoras tienen la obligacion de suministrar el disefio, materiales, instalacion y el
mantenimiento del alumbrado publico de cada municipio y sus distritos municipales. Se
definen las normas de instalacion y mantenimiento de luminarias; los indicadores de calidad
de servicio a nivel global (Grado de apagado de luminarias) e individual (Tiempo de
normalizacién del servicio), sus valores limite de tolerancia admisibles, la metodologia de
control y las sanciones en caso de incumplimiento.

En el Capitulo 6 Sanciones y Compensaciones se establece el régimen de aplicacion de las
mismas en los casos de violaciones a los limites de tolerancia admisibles en general y de
negativa a facilitar a la SIE la informacion necesaria para el control de los estandares de
calidad y la vigencia de las compensaciones definidas para el control de la calidad. En
particular se reglamentan las compensaciones por desviaciones a los limites admisibles en
Calidad del Producto Técnico, del Servicio Técnico y del Servicio Comercial, asi como las
sanciones aplicables a las desviaciones de los limites admisibles en Calidad de servicio de
Alumbrado Publico. Por ultimo se definen las Penalidades aplicables a los Usuarios y
procedimiento para su imposicion en caso de incumplimiento a su obligacion de utilizar la
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energia suministrada por la Distribuidora en forma tal que no provoque perturbaciones en
sus instalaciones, en las de la Empresa o en las de terceros conectados a la red.

Finalmente en el Capitulo 7 Transferencia de Responsabilidades se reglamenta la forma en
gue el Distribuidor recibira la retribucién de parte de los agentes del MEM responsables, por
la compensacion que éste abona a sus usuarios en caso de interrupciones por causas
externas a su red. Se pone a cargo del Organismo Coordinador la determinacion del agente
responsable de la interrupcion.
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1. DISPOSICIONES GENERALES

En este capitulo se describen las disposiciones generales de la presente Norma en lo que se
refiere a:

» El objetivo

* Las definiciones utilizadas

» Las diferentes etapas de aplicacion

» La aplicacion de sanciones y compensaciones y

» Las campanfas de levantamiento de informacion

11 OBJETIVO

En la presente Norma Técnica se establecen las exigencias en materia de Calidad de
Servicio a que deberan ajustarse las empresas eléctricas de servicio publico de distribucién.

Sera responsabilidad del Distribuidor prestar el servicio publico de distribucién de electricidad
con un nivel de calidad satisfactorio, acorde con los parametros establecidos en la presente
Norma Técnica.

Para ello debera cumplir con las exigencias que aqui se establecen, realizando los trabajos e
inversiones que estimen necesarios de forma tal de asegurar la prestacién del servicio con la
calidad indicada.

Las disposiciones referentes a la Calidad del Servicio Publico de Distribucion aqui
establecidas seran de aplicacién para todos los tipos de suministros de usuarios regulados y
a aquéllos correspondientes a peaje regulado.

La SIE sera la encargada de controlar el fiel cumplimiento de las exigencias de calidad de
servicio establecidas en la presente Norma Técnica. El incumplimiento de las mismas dara
lugar a la aplicacién de las sanciones previstas en el Reglamento de la Ley y a las sanciones
y compensaciones que se establecen en esta Norma.

El Distribuidor tendra la obligacion de efectuar las campafas de levantamiento de
informacién, la determinacién de los indicadores descriptos en este documento y ponerlos a
disposicién de la SIE en el momento que ésta lo requiera, para efectuar los controles que
aseguren el cumplimiento de las obligaciones de los concesionarios referentes a la calidad
de servicio, como asi también la compensacion a los usuarios afectados por la inadecuada
Calidad de Servicio.

1.2 DEFINICIONES

Area Geogréfica: Se considerara Area Geogréfica al territorio que corresponda a cada
Municipio.

1-1
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1. DISPOSICIONES GENERALES. . .

Banda Permitida: Se considera a aquellos registros, dentro de una banda de tensién, que se
encuentran dentro de los limites admisibles establecidos.

Banda de Tension: Se la define como la diferencia porcentual unitaria respecto a la tension
nominal

Banda de Tensién Penalizada: Se considera a aquellos registros, dentro de una banda de
tensidn, que se encuentran fuera de los limites admisibles establecidos.

Flicker. Se define como Flicker o parpadeo a una variacion rapida y ciclica de la Tension, que
causa una fluctuacién correspondiente en la luminosidad de las lamparas a una frecuencia
detectable por el ojo humano.

Intervalo de Medicion: Se entendera al lapso, dentro del Periodo de Medicién en el que se
promedia el valor eficaz de Tensidn a frecuencia fundamental, que sera de 10 minutos y se le
denominara Intervalo de Medicion (k).

Nivel de Referencia: Se define como aquel nivel de perturbaciéon garantizado en un dado
punto de suministro (definido para cada tipo de perturbacién), que asegura que si no es
sobrepasado en un tiempo mayor al 5% del periodo de medicién, la calidad del producto
técnico es adecuada y existe compatibilidad electromagnética satisfactoria entre las
instalaciones y equipos del usuario con la red de suministro.

Estos Niveles de Referencia son garantizados, lo que significa que en cualquier punto de
suministro es exigible el Nivel de Referencia con la probabilidad especificada (95 %), y se
corresponden a valores establecidos por normativa internacional. Dichos valores no pueden
ser sobrepasados durante mas de un 5% del periodo de medicion.

Niveles de Alta Tensién, Media Tension y Baja Tensién:
» Alta Tension (AT): es el nivel de Tensién igual o superior a 40 kV
» Media Tension (MT): es el nivel de Tension igual o superior a 1 kV e inferior a 40 kV

» Baja Tension (BT): es el nivel de Tension inferior a 1 kV

Periodo de Medicién: A efectos del control del Producto Técnico se entendera por el lapso en
el que se efectuara la medicién del afio nivel de Tensién y Perturbaciones, que sera de 7
dias continuos.

Producto Técnico suministrado: Se refiere al nivel de Tension en el punto de suministro y las
perturbaciones.

Remedicién: se considera a aquella medicion destinada a reemplazar una medicion fallida, o
a verificar la normalizacion del suministro en un punto que habia resultado previamente
penalizado por otra medicién.

Servicio Comercial: Se refiere a la atencién de los usuarios en los locales comerciales,
agencias y/o sucursales habilitadas, y a la adecuada respuesta a sus reclamos o quejas asi
como a la oportuna solucién por parte del Distribuidor de sus problemas con el servicio que
recibe.

1-2
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1. DISPOSICIONES GENERALES. . .

Servicio Técnico prestado: Se refiere a la frecuencia y duracion de las interrupciones de
suministro.

Tension armonica. Una tension sinusoidal con una frecuencia igual a un entero multiplo de la
frecuencia fundamental de la tensién de suministro.

1.3 ETAPAS DE APLICACION

Se han considerado dos etapas para la aplicacién de la presente Norma, una Etapa de
Transicion y una Etapa de Régimen, a partir del cual entrara en vigencia plena la Norma
Técnica de Calidad de Servicio definitiva en todas las campafias de Control. Esta Etapa
comenzara a partir de la finalizacion de la Etapa de Transicion.

Durante la Etapa de Transicion el distribuidor ajustard sus procesos y procedimientos y
desarrollara y/o modificara el software de captura y procesamiento de datos para poder
cumplir con las exigencias de calidad definidas en la presente Norma.

El periodo de transicion se ha fijado con una duracion de 9 afios y se dividira en tres Fases:
FASE 1 (F1) Fase Inicial, FASE 2 (F2) Fase Intermedia y FASE 3 (F3) Fase Final
respectivamente, con una duracion de 3 afios cada una (FA, FB, FC), en donde dependiendo
de la campafia de control entrardn en vigencias distintas mecanismos para el control
incluyendo la aplicacion de Sanciones y/o Compensaciones en caso de superarse los limites
admisibles permitidos.

FASE 1 FASE 2 FASE 3

ABy

FB FC FA FB FC FA FB FC
I— ETAPA DE TRANSICION ;I ETAPA DE REGIMEN —»

Se consideran dos alternativas para el control con diferente nivel de exigencia dependiendo
del tipo de campania, segun se describe a continuacion:

» Periodo en el cual se calculan indicadores pero no se aplican sanciones o
compensaciones por apartamientos de los estandares de calidad.

» Periodo en el cual se calculan indicadores y se aplican sanciones o compensaciones por
apartamientos de los estandares de calidad, con distintos niveles de exigencia (limites
admisibles) hasta llegar a la Etapa de Régimen y para cada campafia de control.

Durante las etapas de aplicacion se prevé la realizacién del Control de los Indicadores
Individuales de Calidad de Servicio Técnico, incluyendo las Perturbaciones en el Producto

1-3
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1. DISPOSICIONES GENERALES. . .

Técnico, y de Calidad Comercial, con los limites de tolerancia que representan el nivel de
exigencia a alcanzar por las distribuidoras.

Durante las etapas que correspondan los distribuidores compensaran a los usuarios la
deficiente Calidad suministrada de la siguiente forma:

e Producto Técnico:

Por la deficiente calidad en el Nivel de Tensidbn suministrado y por las
Perturbaciones, en forma individual y global, conforme a lo dispuesto en el Capitulo
de Sanciones y Compensaciones de la presente Norma Técnica. Asimismo se
deberan considerar los Reclamos de los Usuarios por Mala Calidad en el Nivel de
Tensioén

» Servicio Técnico:

Por las fallas en el suministro en forma individual o global conforme a lo dispuesto
en el Capitulo de Sanciones y Compensaciones de la presente Norma Técnica.

» Calidad Comercial

Por la deficiente atencién Comercial, en forma individual y global conforme a lo
dispuesto en el Capitulo de Sanciones y Compensaciones de la presente Norma
Técnica, ello sin perjuicio de la aplicacién de las sanciones previstas en el
Reglamento de la Ley General de Electricidad, en forma individual.

1.4 APLICACION DE SANCIONES Y COMPENSACIONES

Se tolerara hasta un determinado limite las variaciones de Tension, la cantidad y duracién de
las interrupciones y la tardanza o ineficiencia en la atencién de los problemas del usuario o
cliente. En los suministros en que se violen los valores limite de tolerancia admisible, la SIE
sancionara al Distribuidor de acuerdo a lo dispuesto en el Reglamento de la Ley General de
Electricidad.

Sin perjuicio de las sanciones aplicables, en los suministros en que se violen los valores
limite de tolerancia admisibles determinados en la presente, el Distribuidor compensara a los
usuarios, de conformidad con las disposiciones del Capitulo de Sanciones vy
Compensaciones de la presente Norma Técnica.

1.5 CAMPANAS DE LEVANTAMIENTO DE INFORMACION

La tarea de levantamiento de la informaciébn necesaria para la determinacion de los
indicadores de calidad sera responsabilidad del Distribuidor, y la SIE controlara su
cumplimiento. La tarea de levantamiento comprendera:

» Desarrollo de campafias de medicion de Tension

» Organizacion de bases de datos auditables con informacién de interrupciones,
relacionables con bases de datos de topologia de las redes, facturaciéon y resultados
de las campafias de medicion.

» Organizacién de bases de datos auditables con informacion comercial referente a:

1-4
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1. DISPOSICIONES GENERALES. . .

— conexiones

— suspensiones y restablecimiento de suministros interrumpidos por falta de pago
- reclamos de los usuarios

- refacturaciones por errores en la facturacion

- facturacién estimada

- quejas

- Latotalidad de la informacién levantada referente a los controles de la calidad del
servicio debera remitirse a la SIE en los soportes, con el software y formatos de
archivos uniformes, que éste determine.

» La SIE podré requerir cualquier otra informacién que resulte necesaria a los fines del
cumplimiento de la presente Norma Técnica y el Distribuidor estard obligado a
suministrarla en cualquier momento que se le requiera.

» La informacion que se utilizara para el control de la Calidad del Servicio Técnico y la
Calidad Comercial se debera generar directamente en los sistemas informaticos que
utilice el Distribuidor para su gestién y los reportes e informes que reciba la SIE
deberan ser extraidos en forma automética desde estos mismos sistemas. Estos
deberan ser desarrollados y aprobados por la SIE con anterioridad de la entrada en
vigencia de la presente Norma.

1-5
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2. CALIDAD DEL PRODUCTO TECNICO

Los aspectos de calidad del producto técnico que se controlaran son el nivel de Tension, el
desbalance de Tension y las perturbaciones, siendo el Distribuidor responsables de efectuar
las mediciones correspondientes, el procesamiento de los datos levantados, la determinacion
de las compensaciones que pudieran corresponder a los usuarios afectados y su pago a los
mismos. Toda la informacién debera estar a disposicion de la SIE al momento que ésta se la
requiera.

En el caso que algun usuario solicitara una prestacion con un nivel superior de Calidad del
Producto Técnico al especificado en la presente Norma Técnica, la misma debera ser
acordada entre las partes mediante la celebracion de contratos que especifiguen las
condiciones de calidad de la prestacion, y que deberan ser informados a la SIE al finalizar
cada periodo de control.

Independientemente de las mediciones sistematicas efectuadas para el control del Producto
Técnico, el Distribuidor deberd dar tratamiento a la totalidad de los reclamos por
inconvenientes en el Producto Técnico suministrado de acuerdo a lo indicado en el Punto 3.4
de esta Norma Técnica.

Simultaneamente con el registro de la Tension se deberd medir la energia entregada a
efectos de conocer la que resulta suministrada en malas condiciones de calidad para las
mediciones monofasicas y trifasicas. No obstante para las mediciones monofasicas se podra
determinar la energia sobre la base del consumo registrado en el medidor de energia
instalado, distribuido sobre la base de la curva de carga tipica definida en el punto 4.2

El Distribuidor presentara un informe semestral indicando el grado de cumplimiento de las
mediciones requeridas por la SIE y los resultados de las mismas, especificando los usuarios
afectados y los montos de las compensaciones correspondientes. Dicho informe incluird un
capitulo con la determinacién de los Indicadores Globales de la Calidad del Producto y el
calculo de las compensaciones correspondientes.

Si como resultado de las mediciones realizadas se detectara el incumplimiento de los valores
establecidos como limite de tolerancia admisible durante un tiempo superior al 5% del
periodo de la medicién, el Distribuidor estara sujeto a la aplicacion de las sanciones y
compensaciones establecidas en el Reglamento de la Ley General de Electricidad y en la
presente Norma Técnica.

2.1 CONTROL DEL NIVEL DE TENSION

El control del nivel de tensién se realizara a través de una campafia de medicién en los
puntos de suministro a los usuarios.

El control se basara en los resultados de las mediciones realizadas y en indicadores de tipo
Individual y Global obtenidos a partir de los resultados de la totalidad de las campafias de
medicidn efectuadas en diversos puntos de la red.

2-1
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2. CALIDAD DEL PRODUCTO TECNICO. ..

El Control de Indicadores Individuales comenzara a regir en la FASE 1 - Fase Inicial (FB y
FC) debiendo efectuar el Distribuidor como minimo 100 mediciones mensuales validas, en
los puntos que la SIE le indique.

Durante la FASE 2 — Fase Intermedia (FA y FB), el Distribuidor debera realizar como minimo
150 mediciones mensuales.

Durante la FASE 2 — Fase Intermedia (FC) y FASE 3 — Fase Final (FA, FB y FC) el
Distribuidor deberé realizar como minimo 200 mediciones mensuales validas, en los puntos
gue la SIE le indique. A partir de la FASE 2 — Fase Intermedia (FB) se deberan calcular las
compensaciones a los usuarios

El control de los Indicadores Globales comenzara a partir de la FASE 2 — Fase Intermedia
(FB y FC) y el céalculo de compensaciones se efectuara a partir de la FASE 3 — Fase Final
(FA).

En el gréfico siguiente se muestra la entrada en vigencia de cada uno de los controles
especificados para esta campania.

CALIDAD de FASE 1 FASE 2 FASE 3
PRODUCTO
NIVEL DE TENSION FA| FB| FC| FA| FB(FC | FA | FB | FC

Control de Indicadores
Individuales ’ ‘ 0 . . . . .

Control de Indicadores
Globales 0 ‘ ‘ . . .

Nota:

‘ Se calculan indicadores y NO se aplican Sanciones y/o Compensaciones

‘ Se calculan indicadores y se aplican Sanciones y/o Compensaciones

En la Etapa de Régimen el Distribuidor debera efectuar como minimo 200 mediciones
mensuales vdlidas, en los puntos que la SIE le indique. A fines de mejorar la
representatividad estadistica el Distribuidor, si lo considera necesario, podra proponer a la
SIE un nimero adicional de mediciones a realizar para el control de esta campafia.

Conjuntamente con la Campafia del Nivel de Tension se debera realizar la Campafa previa
de Perturbaciones, con el objetivo de determinar las ubicaciones éptimas de los equipos a
utilizar en la Camparia de Distorsion Armonica y Flicker.

La Campafia previa de Perturbaciones estara realizada con los mismos equipos que los
empleados en la Campafia de Nivel de Tension, y en sus mismos puntos de medicion.

2-2
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2. CALIDAD DEL PRODUCTO TECNICO. ..

Para esto, los equipos empleados en la Campafia de Nivel de Tensién deberan medir y
registrar al menos la Distorsion Armonica Total de Tension (DATT) hasta la armonica quince
(15) inclusive y un Indice de Severidad de Flicker.

No formaran parte de estas mediciones aquellos suministros en los cuales se hubieran
registrado reclamos de los usuarios por mala calidad en el nivel de tensién. Los reclamos
seran tratados de acuerdo a lo establecido en el punto 3.4 de la presente Norma.

2.1.1 Valores Limite Admisibles

Las variaciones porcentuales de la Tension admitidas con respecto al valor de Tension
Nominal, se indican a continuacion y no cambian durante las FASES de control
consideradas:

» Alta tension +5.0%

* Media tension
— Urbanos: +75%
- Rurales: +10.0 %

» Bajatensién
— Urbanos: +7.5%
- Rurales: +10.0 %

2.1.2 Indicadores a Controlar
El Control del Nivel de Tension se realizara a través de Indicadores Individuales y Globales.
A. INDICADORES INDIVUALES

Para evaluar el nivel de calidad percibido por un dado usuario se determinara los indicadores
individuales a partir de la medicién realizada.

En caso de presentar incumplimientos de los niveles de calidad, dara lugar a la aplicacion de
sanciones al Distribuidor hasta tanto se demuestre con una nueva medicién la solucion del
inconveniente.

Estos indicadores individuales seran calculados partir de la FASE 1 — Fase Inicial (FB) y se
aplicaran sanciones a partir de la FASE 2 — Fase Intermedia (FB)

Los indicadores individuales son los siguientes:

i. FEBS : Frecuencia Equivalente por Banda de Tension para la Medicién “n”.

FEB) = 10s
N r.gTOTALES
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2. CALIDAD DEL PRODUCTO TECNICO. ..

Donde:

Nrgg : Cantidad de Registros validos asociada a la Banda “B” para la medicion “n”

Nrg$OTALES: Cantidad total de registros validos para la medicién “n”.

ii. FEBoenauzapa: Frecuencia Acumulada por Banda de Tension Penalizada para la
medicion “n”.

n Nrgg
I:EBPENALIZADA = 2

n
s=sp NIQroTaLes
Donde:
BP: Banda de Tension Penalizada

Si al cabo del periodo que dura la medicién, la Frecuencia Acumulada por Banda de Tension
Penalizada ( FEB. .\ zaps) €S Mayor al 5%, el Distribuidor debera compensar al usuario “n”
medido.

B. INDICADORES GLOBALES

A efectos de evaluar convenientemente el conjunto de las mediciones realizadas a lo largo
de la Campafia de Medicién se determinaran indicadores Globales que representan la
calidad media registrada por los usuarios afectados con una inadecuada calidad.

En caso de violarse los limites de tolerancia establecidos, daran lugar a la aplicacién de
sanciones al Distribuidor y de compensaciones al Usuario, independientes de aquellas
sanciones que pudieran surgir por los incumplimientos registrados en cada una de las
mediciones realizadas.

Los indicadores Globales seran calculados a partir de la FASE 2 - Fase Intermedia (FB y
FC) y se aplicaran sanciones a partir de la FASE 3 — Fase Final (FA)

Los Indicadores Globales seran calculados semestralmente, considerando las mediciones
realizadas durante un periodo de doce meses, incluyendo las realizadas en el semestre bajo
analisis “n" y el anterior “n-1", conforme se indica en el grafico siguiente:

—'

Semestre (n-3) Semestre (n-2) Semestre (n-1) Semestre (n)

Los indicadores globales son los siguientes:
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2. CALIDAD DEL PRODUCTO TECNICO. ..

i. FEBB : Frecuencia Equivalente por Banda de Tension.

FEB,= W95

N r‘gTOTALES

Donde:

Nrgg : Cantidad de Registros vélidos asociada a la Banda “B”.

Nrg$OTALES: Cantidad total de registros validos.

. FEBocyaLizana Frecuencia Acumulada por Banda de Tension Penalizada.

Nrg
I:EBPENALIZADA: Z 2

s=sp NIOroraLes

Donde:

BP: Banda de Tensién Penalizada.

iii. FEECB: Frecuencia Equivalente por Energia Consumida desagregada por Banda
de Tension.

Total _Mediciones

> Engg™

FEE — med-=1
CB En gl'otal

Donde:

d ] . - .
Engane . Energia Registrada en la medicion (med) asociada con la Banda de
Tension “B”.
ENg;.., : Energia Total Registrada.
Total_Mediciones Total de Mediciones realizadas en el periodo considerado.

En el caso en que el Distribuidor considere que el nimero de mediciones no resultara
suficientemente representativo, podra incrementarlas previa autorizacién de la SIE.

Si al cabo del semestre controlado, la Frecuencia Acumulada por Banda de Tensién
Penalizada ( FEB,gy, zaps) €S Mayor al 5%, el Distribuidor debera compensar a los usuarios
en funcion de la Frecuencia Equivalente y la Energia asociada en cada Banda.
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2. CALIDAD DEL PRODUCTO TECNICO. ..

2.2 CONTROL DEL DESBALANCE DE TENSION

Esta campafia se aplicara a partir de las mediciones realizadas para el control del Nivel de
Tension y se controlard el desbalance de tension existente en las redes a través de las
mediciones que se realicen de los suministros trifasicos. Este control se realizara a través de
indicadores individuales.

A partir de la FASE 2 — Fase Intermedia (FA) se calcularan los Indicadores Individuales. El
calculo de compensaciones a los usuarios se efectuard a partir de la FASE 2 — Fase
Intermedia (FC). En el gréafico siguiente se muestra la entrada en vigencia de los Indicadores

Individuales.
CALIDAD DEL FASE 1 FASE 2 FASE 3
PRODUCTO
DESBALANCE FA| FB| FC| FA| FB| FC| FA| FB | FC
Control de Indicadores
Individuales ‘ ‘ . . . .
Nota:

‘ Se calculan indicadores y NO se aplican Sanciones y/o Compensaciones

‘ Se calculan indicadores y se aplican Sanciones y/o Compensaciones

2.2.1 Valores Limite Admisibles

El Control de Indicadores Individuales comenzara a regir en la FASE 2- Fase Intermedia (FA
y FB) con el célculo de Indicadores y a partir de la FASE 2 (FC), se deberan calcular las
compensaciones a los usuarios.

Las tolerancias admisibles para la FASE 2 para Media y Baja Tension seran del 5%.
Durante la FASE 3 — FASE FINAL las tolerancias admisibles para Media y Baja Tension
seran de un 3%.

2.2.2 Indicadores a Controlar
El indice para evaluar el Desbalance de Tension, se determinara sobre la base de los

valores eficaces (RMS) medidos en el punto de suministro al usuario. Este indice se
determinara a través de la siguiente expresion:

3x(U -U
FoessaLance™ (U( _:\_AG( +UMIN))X100
AaTUgTUc

Donde:
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2. CALIDAD DEL PRODUCTO TECNICO. ..

FDESBALANCE: Porcentaje de Desbalance de Tension

U ax : Es la tension maxima registrada en el Intervalo de Medicion.

U : Es la tensién minima registrada en el Intervalo de Medicion.

U ,: Es la tension de la fase “a” registrada en el Intervalo de Medicion.
U;: Es la tension de la fase “b” registrada en el Intervalo de Medicion

UC: Es la tension de la fase “c” registrada en el Intervalo de Medicion.

2.3 CONTROL DE PERTURBACIONES

Las perturbaciones que se controlaran inicialmente seran las variaciones rapidas de Tension
(flicker), y las arménicas.

El Distribuidor sera responsable de mantener, para cada tipo de perturbacion, un nivel
razonable de compatibilidad, definido como Nivel de Referencia, que tiene un 5% de
probabilidad de ser superado.

El Distribuidor debera arbitrar los medios conducentes a:

« Fijar a través de sus Instructivos de Suministro los limites de emisién (niveles maximos
de perturbacién que un aparato puede generar o inyectar en el sistema de alimentacion)
para el equipamiento utilizado dentro de su area de concesion y los de los usuarios,
compatibles con los valores nacionales e internacionales reconocidos.

« Impulsar, conjuntamente con la SIE, la aprobacion de normas de fabricacion y
comercializacion que contemplen los limites de emision fijados.

« Promover, conjuntamente con la SIE, la adquisicion de equipamiento eléctrico por parte
de los usuarios que se ajuste a los limites de emision fijados.

« Controlar a los Usuarios, a través de limites de emision fijados por contrato.

« Incluir exigencias acordes a los limites de emision fijados en las 6rdenes de compras
propias.

El Distribuidor podra, dentro de los limites establecidos en el Reglamento de Aplicacion de la
Ley General de Electricidad y previa aprobacién de la SIE, imponer condiciones técnicas de
suministro a sus usuarios, tales como exigencias de puesta a tierra, inyeccion maxima de
armonicos, pestafieos, etc., conforme lo dispuesto por el articulo 153 del Reglamento
referido.

A partir de la FASE 2 - Fase Intermedia (FB) se calcularan los Indicadores por Reclamos
por Inconvenientes en los Armonicos o Flicker. A partir de la FASE 3 — Fase Final (FA) se
efectuaran las compensaciones a los usuarios.
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2. CALIDAD DEL PRODUCTO TECNICO. ..

El control de los Indicadores Individuales se efectuara a partir de la FASE 3 — Fase Final
(FA). Las compensaciones a los usuarios de efectuaran a partir de la FASE 3 — Fase Final
(FC)

En el grafico siguiente se muestra la entrada en vigencia de cada uno de los indicadores
controlados.

CALIDAD DEL FASE 1 FASE 2 FASE 3

PRODUCTO
PERTURBACIONES FA| FB | FC | FA|FB | FC| FA| FB

Control de Reclamos por

Inconvenientes en los ‘ ‘ . . .

Armanicos o Flicker

Control de Indicadores

Individuales ’ ’ .

Nota:

‘ Se calculan indicadores y NO se aplican Sanciones y/o Compensaciones

‘ Se calculan indicadores y se aplican Sanciones y/o Compensaciones

2.3.1 Distorsién Armoénica de la Tension

Los Indicadores para la evaluacion de la Distorsion Armonica de la Tensién seran Distorsion
Armoénica Individual y Global.

El control se realizara a través de una medicién mensual por cada 50000 Usuarios, realizada
en bornes de Baja Tension de los transformadores Media / Baja Tension, de acuerdo con la
Norma IEC 61000-4-7.

Los puntos seran propuestos por la SIE, tres meses antes de realizarse cada medicion sobre
la base de mediciones previas de indicadores simplificados de Distorsion Armoénica Total a
realizar conjuntamente con las mediciones de control del Nivel de Tension.

La medicion de arménicas comenzara a partir del inicio de la entrada en vigencia de la
presente Normativa.

De los resultados obtenidos durante los dos primeros afios de medicién, se determinara si es
necesario modificar el nUmero de puntos de control.

A. VALORES LIMITE ADMISIBLES:

Las Tolerancias para la Distorsion Armonica de Tension seran, para las 3 FASES propuestas
las siguientes:
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2. CALIDAD DEL PRODUCTO TECNICO. .

ORDEN DE LA ARMONICA

DISTORSION ARMONICA INDIVIDUAL DE TENSION,

(n) DAIV [%)]
BAJA Y MEDIA TENSION, ALTA TENSION,
V<40 kV V >40 kV
IMPARES NO MULTIPLOS DE 3
5 6.0 2.0
5.0 2.0
11 3.5 1.5
13 3.0 1.5
17 2.0 1.0
19 1.5 1.0
23 1.5 0.7
25 1.5 0.7
> 25 0.2 +1.3* 25/n 0.1+ 0.6 * 25/n
IMPARES MULTIPLOS DE 3
3 5.0 2.0
9 1.5 1.0
15 0.3 0.3
21 0.2 0.2
> 21 0.2 0.2
PARES
2 2.0 2.0
4 1.0 1.0
6 0.5 0.5
8 0.5 0.4
10 0.5 0.4
12 0.2 0.2
> 12 0.2 0.2
DISTORSION ARMONICA TOTAL 8 3

DE TENSION, DATV, EN %
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2. CALIDAD DEL PRODUCTO TECNICO. ..

Una medicién de Distorsion Armonica de Tension es considerada fuera de los limites
admisibles si se excede el valor de la Distorsion Armoénica Individual o el valor de la
Distorsion Armodnica Total.

B. INDICADORES A CONTROLAR

Lo indicadores a controlar las Tensiones Arménicas son los siguientes:

* individualmente, para la Distorsion Armonica Individual de Tensién (DAIT) calculada
en base a la siguiente ecuacion:

DAIT (%) = % 100

1
Donde:
Vi: Nivel de Tension de la armonica “i”.
V1: Nivel de Tension de la Arménica Fundamental

» globalmente, para la Distorsion Armoénica Total de Tensién (DATT), calculada en
base a la siguiente expresion:

DATT =

2.3.2 Flicker en la Tension

El indicador del Flicker debera ser medido por el indice de severidad de corta duracion Pst,
definido por la Norma IEC 61000-3-7.

El control se realizara a través de una mediciébn mensual por cada 100.000 Usuarios,
realizada en bornes de Baja Tension de los transformadores Media / Baja Tension, las que
no podran ser inferiores a 2, de acuerdo con la Norma IEC 60868.

Los puntos seran propuestos por la SIE, tres meses antes de realizarse cada medicion sobre
la base de mediciones previas de indicadores simplificados de Flicker a realizar
conjuntamente con las mediciones de control del Nivel de Tensién.

La medicion de Flicker comenzara a partir del inicio de la entrada en vigencia de presente
Normativa.

De los resultados obtenidos durante los primeros dos afios de medicidn, se determinara si es
necesario modificar el nUmero de puntos de control.

A. VALORES LIMITE ADMISIBLES:

El indice de tolerancia maxima para el Flicker esta dado por:
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2. CALIDAD DEL PRODUCTO TECNICO. ..

Pst = 1 (como el umbral de irritabilidad)
Donde:
Pst: Indice de severidad de Flicker de corta duracién
B. INDICADORES A CONTROLAR

El indicador a controlar es el indice de severidad del Flicker de corta duracion (Pst). indice
que evalla la severidad del Flicker en cortos intervalos de tiempo (intervalo de observacion
base de 10 minutos)

2.4 INCIDENCIA DEL USUARIO EN LA CALIDAD DEL PRODUC TO

El Cliente o Usuario Titular esta obligado a utilizar la energia suministrada por la Empresa de
Distribucion de forma tal que no provoque perturbaciones en sus instalaciones, en las
instalaciones de la Empresa de Distribucion o en las de terceros conectados a la red, de
acuerdo a lo dispuesto por el Articulo 442 del Reglamento de Aplicacion de la Ley General
de Electricidad.

El Distribuidor podrd, previa autorizacion de la SIE, penalizar a los usuarios que excedan los
limites de emision fijados, de acuerdo a lo establecido en la presente Norma Técnica.

Los indicadores que se utilizan para medir las perturbaciones generadas por el Usuario son:
 Distorsién Armonica de la Corriente de Carga

» Flicker

Adicionalmente se establece los criterios para el control de Factor de Potencia de los
usuarios

2.4.1 Control para la Distorsion Armoénica de la Cor  riente de Carga

El control de la emision de armoénicas por los usuarios sera responsabilidad de los
Distribuidores, asi como también el desarrollo de las acciones necesarias para dar solucion
al problema.

Las mediciones deberan ser realizadas de acuerdo con la Norma IEC 61000-4-7 registrando
la Distorsion Arménica de Tensién y Corriente conjuntamente con la Distorsion Arménica
Individual, asi como de la corriente de carga, por un tiempo no menor de siete dias con
intervalos de diez minutos.

En los casos en que se detecten violaciones a los limites de tolerancia admisibles, los
resultados de las mediciones deberan ser puestas en conocimiento de la SIE.

La medicién de armoénicas y aplicacion de penalidades comenzara a partir de la entrada en
vigencia de la presente Normativa
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2. CALIDAD DEL PRODUCTO TECNICO. ..

A. VALORES LIMITE ADMISIBLES

La distorsi6n armoénica de Tensién producida por una fuente de corriente armoénica
dependeré de la Potencia del Usuario, del nivel de Tension al cual se encuentra conectado, y
del orden de la arménica, por lo que en la Tabla adjunta se establecen los limites de
corrientes armonicas individuales para distintos niveles de Tension, potencia maxima
demandada y orden de armoénica.

ORDEN DE LA ARMONICA P <10 kW P >10kwW P>50kW
(n) V< 0.6kV 0.6kV<V=40kV v>40kV
INTENSIDAD |\ 151 DE GORRIENTE
MAXIMA (AMP) DAL, EN %
IMPARES NO MULTIPLOS DE 3
5 2.28 12.0 6.0
7 1.54 8.5 51
11 0.66 4.3 29
13 0.42 3.0 2.2
17 0.26 2.7 1.8
19 0.24 1.9 1.7
23 0.20 1.6 11
25 0.18 1.6 1.1
> 25 4.5/n 0.2 + 0.8*25/n 0.4
IMPARES MULTIPLOS DE 3
3 4.60 16.6 7.5
9 0.80 2.2 2.2
15 0.30 0.6 0.8
21 0.21 04 0.4
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ORDEN DE LA ARMONICA P <10 kW P >10kwW P>50kW
(n) V< 0.6kV 0.6kV<V<40kV v>40kV
INTENSIDAD |\ 15 a1 D CORRIENTE
MAXIMA (AMP) DAIL EN %
> 21 4.5/n 0.3 0.4
PARES
2 2.16 10.0 10.0
4 0.86 25 3.8
6 0.60 1.0 1.5
8 0.46 0.8 0.5
10 0.37 0.8 0.5
12 0.31 0.4 0.5
> 12 3.68/n 0.3 0.5
DISTORSION ARMONICA TOTAL - 20 12
DE CORRIENTE DATI, EN %

Se considerara incumplimiento por parte del usuario cuando en un lapso mayor al cinco por
ciento (5%), del empleado en las mediciones en el Periodo de Medicion, dichas mediciones
reportan que la Distorsion Armoénica de la Corriente ha excedido el rango de tolerancias

establecidas.

B. INDICADORES A CONTROLAR

El indicador a controlar estd dado por la Distorsién Armoénica de la Corriente de Carga

medida en el punto de conexion.

Para Tensiones mayores de 0.6 kV y potencias de carga mayores de 10 kW, se utiliza:

DATI (%) = (JZliz/llz )*100

DAII (%) = (I—J 100

1
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2. CALIDAD DEL PRODUCTO TECNICO. ..

Donde:
DATI: Distorsiébn Arménica Total de Corriente.
DAII: Distorsion Arménica Individual de Corriente.
li: Componente de la intensidad de corriente de la arménica de orden i

11: Componente de la intensidad de corriente de la frecuencia fundamental (60
Hz).

Para Tensiones menores de 1 kV y potencias de carga menores de 10 kW, se utiliza:
Ali = (li carga—li limite)
Donde:
Ali = variacion entre corriente de carga y limite, para la arménica de orden i
li carga = Intensidad arménica de carga
li limite = Intensidad armoénica limite admisible
2.4.2  Flicker Generado por el Usuario

El control del Flicker generado por los usuarios sera responsabilidad del Distribuidor, asi
como también el desarrollo de las acciones necesarias para dar solucion al problema.

Las mediciones deberan realizarse usando un medidor de efecto de parpadeo, por un
periodo no inferior a 7 dias y en intervalos de 10 minutos, segun establece la norma IEC
60868. Para cargas de baja Tension, la medicion debe ser hecha sobre una impedancia de
referencia fijada por la Norma IEC 61000-3-3 con las siguientes caracteristicas:

Zph= 024+ j 015 ohms
Zn= 016+ j 010 ohms

La impedancia de referencia de neutro (Zn) sera utilizada solamente para aquellos usuarios
cuya alimentacién es monofasica.

Para cargas en Media Tensién, las mediciones de efecto de parpadeo deben ser realizadas
sobre la impedancia de la red o sobre una impedancia que no cause que la Tension de
estado estacionario caiga mas del 3%.

En los casos en que se detecten violaciones a los limites de tolerancia admisibles, los
resultados de las mediciones deberan ser puestos en conocimiento de la SIE.

La medicion de Flicker y aplicacion de Penalidades comenzara a partir de la entrada en
vigencia de presente Normativa.
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2. CALIDAD DEL PRODUCTO TECNICO. ..

A. VALORES LIMITE ADMISIBLES

La Tolerancia dependera de la carga del Usuario y su relacion con la potencia de
cortocircuito en el punto de medicién.

Carga (Sl) kVA Pst

Tension: (€ 1 kV)

SI<20 1.00
20<SI<30 1.26
30<SI<50 1.58

Sl >50 1.86

Tension: (1kV <V <230 kV)

SI/ Scc < 0.005 0.37
0.005 < SI/ Scc<0.02 0.58
0.02 < Sl/ Scc<0.04 0.74
Sl/ Scc>0.04 0.80

Donde:

Scc = Capacidad de corto circuito del sistema en el punto de medicion del Flicker
[KVA]

SL = Potencia contratada por el usuario expresada en kVA. Para la conversién de la
potencia en kW que contrata el usuario a una potencia expresada en KVA, se debe
utilizar un factor de potencia igual a 0.9.

Se considerara incumplimiento por parte del usuario cuando en un lapso mayor al cinco por
ciento, del empleado en las mediciones en el Periodo de Medicion, dichas mediciones
reportan que el Flicker ha excedido el rango de tolerancias establecidas.

B. INDICADORES A CONTROLAR

El indice a controlar sera el indice de Severidad de Efecto de parpadeo de Corto Plazo (Pst)
medido sobre la impedancia de referencia fijada por la Norma IEC 61000-3-3

2-15

SIE 15/6/08



2. CALIDAD DEL PRODUCTO TECNICO. ..

2.4.3 Factor de Potencia

Los usuarios deberan mantener Factor de Potencia dentro de los limites definidos en el

Régimen Tarifario, de acuerdo a lo establecido en el articulo 442 y 154 del Reglamento de
Aplicacion de la Ley General de Electricidad.
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3. CALIDAD DEL SERVICIO TECNICO

Las condiciones de Calidad del Servicio Técnico especificadas en la presente Norma Técnica
se corresponden con suministros abastecidos por una Unica alimentacion. El Distribuidor no
esta obligado a la prestacion de un servicio eléctrico de reserva. En caso de requerirse dicho
servicio, o cualquier otra condicién de calidad de servicio superior a la contemplada, debera
ser acordada entre las partes mediante la celebracién de contratos.

La calidad del servicio técnico prestado se evaluara sobre la base de la frecuencia y la
duracion total de Interrupcién.

El control se efectuara en forma Semestral a través del calculo de indicadores a nivel de
usuario, de forma tal de determinar la cantidad de interrupciones y la duracion total en cada
una de ellas que afecten a cada usuario.

Para la determinacién de los indicadores se computaran todas las interrupciones con una
duracién mayor a tres (3) minutos que originen la suspension del suministro de energia
eléctrica a algun usuario o al conjunto de ellos, ya sea que las mismas sean programadas o
intempestivas. No se computaran para el calculo las interrupciones con duraciébn menor o
igual a tres (3) minutos.

La calidad del servicio técnico se controlara al nivel de suministro a cada usuario, debiendo
disponer el Distribuidor de los sistemas que posibiliten la gestién de la totalidad de lared, y la
adquisicion y procesamiento de informacion de forma tal de asegurar los niveles de calidad, y
la realizacién de controles previstos.

El Distribuidor debera disponer de un sistema de gestion de red que permita asegurar la
calidad del servicio técnico a nivel del suministro al usuario y debera como minimo
almacenar la siguiente informacion:

» Datos de las interrupciones de la red, indicando inicio y fin de las mismas, equipos
afectados, y equipos operados a consecuencia de la interrupcién a fin de reponer el
suministro (identificacion de las modificaciones transitorias al esquema operativo de
la red).

» Cadigo para agrupamiento y computo de Interrupciones segun sea su origen (Red
de AT propia, Red de MT o Red de BT) y su causa:
- PROPIAS DE DISTRIBUCION (INTERNAS)

- FORZADAS
- Climéticas
- Ambientales
- Terceros
- Instalaciones del Usuario MT
- Otras
- PROGRAMADAS
- Mantenimiento
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- Ampliaciones
- Maniobras
- Otras
- EXTERNAS A LA DISTRIBUCION (EXTERNAS)
- Otro prestador de Distribucion
- Otro prestador de Transporte
- Sistema de Generacion
- Restriccion de carga
- Minima Frecuencia
- Otras
» Esquema de alimentacién de cada usuario, de forma tal que permita identificar los
usuarios afectados ante cada interrupcion en cualquier punto de la red. La

informacién debera contemplar las instalaciones que abastecen a cada usuario con
el siguiente grado de agregacion.

— circuito BT

- centro de transformacion MT/BT
— ramal o derivaciones circuito MT
— circuito MT

— transformador AT/MT

— subestacion AT/MT

— red AT si correspondiera

El sistema debera permitir el intercambio de informacion con los archivos de facturacion, de
forma tal de posibilitar el calculo de la energia no suministrada a cada uno de los usuarios.

3.1 CONTROL DEL SERVICIO TECNICO

El Control del Servicio Técnico se realizara a través del calculo de Indicadores Globales por
Empresa, de Indicadores por Alimentador de MT y de Indicadores por usuario.

El calculo de cada uno de estos indicadores entraran en vigencia en la Etapa de Transiciéon
durante las 3 Fases previstas en la presente Norma. El control de Indicadores Globales por
Empresa se realizara en la FASE 1 — Fase Inicial (FA y FB)

Durante la FASE 1 — Fase Inicial (FC) y la FASE 2 — Fase Intermedia (FA) se calcularan las
compensaciones correspondientes en caso de existir apartamientos a los limites admisibles.

El control de Indicadores por Alimentador de MT se realizara en la FASE 1 — Fase Inicial
(FA, FB y FC) y en la FASE 2 — Fase Intermedia (FA). Durante la FASE 2 — Fase Intermedia
(FBy FC) y la FASE 3 — Fase Final (FA) se calcularan las compensaciones correspondientes
en caso de existir apartamientos a los limites admisibles.
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3. CALIDAD DEL SERVICIO TECNICO. ..
El control de Indicadores por usuario se realizara en la FASE 3 — Etapa Final (FA). El célculo
de compensaciones a los usuarios se efectuara a partir de la FASE 3 - Etapa Final (FB).

En el gréfico siguiente se muestra la entrada en vigencia de cada uno de los indicadores a
controlar.

CALIDAD de SERVICIO FASE 1 FASE 2 FASE 3
UL el FA| FB | FC| FA| FB| FC| FA| FB| FC

Control de Indicadores

Globales por Empresa ’ ‘ . .
Control de Indicadores por

Alimentador de MT ’ ‘ ‘ ‘ . . .
Control de Indicad

ontro tleJSr:‘algz ores por ‘ . .

Nota:

‘ Se calculan indicadores y NO se aplican Sanciones y/o Compensaciones

‘ Se calculan indicadores y se aplican Sanciones y/o Compensaciones

3.1.1 Valores Limite Admisibles

Los limites admisibles para las Interrupciones originadas en causas Internas varian de
acuerdo a los indicadores controlados y se detallan a continuacion:

* |Indicadores Globales

* |ndicadores Individuales

En todos los casos los indicadores se determinaran en forma separada segun se trate de
Causas Internas o Externas. Para el caso de causas externas no existira tolerancia y la
Energia No Suministrada se determinara considerando la totalidad de las interrupciones.

A. INDICADORES GLOBALES:
i. Fase 1 Inicial (FC) y Fase 2 Intermedia (FA) - Indicadores por Empresa

e Zonas Urbanas

- FMIKRS™® = 8 [ Interrupciones / kVA x Semestre ]
- TTIK™ = 20 [Horas /kVA x Semestre |
* Zonas Rurales
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3. CALIDAD DEL SERVICIO TECNICO. ..

- FMIK ™ = 10 [Interrupciones / kVA x Semestre ]

- TTIKSME

36 [Horas/kVA x Semestre ]

ii. Fase 2 INTERMEDIA (FB y FC) y Fase 3 FINAL (FA) — Indicadores por Alimentador

+ Zonas Urbanas
- FMIK J\ier = 6 [Interrupciones / KVA x Semestre ]

LIMITE
- TTIKALIMMT

14 [Horas / kVA x Semestre |
» Zonas Rurales
- FMIK J\ier = 8 [Interrupciones / KVA x Semestre ]

- TTIKMrer = 28 [Horas / kVA x Semestre ]
B. INDICADORES POR USUARIO:

i. Fase 3 Final (FB y FC) - Indicadores por Usuario

» Zonas Urbanas
— Suministros en MT

FEU"™' = 5 [Interrupciones / Semestre ]
TEU"™™® =10 [Horas / Semestre |
- Suministros en BT

FEU"™M™ = 6 [Interrupciones / Semestre ]
TEU"M® =12 [Horas / Semestre ]

e Zonas Rurales
— Suministros en MT y BT

FEU LIMITE

8 [ Interrupciones / Semestre |

TEU LIMITE

26 [ Horas / Semestre ]

3.1.2 Indicadores a controlar
A continuacion se describen los indicadores a controlar:

A. INDICADORES GLOBALES

Se computaran la totalidad de las interrupciones que afecten a los usuarios, discriminando
entre Causas Internas y Externas, a través de los siguientes indicadores Globales:
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3. CALIDAD DEL SERVICIO TECNICO. ..

« FMIKcp: La frecuencia media de interrupcion por kVA representa la cantidad de

veces que el kVA promedio de la Empresa Distribuidora sufrié una interrupcién de
servicio en el periodo analizado, para redes del Tipo URBANO y RURAL.

La ecuacién a considerar para calcular este indicador es la siguiente:

Donde

i kVARED :
i=1

kVAMTBT :

PCOdJSUMT .
KVATOTAL -

MTBT .

kV OTALES
SUMT .
I:)C:OI#OTALES'

FP:

ikVARED
FMIK g =2

RED
kV OTAL
N N N
Z kVIAI\RED = Z kVIAI\MTBT + Z PCOdJSUMT/FP

i=1 i=1 i=1

KVAGTa = KVAGTaest PCORGaed FP

Sumatoria de los kVA afectados por las Interrupcion “i”. Esta sumatoria

va desde la 1 hasta la N. En los kVA afectados se debe considerar los
de transformacion MTBT como el de los usuarios de MT (USUMT)
interrumpidos.

kVA afectados en los centros de transformacién MTBT

Potencia Contratada de los usuarios MT afectados por una
interrupcion.

Sumatoria de los kVA Totales instalados en transformacién y de los
usuarios de MT.

Sumatoria de los kVA totales en los centros de transformacién MTBT

Sumatoria de la potencia contratada de todos los usuarios MT

Factor de Potencia = 0.9

« TTIKRgp: Representa el tiempo, en valor medio, que cada kVA del conjunto
considerado estuvo sin suministro en el semestre, para redes del Tipo URBANO y

RURAL.
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3. CALIDAD DEL SERVICIO TECNICO. ..

La ecuacion a considerar para calcular este indicador es la siguiente:

N
z leAl\RED % HS
TT K pep =2

KVAGTAL

N N N

> KVA™ xHg = Y kVA'™ x Hg +>" PCof™ x Hs /FP
i=1 i=1 i=1

KVAG = KVA G s+ PCofgra s/ FP
Donde
N
D KVA'™xHs : Sumatoria de los kVA afectados por Duracion (Hs) de la
- Interrupcién “i”, que va desde i=1 hasta i= N. En los kVA afectados se

debe considerar los de transformacién MTBT como el de los usuarios
de MT interrumpidos.

KVAM'TET: kVA afectados en los centros de transformacion MTBT
PCorf®*™": Potencia Contratada de los usuarios MT afectados por una
interrupcion.
VATED, - - y
: Sumatoria de los kVA totales instalados en transformacion y de los
usuarios de MT.

KVAUE .. Sumatoria de los kVA totales en los centros de transformacion MTBT

PCorts )Ls Sumatoria de la potencia contratada de todos los usuarios MT

FP: Factor de Potencia = 0.9

En caso de que se violaran los limites de tolerancia de alguno de estos indicadores, se
calculara la Energia No Suministrada (ENS) para la determinacion de la compensacion.

B. INDICADORES POR CIRCUITO DE MT

Los limites por Circuito de MT se discriminan en: Urbano y Rural

» Clasificacién de los Circuitos de MT

Antes de iniciar la FASE INICIAL, el Distribuidor debera presentar a la SIE para su
aprobacién la caracterizacion de los Circuitos de MT. Las incorporaciones y/o
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3. CALIDAD DEL SERVICIO TECNICO. ..

modificaciones en el tipo de circuito de MT, deberan ser verificadas y aprobadas por

la SIE.

A efectos de la determinacion de los indicadores de Calidad de Servicio, un circuito
se considerarad como:

— Urbano si la carga es mayor a: 150 kVA/km
- Rural si la carga es menor o igual a: 150 kVA/km.

« FMIK ¢+ La frecuencia media de interrupcién por kVA representa la cantidad de

veces que el kVA promedio del circuito “CKTj” sufrid una interrupcién de servicio en
el periodo analizado. La ecuacién a considerar para calcular este indicador es la

siguiente:

Donde

MTBT .
kV ICKTj -

SUMT ,
PCorkyy -

MTBT .
KVATET:

PCorfSuT:

FP:

ZN: KV Ai\CKTj

PMIK g = — A
KTj

N ] N N
D RVATT =3 KVALET + > PCorfy '™ /FP
i=1 i=1 i=1

KVA = kV@AQTE;T +PCo ilTJJ-MT FP

kVA afectados en los centros de transformacion MTBT para el circuito
HCKTJ'"

Potencia Contratada de los usuarios MT afectados por una interrupcion
para el circuito “CKTJ".

Sumatoria de los kVA totales en los centros de transformacién MTBT
para el circuito “CKTj"

Sumatoria de la potencia contratada de todos los usuarios MT para el
circuito “CKTj"

Factor de Potencia = 0.9

« TTIKckr: Representa el tiempo, en valor medio, que cada kVA del conjunto

considerado estuvo sin suministro en el semestre, para el circuito “CKTj". La
ecuacion a considerar para calcular este indicador es la siguiente:
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3. CALIDAD DEL SERVICIO TECNICO. ..

Donde

ICKTj

N
:E:|<\//%:Kﬂ X F{S

TTIK g =2 A
KT

N i N N
D KVA™ T xHs = 3 KVALS xHs + ) PCorq" x Hs /FP
i=1 i=1 i=1

KVAr, =kVAYT +PCorter" /FP

N
D KVAL?Y xHs : Sumatoria de los kVA afectados por Duracion (Hs) de la

i=1

MTBT .
kV ICKTj -

PCorSuT.

MTBT .
KVAITET:

PCOrky"

FP:

Interrupcién “i", que va desde i=1 hasta i= N. En los kVA afectados se
debe considerar los de transformacion MTBT como el de los usuarios
de MT interrumpidos del circuito “CKTj".

kVA afectados en los centros de transformacion MTBT

Potencia Contratada de los usuarios MT afectados por una interrupcion
en el circuito “CKTj".

Sumatoria de los kVA totales en los centros de transformacién MTBT
para el circuito “CKTj"

Sumatoria de la potencia contratada de todos los usuarios MT para el
circuito “CKTj"

Factor de Potencia = 0.9

En caso de que se violaran los limites de tolerancia de alguno de estos indicadores, se
calculara la Energia No Suministrada (ENS) para la determinacion de la compensacion.

C. INDICADORES POR USUARIO

Los indicadores sobre los cuales se basaran las compensaciones a los usuarios seran los

siguientes:

e FEU: Frecuencia Equivalente de Interrupcion por Usuario (representa el niUmero de
Interrupciones que afectd a cada usuario)

FEUj = Nj [Interrupciones / Semestre]
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3. CALIDAD DEL SERVICIO TECNICO. ..

Donde:

N;: Es la cantidad de interrupciones que han afectado al usuario “j", con duracion

mayor a 3 (tres) minutos, al cabo del semestre. Las interrupciones ocurridas durante el
periodo que el factor k! sea igual a cero, no se computaran para el indice FEU.

e TEU: Tiempo Equivalente de Interrupcién por Usuario (representa el tiempo total de
interrupcion que afect6 a cada usuario)

Nj Final, Tl ka

TEU Z Z [Horas / Semestre]
j=1 Inicio,
Donde:
N, : Es la cantidad de interrupciones que han afectado al usuario “j”, con duracién

P
mayor a 3 (tres) minutos, al cabo del semestre.

T
: s el peso relativo de cada categoria tarifaria en funcion de la Curva de

Ky Es el lativo d d t tarif “T"en f delaC d

Carga de cada una de ellas.

1 Es la duracidn total de la interrupcion “i”

n Banda horaria en donde ocurrié la interrupcion

Inicio, - Es la Fecha y Hora de Inicio de la Interrupcién en la banda n.

Finaln . Es la Fecha y Hora Final de la Interrupcién en la banda n.

Tln : Es la duracién de la Interrupcién i en la banda n

En caso de que se violaran los limites de tolerancia de alguno de estos indicadores, se
calculara la Energia No Suministrada (ENS) para la determinacion de la compensacion.

A efectos de la determinacion de los coeficientes KnT ,el Distribuidor tendra la obligacién de
efectuar una camparfa de levantamiento de curvas de carga para cada tipo de usuario, la
gue deberé ser aprobada por la SIE, y cuyos resultados deberan encontrarse disponibles con
anterioridad al inicio de la entrada en vigencia de la presente Normativa.

Como referencia se indican los valores de los KnT hasta disponer de la informacion
resultante de las campafias de medicion de curvas de carga:
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3. CALIDAD DEL SERVICIO TECNICO. ..

KnT segun TARIFA
HORA Residencial General AIurpb_r ado Grand_es
Publico Usuarios
00:00 — 00:59 1.21 0.64 2.00 0.63
01:00 — 01:59 0.91 0.53 2.00 0.63
02:00 — 02:59 0.79 0.47 2.00 0.63
03:00 — 03:59 0.74 0.44 2.00 0.60
04:00 — 04:59 0.73 0.44 2.00 0.60
05:00 — 05:59 0.72 0.41 2.00 0.63
06:00 — 06:59 0.66 0.41 2.00 0.70
07:00 — 07:59 0.68 0.58 0.00 1.01
08:00 — 08:59 0.76 0.88 0.00 1.36
09:00 — 09:59 0.79 1.31 0.00 1.41
10:00 — 10:59 0.83 1.40 0.00 1.51
11:00 - 11:59 0.89 1.46 0.00 1.41
12:00 - 12:59 1.00 1.47 0.00 1.31
13:00 — 13:59 1.00 1.37 0.00 1.06
14:00 — 14:59 0.98 1.31 0.00 1.16
15:00 — 15:59 0.98 1.28 0.00 1.28
16:00 — 16:59 1.00 1.28 0.00 1.29
17:00 - 17:59 1.04 1.34 0.00 1.28
18:00 — 18:59 1.21 1.40 0.00 1.16
19:00 — 19:59 1.36 1.49 2.00 1.01
20:00 — 20:59 1.38 1.46 2.00 0.96
21:00 — 21:59 1.51 1.04 2.00 0.91
22:00 — 22:59 1.47 0.86 2.00 0.76
23:00 — 23:59 1.36 0.73 2.00 0.70

De considerarlo necesario la SIE podra agrupar los coeficientes horarios en un numero
menor, manteniendo la representatividad de las curvas de carga tipicas. Asimismo, si como
resultado de campafias de medicion de curvas de carga realizadas por el Distribuidor, las
curvas resultantes difirieran de las adoptadas precedentemente, la SIE podra ajustarlas a los
resultados obtenidos.
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4. CALIDAD DEL SERVICIO COMERCIAL

El Distribuidor tiene la obligacién de proveer, ademas del suministro de la energia eléctrica,
un conjunto de servicios comerciales relacionados, necesarios para mantener un nivel
adecuado de satisfaccion a los usuarios.

La calidad del servicio comercial que debe prestar el Distribuidor responde a los siguientes
indicadores:

* Indicadores Globales de Calidad Comercial
* Indicadores Individuales de Calidad Comercial

El calculo serd mensual para los Indicadores Individuales y semestral para los Indicadores
Globales, siendo Semestral el periodo de control.

En caso de producirse violaciones a las tolerancias admisibles de los indicadores de Calidad
Comercial el Distribuidor debera compensar a sus usuarios, de acuerdo a lo establecido en el
Capitulo de Sanciones y Compensaciones de la presente Norma Técnica.

Todos los valores correspondientes a tolerancias de tiempo admisible se corresponden con
dias habiles al menos que se indique explicitamente lo contrario..

4.1 CONTROL DEL SERVICIO COMERCIAL

El Control del Servicio Comercial se realizara a través del calculo de Indicadores Globales e
Individuales.
* Indicadores Globales:
— Tiempos de Conexiones de Servicio
- Calidad de la Facturacion:
Porcentaje de Errores en la Facturacion (IEF)
Porcentaje de Facturacion Estimada (IFE)
— Tratamiento de los reclamos:
Porcentaje de reclamos Comerciales (IRC)
Tiempo promedio de procesamiento de los Reclamos Comerciales (IPP)
Porcentaje de resolucion en término de los Reclamos Comerciales (IRT)
— Tiempo de atencion en las Oficinas Comerciales

* Indicadores Individuales:
- Reclamos comerciales
— Reclamos técnicos por mal funcionamiento del medidor o instalacién defectuosa
— Reclamos por inconvenientes en el nivel de tension
— Conexiones
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4. CALIDAD DEL SERVICIO COMERCIAL. . .

— Estimaciones

— Precision del Medidor

— Restablecimiento del Servicio

— Interrupciones Programadas

— Tiempo de atencion en las Oficinas Comerciales

El control de Indicadores Individuales y las compensaciones a los usuarios se calcularan a
partir de la FASE 1 — Fase Inicial (FA). El control de los Indicadores Globales se calculara en
la FASE 1 — Fase Inicial. El calculo de compensaciones se calculara a partir de la FASE 2 —
Fase Intermedia (FA).

En el cuadro siguiente se muestra la entrada en vigencia de los diferentes indicadores a
controlar.

CALIDAD FASE 1 FASE 2 FASE 3
COMERCIAL FA| FB|FC | FA| FB| FC| FA| FB | FC

Control de Indicadores

Individuales ® O 0000000
Control de Indicadores
Globales ‘ . ‘ . ‘ ‘ ‘

Nota:

‘ Se calculan indicadores y NO se aplican Sanciones y/o Compensaciones

. Se calculan indicadores y se aplican Sanciones y/o Compensaciones

Para el caso de reclamos por inconvenientes en el nivel de tension, las compensaciones a
los usuarios se calcularan a partir de la FASE 2 - Fase Intermedia (FA)

41.1 Valores Limite Admisibles

Se presentan a continuacion los valores limite admisible para:
* Indicadores Globales

* |ndicadores Individuales
A. INDICADORES GLOBALES:

Para los Indicadores Globales los limites admisibles se indican a continuacion
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4. CALIDAD DEL SERVICIO COMERCIAL. . .

iv.

B.

Tiempos de Conexiones de Servicio

El porcentaje minimo a cumplir por las empresas distribuidoras para eximirse de la
sancion es de un 97%.

Calidad de la Facturacion

» Porcentaje de Errores en la Facturacion (IEF):

El porcentaje maximo de errores en la facturacion en el periodo de control a cumplir
por las empresas distribuidoras para eximirse de la sancion es de un 3%

» Porcentaje de Facturacion Estimada (IFE)

El porcentaje maximo de facturacion estimada en el periodo de control a cumplir por
las empresas distribuidoras para eximirse de la sancion es de un 2%

Tratamiento de los reclamos

» Porcentaje de reclamos Comerciales (IRC)

El porcentaje maximo de facturacion estimada en el periodo de control a cumplir por
las empresas distribuidoras para eximirse de la sancion es de un 3%

» Tiempo promedio de procesamiento de los Reclamos Comerciales (IPP):

El tiempo maximo promedio para el procesamiento de reclamos comerciales en el
periodo de control a cumplir por las empresas distribuidoras para eximirse de la
sancién es de es de 5 dias.

» Porcentaje de resolucién en término de los Reclamos Comerciales (IRT):

El porcentaje maximo de facturacion estimada en el periodo de control a cumplir por
las empresas distribuidoras para eximirse de la sancién es de un 97%

Tiempo de atencion en las Oficinas Comerciales

El porcentaje minimo a cumplir por las empresas distribuidoras para eximirse de la
sancion es de un 97%

INDICADORES INDIVIDUALES

Los limites admisibles para los Indicadores Individuales se muestran a continuacion:

Resolucion de Reclamos Comerciales

El tiempo de Respuesta de la empresa sin visita a las instalaciones del cliente para la
resolucion de los Reclamos Comerciales es de 5 dias habiles para y el tiempo de respuesta
con visita a las instalaciones es de 10 dias habiles
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4. CALIDAD DEL SERVICIO COMERCIAL. . .

Para el caso de soluciones que no requieran visita a las instalaciones del consumidor y los
reclamos se realicen en oficinas Automatizadas, las mismas deberan ser resueltas en un
plazo no mayor a las 24 horas.

ii. Resolucion de Reclamos Técnicos por mal funcionamiento del medidor o instalacién
defectuosa

El tiempo de respuesta para la resolucion de Reclamos Técnicos se describen a
continuacion:
» Sin cambio o suministro de equipos
- Clientes Individuales
Zona Urbana: 10 horas
Zona Rural : 16 horas
- Maés de 1 cliente
Zona Urbana: 8 horas
Zona Rural: 16 horas

» Con cambio o suministro de equipos
— Clientes Individuales
Zona Urbana: 48 horas
Zona Rural :48 horas
— Mas de 1 cliente
Zona Urbana: 48 horas
Zona Rural: 48 horas

 Calibracién de equipos de medicidn (sin suspensién de servicio)
— Zona Urbana: 72 horas calendario
— Zona Rural: 72 horas calendario

iii. Resolucion de Reclamos por inconvenientes en el nivel de tension

Ante reclamos de los usuarios por mala calidad en el nivel de la Tensién, el Distribuidor
debera efectuar una visita al sito a efectos de la identificacién inicial del problema.

De no ser posible la solucién del inconveniente dentro de un plazo de 5 dias después de
efectuada la visita, se deberd realizar una medicién del nivel de tension de al menos 36
horas en los dias en que se manifiesta el problema a efectos de cuantificar el grado de
apartamiento a los limites admisibles.

Si como resultado de la medicién realizada se detectara el incumplimiento de los niveles de
Tension admisibles, el Distribuidor dispondra de un plazo de 30 dias calendario para
solucionar el inconveniente, caso contrario quedara sujeto a la aplicacion de las sanciones
gue correspondan, y obligado a las compensaciones por deficiente calidad en el producto
técnico, establecidas en la presente Norma Técnica.
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4. CALIDAD DEL SERVICIO COMERCIAL. . .

La empresa de distribucién debera dar respuesta al cliente afectado por escrito acerca de las
acciones que realizara a fin de dar solucién al inconveniente y la fecha en que se encontrara
normalizado el inconveniente.

Los tiempos de visita al sitio y los tiempos de respuesta se describen a continuacion:

» Visita al sitio:
— Zona Urbana: 5 dias
— Zona Rural: 10 dias

» Tiempo de respuesta al cliente afectado por escrito
- Zona Urbana: 5 dias
— Zona Rural: 10 dias

iv. Conexién del Servicio Eléctrico y del Medidor

El tiempo maximo para la conexion del Servicio Eléctrico y del Medidor dependera de la
existencia o no de la Red en el Cliente, segin se detalla a continuacion:

» Clientes con Red:

El tiempo maximo de respuesta de la empresa para eximirse de la compensacién a los
usuarios es de 3 dias habiles

* Clientes sin red:

El tiempo maximo de respuesta de la empresa para eximirse de la compensacién a los
usuarios es de 10 dias habiles

V. Estimaciones en la facturacion

La empresa Distribuidora no podra realizar estimaciones consecutivas a los usuarios para
eximirse del pago de compensaciones a los mismos y en ningln caso podran existir mas de
2 estimaciones en el periodo de control.

Vi. Precision de la medicion del consumo de energia eléctrica

Se considera que un Lote no cumple con las exigencias establecidas si mas del cinco por
ciento (5%) de la muestra no cumple con las normas de fabricacion correspondientes. En
estos casos la SIE definira las acciones a seguir, pudiendo solicitar que todos los medidores
del lote se sustituyan.

Vii. Restablecimiento del Servicio Suspendido por Falta de Pago
El tiempo maximo de la empresa para restablecer el servicio suspendido por falta de pago en

el periodo de control a cumplir por las empresas distribuidoras es de 12 horas en Zonas
Urbanas y de 24 horas en Zonas Rurales.
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viii. Informacién a los Usuarios acerca de Interrupciones Programadas

El tiempo maximo de la empresa para restablecer el servicio suspendido por falta de pago en
el periodo de control a cumplir por las empresas distribuidoras es de 72 horas.

iX. Tiempo de atencién en las Oficinas Comerciales

El tiempo maximo de atencion en las Oficinas Comerciales sera de 30 minutos durante la
Fase 1y 2y de 15 minutos para la Fase 3.

4.1.2 Indicadores a Controlar

Se medira el desempefio de la Distribuidora y las prestaciones individuales a cada usuario a
través de:

* Indicadores Globales
¢ Indicadores Individuales
A. INDICADORES GLOBALES

Se utilizan para medir el desempefio global de la empresa Distribuidora. Estos indicadores
evaltan:

» Tiempos de Conexiones de Servicio
» Calidad de la facturacion

» Tratamiento de los reclamos

* Restablecimiento de Suministro

» Tiempo de Atencidn en las Oficinas Comerciales
i. Tiempos de Conexiones de Servicio

Se considera mensualmente el porcentaje de conexiones de servicios (COSE) a los usuarios
gue no requieran de ampliacion o modificacion de la red de distribuciéon que, como minimo,
deben realizarse dentro de los plazos maximos garantizados a cada usuario que establece el
Reglamento de la Ley General de Electricidad y que se contemplan en el punto 5.2 de la
presente Norma Técnica.

ii. Calidad de la Facturacién

La medicion del desemperio del Distribuidor en lo que se refiere a la calidad de la facturacion
a los usuarios se evaluara conforme a los siguientes Indicadores:

» Porcentaje de Errores en la Facturacion (IEF):

Se considera mensualmente el porcentaje maximo de refacturaciones de facturas
emitidas.
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4. CALIDAD DEL SERVICIO COMERCIAL. . .

IEF = E><100
Ne

Donde:

Fa : Numero de cuentas ajustadas con motivo de corregir un error de lectura o
facturacion.

Ne : Numero total de facturas emitidas
» Porcentaje de Facturacion Estimada (IFE):

Se considerara mensualmente el porcentaje maximo de estimaciones en las facturas
emitidas.

IFE = "€x100

Ne

Donde:
Fe: Numero de facturas estimadas

Ne : Ntimero total de facturas emitidas
iii. Tratamiento de Reclamos
La medicion del desempefio del Distribuidor en lo que respecta, al tratamiento de los

Reclamos de los Usuarios y sus quejas en general se verificard mensualmente, de acuerdos
a los siguientes parametros:

» Porcentaje de reclamos Comerciales (IRC):

IRC:&xloo
Nu

Donde:
Ra: Numero total de reclamos comerciales o quejas procedentes recibidas

NU: Numero total de usuarios servidos

» Tiempo promedio de procesamiento de los Reclamos Comerciales (IPP):

IPP = Z;"’E x100
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Donde:

Ta : Tiempo en dias habiles para resolver cada reclamo o queja

Ra: Numero total de reclamos o guejas resueltas

» Porcentaje de resolucién en término de los Reclamos Comerciales (IRT):

IRT = (ﬁJ x100
Ra

Donde:

Nr : Nimero de casos de reclamos y quejas resueltas en los plazos indicados en el
punto 5.2

Ra: Numero total de reclamos o quejas resueltas
iv. Restablecimiento de Suministro
Se considera el porcentaje de restablecimiento de suministros suspendidos por falta de pago
(RESU) que, como minimo, deben ser realizados por el Distribuidor dentro de los plazos

garantizados a cada usuario que establece el Reglamento de la Ley General de Electricidad
y que se contemplan en el punto 5.2 de la presente Norma Técnica.

RESU= (ls)xloo
Rs

Donde:
NS: Numero de suministros resueltos en los plazos indicados en el punto 5.2

RS: Namero total de suministros suspendidos por falta de pago
V. Tiempo de Atencion en las Oficinas Comerciales

Se considera el porcentaje de tramites que la empresa atiende (TAOC) dentro de un periodo
méximo de 15 minutos.

TAOC= (T—Sj x100
Tt

Donde:
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TS: Numero de tramites atendidos en plazo.

Tt: Numero total de tramites atendidos.
B. INDICADORES INDIVIDUALES

Son aquellos vinculados a las prestaciones garantizadas a cada Usuario en forma individual,
relacionados con:

» Conexion del Servicio Eléctrico y del Medidor

» Estimaciones en la facturacion

» Precision de la medicién del consumo de energia eléctrica
» Resolucién de Reclamos Comerciales

» Resolucion de Reclamos Técnicos por mal funcionamiento del medidor o instalacién
defectuosa

» Resolucién de Reclamos por inconvenientes en el nivel de tension
» Restablecimiento del Servicio Suspendido por Falta de Pago

* Informacién a los Usuarios acerca de Interrupciones Programadas
i. Conexion del Servicio Eléctrico y del Medidor

El Distribuidor debera efectuar la Conexién del Servicio y del Medidor en los plazos, que de
conformidad con el Reglamento de la Ley quedan establecidos en la presente Norma. El
plazo se contara a partir de que el usuario haya efectuado la solicitud y suscrito el contrato.

Los referidos plazos seran tomados desde la fecha de pago hasta la conexién del medidor y
puesta a disposicion del servicio, contados en dias habiles.

ii. Estimaciones en la Facturacién

Sin perjuicio de la obligacion del Distribuidor de facturar a sus usuarios en funcion de lecturas
reales de sus medidores, se establecen los siguientes limites maximos de tolerancia
admisibles para aquellos casos en los que el Distribuidor debiera estimar la facturacién de un
usuario. Los limites indicados determinan la cantidad de facturaciones no reales que el
Distribuidor podra emitir a un mismo usuario, durante el semestre de control.

iii. Precisién de la medicion del consumo de energia eléctrica:

La precision de la medicién del Consumo de energia eléctrica definida como admisible
incluye al conjunto de equipos que conforman el equipamiento de medicién
(Transformadores de medicion y medidores), y se la discrimina de acuerdo al tipo de Cliente
en:

 Clientes Industriales: Clase de precision igual o mejor que 0.5
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» Clientes Residenciales y Comerciales: Clase de precision igual o mejor que 2.0

El equipo de medicién debera responder a Normas Internacionales de fabricacién tales
como IEC #60687 o ANSI/IEEE C.12.16 y C.12.10 u otras que apruebe la SIE, garantizando
la precision de la medicion indicada anteriormente.

El valor de la precision del equipamiento de medicion debera ser indicado en la boleta de
verificacion, la cual hara referencia a la norma con la cual cumple.

El control se hara por medio de muestreos mensuales. La Distribuidora debera proponer a la
SIE el plan de muestreo en forma semestral y con tres meses de anticipacion. La SIE podra
aprobar o modificar el plan. Seguin la cantidad de Usuarios que tenga la Distribuidora, la
cantidad de medidores que deben ser verificados sera como se indica a continuacion:

Muestreo mensual

e Para Distribuidores con mas de 100,000 Usuarios: 1 medidor por cada 4,000
Usuarios.

e Para Distribuidores de 10,000 a 100,000 Usuarios: 1 medidor por cada 1,000
Usuarios.

e Para Distribuidores con menos de 10,000 Usuarios: 1 medidor por cada 500
Usuarios.

El plan de muestreo propuesto deberd estar basado en lotes de medidores de similares
caracteristicas tales como marca, tipo, corriente nominal, antigliedad, y otras caracteristicas
que considere el Distribuidor. El tamafio de la muestra debera ser tal, que garantice la
representatividad del lote y por ende del total del parque de medidores del Distribuidor. Cada
Lote debera ser inspeccionado con este criterio cada cinco afos. En caso de que la cantidad
de medidores instalados coincida con la cantidad de la muestra minima, deben medirse la
totalidad de los mismos.

iv. Resolucion de Reclamos Comerciales

Toma en consideracion los tiempos maximos en dias habiles, en que la empresa
Distribuidora debe responder por escrito los reclamos de los Clientes o Usuarios Titulares por
cuestiones comerciales, o sea los que se refieren a problemas de facturacion, contados a
partir del momento en que sean recibidos por ésta.

V. Resolucion de Reclamos Técnicos por mal funcionamiento del medidor o instalacién
defectuosa

Tiene en cuenta los plazos maximos para la realizacion de la tareas Reparacion y/o
Calibracion de equipos, los cuales seran computados a partir de la realizacién del reporte
para el caso en que NO se requiera cambios o suministro de equipos, mientras que para el
caso en que SI se requiera cambio o suministro de equipos el plazo sera contado a partir de
gue se recibe el reclamo.
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Vi. Resolucion de Reclamos por inconvenientes en el nivel de tension

Se deberan calcular los tiempos del distribuidor en efectivizar la primer visita al cliente y el de
respuesta escrita a éste brindandole informacién sobre la solucién de su reclamo.

Vii. Restablecimiento del Servicio Suspendido por Falta de Pago

Mide el tiempo, en horas corridas, en que el Distribuidor debe restablecer el servicio
suspendido por falta de pago, a partir que el Usuario haya cancelado su deuda.

viii. Informacién a los Usuarios acerca de Interrupciones Programadas

El Distribuidor debe informar a los usuarios acerca de las interrupciones programadas del
suministro, con una anticipacién no inferior a la que se indica en la presente Norma,
considerada en horas corridas.

iX. Tiempo de Atencion en las Oficinas Comerciales

El Distribuidor debe asegurar que el tiempo de atencién de los usuarios en las oficinas
comerciales resulta inferior a los establecidos en la presente normativa. Este indicador se
debera registrar automaticamente, correspondiendo la fecha y hora de llegada con el ingreso
del usuario a la oficina comercial y la fecha y hora final con la de inicio de la atencién por
parte del personal de empresa Distribuidora.
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5. CALIDAD EN EL ALUMBRADO PUBLICO

La Ley General de Electricidad establece en su articulo 134 que las empresas distribuidoras
tendran la obligacion de suministrar el disefio, materiales, instalacion y el mantenimiento del
alumbrado publico de cada municipio y sus distritos municipales.

Por su parte el Reglamento reitera en sus articulos 99 y 100 las disposiciones de la Ley a

que se refiere el parrafo precedente con relaciébn a las obligaciones de la empresa
distribuidora en la prestacién del servicio de Alumbrado Publico.

5.1 NORMAS DE INSTALACION Y MANTENIMIENTO DE LUMINA RIAS
El disefio y construccién de sistemas de alumbrado publico, en lo que a disposicién de

luminarias se refiere, debera responder a lo establecido en la norma ANSI/IESNA RP-8-00 o
la que la sustituya, dictada o aprobada por la SIE.

5.2 CONTROL DEL ALUMBRADO PUBLICO

El Control del Alumbrado Publico se evalla a través de Indicadores individuales y Globales,
con entrada en vigencia en diferentes Fases.

Los indicadores Individuales seran calculados a partir de la FASE 2 - Fase Intermedia (FB).
Se aplicaran sanciones a partir de la FASE 3 — Fase Final (FA)

Los indicadores Globales seran calculados a partir de la FASE 3 - Fase Final (FA) y se
aplicaran sanciones a partir de la FASE 3 — Fase Final (FC)

CALIDAD DE FASE 1 FASE 2 FASE 3
ALUMBRADO PUBLICO | Fa| FB |Fc | FA| FB| FC| FA | FB| FC

Control de Indicadores

Individuales ’ . . . .

Control de Indicadores

Glohales ‘ ‘ .

Nota:

‘ Se calculan indicadores y NO se aplican Sanciones y/o Compensaciones

. Se calculan indicadores y se aplican Sanciones y/o Compensaciones

El control del indicador global de Calidad del servicio de Alumbrado Publico se realizara a
través de campafas de control por muestreo aleatorio de luminarias en la via publica, en
distintas horas.
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5. CALIDAD EN EL ALUMBRADO PUBLICO. . .
Para ello, el Distribuidor en coordinacion con los Ayuntamientos debera definir zonas
similares dentro de cada Municipio y efectuar las campafias de control correspondientes.

De acuerdo a la cantidad de luminarias instaladas en cada una de ellas, se establecera el
tamafio de la muestra a inspeccionar, conforme el cuadro siguiente:

TAMARNO DEL LOTE TAMARNO DE LA MUESTRA
Hasta 150 20
151 a 280 32
281 a 500 50
501 a 1200 80
1201 a 3200 125
3201 a 10000 200
10001 a 35000 315
350001 a 150000 500
150001 a 500000 800
Més de 500000 1250

La SIE realizara controles a todo el proceso en forma muestral.
5.2.1 Valores Limite Admisibles

Los limites admisibles varian de acuerdo a los indicadores controlados y se detallan a
continuacién:

* |Indicadores Globales
* |ndicadores Individuales

A. INDICADORES GLOBALES

Se considerara violacion a los limites de tolerancia admisibles por parte del distribuidor,
cuando los porcentajes superen los valores indicados a continuacion:

El porcentaje de Apagado de Luminarias es del 3%
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B. INDICADORES INDIVIDUALES

Se considerara violacion a los limites de tolerancia admisibles por parte del distribuidor,
cuando los plazos incurridos para normalizar el servicio superen los valores indicados a
continuacién:

El tiempo de Normalizacion del servicio es de 72 horas

5.2.2 Indicadores a Controlar

La calidad del servicio de Alumbrado Publico se controlara mediante indicadores globales e
individuales.

A efectos del control de desempefio de los distribuidores en cuanto a la prestacion del
servicio de alumbrado publico, en forma global, las Empresas de Distribucion en
coordinacion con los Ayuntamientos haran mensualmente, un plan de muestreo de
luminarias en la via publica conforme se indica en el numeral 6.4 — Metodologia de Control
de la presente Norma Técnica, que informaran a la SIE.

A. INDICADOR GLOBAL

Se tomara el grado de apagado de luminarias por Municipio, determinado a través de la
siguiente expresion:

2., Lum
== %100
apagado T | umr

Donde:

Zi Lum : Sumatoria de Luminarias apagadas

Tot.Lum : Total de Luminarias

B. INDICADOR INDIVIDUAL

Se tomaré el plazo de normalizacion del servicio a partir de la toma de conocimiento por

parte del Distribuidor en caso de anomalias en la prestacion del servicio de Alumbrado
Publico.

5.3 CLAUSULA TRANSITORIA

En el caso de luminarias preexistentes los distribuidores deberan presentar a la SIE, dentro
del término de un afio a partir de la vigencia de la presente Norma Técnica, un plan de
adecuacion de éstas a las normas referidas.
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6. SANCIONES Y COMPENSACIONES

El SIE dispondra la aplicacion de las sanciones previstas en el inciso k) del articulo 126-2 de
la Ley General de Electricidad ante el incumplimiento del Distribuidor de los indices de
calidad que se establezcan en la presente Norma Técnica, por cuanto dicho incumplimiento
constituye una falta grave.

Asimismo de acuerdo al articulo 157 del mismo Reglamento la SIE establecera, mediante la
Resolucion que apruebe la presente Norma Técnica, los estandares de calidad que debe
cumplir el servicio prestado por las Empresas Eléctricas en lo referente a continuidad,
ndamero de interrupciones y otros que se exigen y las compensaciones a que tendran
derecho los Usuarios de Servicio Publico por el incumplimiento de los estandares
establecidos.

La Empresa de Distribucion se compromete a indemnizar a sus Clientes o Usuarios Titulares
por la mala calidad del servicio suministrado, de acuerdo con las disposiciones y montos
establecidos en la Norma Técnica de calidad de los servicios eléctricos que dicte la SIE, de
conformidad con lo dispuesto por el articulo 457 del mismo Reglamento.

En todos los casos en que se aplicaren compensaciones en forma global, las mismas seran
efectuadas a los usuarios en forma proporcional a su energia facturada.

En los casos en que, a criterio de la empresa distribuidora el incumplimiento haya sido
ocasionado por una causal de fuerza mayor o caso fortuito, ésta debera efectuar una
presentacién a la SIE solicitando que al incumplimiento en cuestién se lo excluya de la
aplicacion de sanciones y del cémputo para los limites de tolerancia admisibles. La
presentacién debera contener la documentacion probatoria correspondiente a fin de acreditar
las causas de caso fortuito o fuerza mayor invocadas.

6.1 COMPENSACIONES POR VIOLACIONES A LOS LIMITES DE TOLERANCIA
ADMISIBLES

El distribuidor efectuara las campafas de levantamiento de informacién, calculara los
indicadores de calidad de servicio técnico, producto técnico, calidad comercial y de
Alumbrado Publico, y en los casos en gue se violaran las tolerancias admisibles realizara el
célculo de las compensaciones cuando correspondiera. En las dos facturaciones
inmediatamente posteriores al periodo controlado, el Distribuidor hara efectivas las
compensaciones a los usuarios en los casos y bajo las modalidades definidas en la presente
Norma Técnica, debiendo notificar a la SIE sobre los usuarios afectados, montos
involucrados, y compensaciones efectuadas

La SIE supervisara la correcta y efectiva compensacion a los usuarios que se define en el
parrafo anterior. En caso que se detectaren incumplimientos o anormalidades en las
compensaciones realizadas el Distribuidor incurrira en las infracciones a la presente Norma
Técnica prevista en el Reglamento de la Ley General de Electricidad y podra ser sancionado
de conformidad a las prescripciones del mismo cuerpo legal.
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6.2 NEGATIVA A FACILITAR A LA SIE LA INFORMACION NE CESARIA PARA EL
CONTROL DE LOS ESTANDARES DE CALIDAD

En los casos en que el Distribuidor incurra en incumplimientos en el levantamiento y
procesamiento de informacion que constituyan una negativa ocasional y aislada, o, una
negativa sistematica y reiterada a facilitar a la SIE la informacién requerida para el
procesamiento de los datos necesarios para realizar el control del cumplimiento de los
estandares de calidad previstos en esta Norma Técnica, la SIE aplicara las sanciones que
correspondan conforme lo dispuesto en el inciso j) del articulo 126-1 de la Ley General de
Electricidad por tratarse de una falta muy grave.

6.3 VIGENCIA DE LAS COMPENSACIONES

Las compensaciones definidas en la presente Norma Técnica para el control de la Calidad
del Servicio Técnico, de la Calidad del Producto Técnico y de la Calidad Comercial tendran
vigencia a partir de la entrada en vigencia de la presente Normativa y durante todo el término
de la concesion.

En coincidencia con el inicio de los periodos tarifarios, la SIE podra ajustar las

compensaciones a aplicar, teniendo en cuenta posibles modificaciones en las normas de
calidad de servicio y otras regulaciones de aplicacion.

6.4 COMPENSACIONES POR DESVIACIONES A LOS LIMITES A DMISIBLES
6.4.1 Calidad de Producto Técnico
A. NIVEL DE TENSION

El Distribuidor compensara a los usuarios cuando entregue un producto con caracteristicas
distintas a las que se establecen en la presente Norma Técnica.

Para el caso de incumplimientos en los niveles de Tensién, las compensaciones se
calcularan sobre la base de la valorizacién de la totalidad de la energia suministrada en

malas condiciones de calidad, aplicando los coeficientes especificados en las Tablas
siguientes, de acuerdo a la siguiente expresion:

COMPeriogo = 2, COEf x E§ X CENS

Donde:

Coefi: coeficiente en funcion del grado de desbalance con respecto a los limites de
tolerancia.

Esi: Energia suministrada en malas condiciones.

CENS: Costo de la Energia NO suministrada
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BANDA(i) ALTA MEDIAY BAJA | MEDIAY BAJA
i TENSION TENSION TENSION
DE TENSION (%) URBANA RURAL
50<AV<6.0 0.02
6.0<AV<7.0 0.05
70<AV<T7.5
0.10
7.5<AV<8.0
0.05
8.0<AV<9.0 0.18
9.0<AV<10.0 0.28 0.10
10.0<AV<11.0 0.40 0.20 0.05
11.0<AV <120 0.57 0.30 0.15
12.0<AV <13.0 0.75 0.45 0.25
13.0 < AV £14.0 0.85 0.60 0.40
140<AV<15.0 0.90 0.75 0.60
15.0 < AV <£16.0 0.93 0.85 0.80
16.0<AV<17.0 0.96 0.95 0.90
17.0<AV <18.0 0.98 0.98 0.95
18.0 < AV 1.00 1.00 1.00

Donde:
AV = Vabs(Vs-Vn)/Vnx100

Vabs(Vs-Vn)/Vn: es igual al valor absoluto de la diferencia entre la Tension medida
del suministro (Vs) y la Tension nominal del suministro (Vn).

Las compensaciones se extenderan a posteriori del periodo de medicion hasta que el
Distribuidor demuestre en forma fehaciente, mediante la realizacion de un nuevo registro,
que el inconveniente ha sido solucionado. La extension de la compensacion sera
proporcional al periodo de tiempo hasta que se efectle la nueva medicién que demuestre la
solucién del problema, determinandose el monto de la compensacién al usuario de acuerdo a
la siguiente expresion:
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Compensadin,,, = (Dpm+ Dnm)xComp,,4,/ DPM
Comp,giqo - COMpensacion determinada para el periodo de medicion.

Dpm: Duracion del periodo de medicion en dias

Dnm: Duracion del periodo en dias hasta la realizacion de la nueva medicion
contado a partir de la finalizacion del periodo de medicion

Si al cabo de 180 dias no se ha dado solucién al inconveniente, la SIE considerara el hecho
como falta grave por incumplimiento de los indices de calidad del servicio que se establecen
en la presente Norma Técnica de acuerdo a lo dispuesto en el inciso ) del articulo 126-1 de
la Ley General de Electricidad por tratarse de una falta muy grave.

Para el caso de incumplimiento a los Indicadores Globales correspondientes a la Camparia
de Medicion la compensacién se determinara a través de la siguiente expresion:

Compensacin,,, = ETFx(3, FEEC,, xCoef,, x CENSxFEBR,))

Donde

ZBP : Sumatoria sobre las Bandas Penalizadas.

ETF: Energia Total Facturada por el Distribuidor en el periodo controlado, en
kwWh.

FEBPgp: Frecuencia Equivalente por Banda de Tension Penalizada.

FEECsg,: Frecuencia Equivalente por Energia Consumida desagregada por
Banda de Tension.

Coefg,: Coeficiente, relacionado al nivel de Tension, descriptos en la Tabla para
cada Nivel de Tensién y Tipo de Red..

Las compensaciones globales seran reintegradas a todos los usuarios en la facturacion, en
forma proporcional al consumo que cada uno hubiera tenido en el semestre de control.

El reintegro sera global, es decir que no se discriminara por tipo de usuario o tarifa.
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B. DESBALANCE DE TENSION

El Distribuidor compensara a los usuarios cuando entregue un producto con caracteristicas
distintas a las que se establecen en la presente Norma Técnica.

Para el caso de incumplimientos en los niveles de Desbalance de Tension, las
compensaciones se calcularan sobre la base de la valorizacién de la totalidad de la energia

suministrada en malas condiciones de calidad, aplicando los coeficientes especificados en la
Tabla | de acuerdo a la siguiente expresion:

COMPeyi000 = D, CoEf X E§ x CENS

Donde

Coefi: coeficiente en funcion del grado de desbalance con respecto a los limites de
tolerancia.

Esi: Energia suministrada en malas condiciones.
CENS: Costo de la Energia NO suministrada

El porcentaje de desviacion superior al limite admisible estara dado por:
A yespa = (Idesbal-Tolldesba)
Donde

Idesbal: Porcentaje de Desbalance de Tensién

Toldesbal: Tolerancia del Desbalance de Tension

PORCENTAJE DE
DESVIACION SUPERIOR Coef(i)
AL LIMITE ADMISIBLE

Adesbal <1 0.05
1 < Adesbhal <3 0.20
3 < Adesbal €5 0.50
5 < Adesbal <7 0.75

Adesbal > 7 1.00
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Las compensaciones se extenderan a posteriori del periodo de medicion hasta que el
Distribuidor demuestre en forma fehaciente, mediante la realizacion de un nuevo registro,
gue el inconveniente ha sido solucionado. La extensibn de la compensacion sera
proporcional al periodo de tiempo hasta que se efectle la nueva medicién que demuestre la
solucién del problema, determinandose el monto de la compensacién al usuario de acuerdo a
la siguiente expresion:

Compensadin,,, = (Dpm+ Dnm)xComp,,q,/ DPM
Comp,e040- COMpensacion determinada para el periodo de medicion.

Dpm: Duracion del periodo de medicion en dias

Dnm: Duracion del periodo en dias hasta la realizacion de la nueva medicion
contado a partir de la finalizacion del periodo de medicion

Si al cabo de 180 dias no se ha dado solucién al inconveniente, la SIE considerara el hecho
como falta grave por incumplimiento de los indices de calidad del servicio que se establecen
en la presente Norma Técnica de acuerdo a lo dispuesto en el inciso j) del articulo 126-1 de
la Ley General de Electricidad por tratarse de una falta muy grave.

C. DISTORSION ARMONICA DE TENSION
Se define como Distorsion Penalizable de Amoénicas de tension (DPA) a la distorsion

armonica encontrada en cada intervalo de medida, por encima de los Niveles de Referencia
segun la siguiente expresion:

DPA, = _ Darro — Datr 72 Dar, (¢ — Dar,

Datr > Dar,

Donde:

DATT (k) es la tasa de distorsion total registrada en el intervalo de medicion k (10
minutos).

DATT es el nivel de distorsion total de referencia definido como tolerancia admisible
DAITi (k) es el valor de la Tension armonica i en el intervalo de medicion k.

DAITi es el Nivel de Referencia de la Tension armdnica i definido como tolerancia
admisible

DPAk se calcula para cada intervalo k del periodo de medicion, registrandose la energia
suministrada E (k) durante cada intervalo k.

Aquellos sumandos de la formula que sean negativos no deben ser considerados en la
sumatoria
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6. SANCIONES Y COMPENSACIONES. ..

Las Distribuidoras deberan compensar a sus Usuarios por aquellos servicios en los que se
compruebe que la de Distorsion Arménica de Tension ha excedido los limites de tolerancia
admisibles.

La Compensacion estara basada en funcion a las violaciones por encima de los Niveles de
Referencia de los Indicadores de Distorsién Arménica Individual de Tension y Distorsion
Armonica Total de Tensién (DAIT y DATT) y la energia suministrada en esas condiciones.

Si en una medicion se verifica que por un tiempo superior al 5 % del periodo de medicién se
ha superado el Nivel de Referencia para alguno de los indicadores controlados, el
Distribuidor debera compensar en su facturacion a los Usuarios afectados.

En el caso anterior, en cada intervalo (k) registrado con energia suministrada en malas
condiciones de calidad, intervalos con Distorsion Penalizable de Armoénicas de Tension
(DPA) mayor que cero, se utilizara el siguiente criterio para la valorizacion de la energia
suministrada en condiciones inadecuadas (RD$/kWh) para el célculo de la compensacion:

0<DPAk<1 CENS * DPAk?  RD$/kWh

1 < DPAK CENS RD$/kWh

Donde
CENS: Costo de la Energia No Suministrada
DPA: Distorsion Penalizable de Arménica de Tensién

La Compensacion se determinard como:

Compensaci 6n (RD$) = 3 CENS 0(DPA , ) DE(K) + 3 CENS DE(K)

k:DPA | <1 k:DPA | >1
E (k): Energia Facturada en el periodo de medicion.

La Compensacion debera ser aplicada por el Distribuidor a los usuarios afectados por la
distorsién armonica, una vez que se haya detectado el disturbio, y hasta que el mismo haya
sido resuelto.

Se define como Distorsién Penalizable Individual de Arménicas de corriente (DPIA) a la
distorsién armdnica detectada en cada intervalo de medida, por encima de los Limites de
Emisién Individuales establecidos, segun la siguiente expresion:

_ Dang — Dam N 1 & Dai, 1 — Dau,

DPIA, =————— +=
K Dati 3; Dau,

Donde:

6-7

SIE 15/6/08



6. SANCIONES Y COMPENSACIONES. . .
DATI (k) es la tasa de Distorsion Armonica Total en corriente registrada en el intervalo de
medicién k (10 minutos), referida a la corriente contratada por el Usuario
DATI es el Limite de Emisién en corriente para la Distorsién Arménica total.
DAIli (k) es el valor de la Distorsion Armonica Individual de Corriente o Intensidad i en el
intervalo de medicion k que inyecta el Usuario en la red. El limite y las intensidades
medidas deben ser expresados en valores absolutos de corrientes o en valores
porcentuales con respecto a la intensidad de carga correspondiente con la potencia
contratada por el usuario, segun corresponda.

DAIli es el Limite de Emision Individual de la intensidad arménica i

DPIAK se calcula para cada intervalo k del periodo de medicion, registrandose la energia
consumida por el usuario E(k) durante cada intervalo k.

Aquellos sumandos de la formula que sean negativos no deben ser considerados en la
sumatoria

D. FLICKER EN LA TENSION

i. Distorsion Penalizable de Flicker

Se define como Distorsién Penalizable de Flicker (DPF) al valor de distorsion por
fluctuaciones rapidas de Tension encontrado en cada intervalo de medida, por encima de los

Niveles de Referencia.

Para cualquier punto de suministro, la Distorsion Penalizable de Flicker se define como:

DPFk = Pst(kF))_Pst

st
Donde:

Pst(k) es el indice de severidad de Flicker de corto plazo registrado en el intervalo k de
medida (10 minutos).

Pst es el Nivel de Referencia igual a uno (1)

DPFk se calcula para cada intervalo k de cada semana del periodo de medicion,
registrandose el Pst(k) y la energia suministrada E(k) durante cada intervalo k.

. Distorsion Penalizable Individual de Flicker

Se define como Distorsion Penalizable Individual de Flicker (DPIF) al valor de distorsion por
fluctuaciones rapidas de tensién detectado en cada intervalo de medida, por encima del
Limite de Emision Individual establecido.

La distorsiéon penalizable individual se define como:
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6. SANCIONES Y COMPENSACIONES. ..

DPIFK - Pstm(k) B I:)sti

sti
Donde:

Pstm(k) es el indice de severidad de Flicker de corta plazo registrado, en el intervalo k de
medida (10 minutos)

Psti es el Limite de Emision Individual del Usuario bajo control
DPIFk se calcula para cada intervalo k de 10 minutos de cada semana del periodo de
medicion, registrandose el Pstm(k) y la energia consumida por el ConsumidorE(k) durante

cada intervalo k.

Umbral de irritabilidad del Flicker. Fluctuacion maxima de luminancia que puede ser
soportada sin molestia por una muestra especifica de poblacion.

Los Distribuidores deberan compensar a sus Usuarios por aquellos servicios en los que se
compruebe que las mediciones de Flicker han excedido los limites de tolerancia admisibles.
La Compensacion estara basada en funcion a las violaciones por encima de los Niveles de
Referencia de los indices de severidad y la energia suministrada en esas condiciones.

Si en una medicion se verifica que por un periodo superior al 5 % del periodo de medicion se
ha superado el Nivel de Referencia (Pst de referencia), el Distribuidor debera compensar en
su facturacion a los Usuarios afectados.
En el caso anterior, en cada intervalo (k) registrado con energia suministrada en malas
condiciones de calidad, intervalos con Distorsion Penalizable de Flicker (DPF) mayor que
cero, se utilizara el siguiente criterio para la valorizacion de la energia suministrada en
condiciones inadecuadas (RD$/kWh) para el calculo de la Compensacion:

0<DPF<1 CENS* DPF? [RD$/kWh]

1 <DPF CENS [RD$/kWh]
Donde

CENS: Costo de la Energia No Suministrada

DPF: Distorsion Penalizable de Flicker

La compensacion se calculara como:

2
Compensadin(RD$)= > CENQZ(DPF) LEK) + > CENSLE(K)

k:DPFk<1 K k:DPFk >1

La Compensacion debera ser aplicada por Los Distribuidores a los usuarios afectados por el
Flicker, una vez que se haya detectado el disturbio, y hasta que el mismo haya sido resuelto.
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6. SANCIONES Y COMPENSACIONES. ..

E. PENALIDADES POR DISTORSION ARMONICA DE LA CORRIENTE DE CARGA

A partir de la entrada en vigencia de la presente Normativa y en los casos en que los
Distribuidores verificaran que alguno de sus usuarios haya excedido las condiciones de
Distorsién Arménica de la Corriente fijadas como tolerancia en esta Norma Técnica, podra
aplicar una penalidad en funcién a la Distorsion Penalizable Individual de Armoénicas, previa
notificacion a la SIE

A efectos del célculo de la Distorsion Arménica Total de Corriente y de la Distorsion
Armoénica Individual de Corriente (DATI (k) y DAIli (k)), para la evaluacion de la Distorsion
Penalizable Individual de Arménicas de Corriente (DPIA), sélo se consideraran los valores de
DAIli (k) registrados con flujo armonico de potencia activa desde el Usuario hacia la red de
alimentacién, que es cuando las instalaciones del Usuario estan emitiendo la perturbacion de
dicha arménica.

En el caso anterior, en cada intervalo (k) en donde se verifique un valor de DPIA mayor que
cero, se utilizar4 el siguiente criterio para la valorizacién de la energia consumida en
condiciones inadecuadas (RD$/kWh) para el célculo de indemnizacion:
0<DPIAk<1 CENS * (DPIAK)* RD$/kWh
1 < DPIAK CENS RD$/kWh
Donde:
CENS: Costo de la Energia No Suministrada

DPIA: Distorsion Penalizable Individual de Arménica de Corriente

La penalidad se determinara como:

Sancion = 3" CENS x (DPIA , F xE() + Y CENS x E(K)

K:DPIA | <1 K:DPIA | >1
Donde

E(K) : Energia del Periodo penalizado.
F. PENALIDAD POR FLICKER GENERADO POR EL USUARIO

A partir de la entrada en vigencia de la presente Normativa y en los casos en que los
Distribuidores verificaran que alguno de sus usuarios ha excedido las condiciones Flicker
generado establecidas en esta Norma Técnica, podra aplicar una penalidad determinada en
funcion a la Distorsion Penalizable Individual de Parpadeo, previa naotificacién a la SIE.

En el caso anterior, en cada intervalo (k) registrado donde se verifique un valor de Distorsion
Penalizable Individual de Flicker (DPIFK) mayor que cero, se utilizara el siguiente criterio para
la valorizacion de la energia consumida en condiciones inadecuadas (RD$/kWh) para el
calculo de la penalidad:
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6. SANCIONES Y COMPENSACIONES. ..

0<DPIFk<1 CENS * (DPIFk)** RD$/kWh
1 < DPIFk CENS RD$/kWh
Donde:
CENS: Costo de la Energia No Suministrada
DPIF: Distorsion Penalizable Individual de Flicker

La penalidad se determinara como:

Sancion = 3 CENS x (DPIF, f OE(K) + 3 CENS x E(K)

k:DPIF <1 k:DPIF , >1
Donde
E(k) : Energia del Periodo penalizado.
6.4.2 Calidad de Servicio Técnico

En caso de haberse violado las tolerancias de los indicadores FMIK_RED o TTIK_RED por
Causas Internas, o para todas las interrupciones por Causas externas, la Energia No
Suministrada (ENS) se calculara dependiendo del tipo de Causa (Interna o Externa) de
acuerdo con la siguiente expresion:

e Causas Internas
- Red Global de Distribucion

ETFRxTTIKR
Nhs

ENS_INTR® =

— Por Circuito(j)

ETF U xTTIKSS"
Nhs

ENS_INTS =

e Causas externas
— Red Global de Distribucién

ETF xTTIK
ENS_EXT., = TR

— Por Circuito (j)
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6. SANCIONES Y COMPENSACIONES. ..

] CKTj CKTj
ens, exte = ETF I\IthTlKEXT

Donde:

/ / -
ENS_INTS T ENS_EXTS " Energia No Suministrada por Causas

Internas o Externas, para la Red Global de Distribucién 6 por Circuito segun
corresponda, en kWh.

ETFRED/CKTJ: Energia Total Facturada por los usuarios del Distribuidor por Tipo de
Red (URBANA o RURAL) o Energia Total Facturada por los usuarios del Circuito,
para el periodo controlado en kwWh.

TTI KRED/CKT . L L .
INT/ExT - Son los valores resultantes de los indices o indicadores en el periodo
controlado por causas Internas / Externas.

NhS: Ntumero de horas del periodo controlado semestral.

Los valores de Energia No Suministrada determinados seran utilizados para el calculo de las
Compensaciones a los usuarios.

En caso de haberse violado las tolerancias admisibles correspondientes a uno o ambos
indicadores de Calidad descriptos para los usuarios (FEU_Limite o TEU_Limite), la Energia
No Suministrada (ENS) se calculara dependiendo del tipo de Causa de acuerdo con el
siguiente procedimiento:

» ENS por causas de Distribucion

ENSSY = ETF’SYxTEUZ™
Nhs
» ENS por causas de Transmision
ENSSU = ETF'SY xTEUYSY
Nhs
» ENS por causas de Generacion
ENSSU = ETF'SYxTEUZ™
Nhs

» ENS por causas Originadas en otra Empresa de Distribucion
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ETFSYTE UgSU
Nhs

ENSY =
Donde:

Su , - C .
EN% : Energia no Suministrada por causas de Distribucion para un usuario
dado, en kWh.

su , . . .
ENSJ : Energia no Suministrada por causas de Transmisién para un usuario
dado, en kwh.

Su . . ., .
EN% : Energia no Suministrada por causas de Generacién para un usuario
dado, en kwh.

su . o
EN% : Energia no Suministrada por causas de otra Empresa de Distribucion
para un usuario dado, en kWh.

usu _. . .
TEUD : Tiempo equivalente calculado para un usuario dado, por causas de
Distribucion.

usu _. . :
TEU;™" : Tiempo equivalente calculado para un usuario dado, por causas de
Transmision.

usu _. . ,
TEUG : Tiempo equivalente calculado para un usuario dado, por causas de
Generacion.

usu _. . .
TEUO : Tiempo equivalente calculado para un usuario dado, por causas de
otra Empresa de Distribucion.

ETF“SY: Energia Total Facturada al Usuario en el semestre de control, en kwh.

Nhs: Ntumero de horas del periodo controlado semestral.

Los valores de Energia No Suministrada determinados seran utilizados para el célculo de las
Compensaciones a los usuarios.

El Distribuidor compensara a sus usuarios por la Energia No Suministrada por Causas
Internas y Externas. Los valores correspondientes a la Energia No Suministrada por Causas
Externas podran ser reclamados por el Distribuidor a quienes hayan sido los responsables de
su origen, de acuerdo a lo previsto en el Capitulo 7 de la presente Norma,"Transferencia de
Responsabilidades”.
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6. SANCIONES Y COMPENSACIONES. ..

Las compensaciones por violaciones a los limites de tolerancia admisibles dependeran de la
energia no suministrada, y su valorizacién, de acuerdo a lo establecido a continuacién.

En el caso de que sea decretado un racionamiento de conformidad con lo establecido en el
art.101 de la Ley u ocurra lo establecido en los arts. 255 y 256 del reglamento en lo que se
refiere al costo de desabastecimiento, el CENS para calcular la compensacion por ENSg,
sera igual al costo de desabastecimiento o energia no servida.

Cada usuario afectado recibird de parte del Distribuidor, una compensacion en su
facturacion, proporcional a la energia no recibida en dicho semestre.

Para la determinacion de la compensacién se adoptara un Costo de Energia No
Suministrada, equivalente al 150% de la tarifa media de venta del Distribuidora, determinada
de acuerdo a la siguiente expresion:

CENS=15x $TF
ETF

[ $/kWh ]

Compensaoi),q, = (ENS, + ENS + ENS, + ENS )xCENS
Donde
$TF : Facturacion Total de la empresa Distribuidora en el Periodo de Control
ETF : Energia Total Facturada por la empresa Distribuidora en el Periodo de Control

CENS: costo de la Energia No Suministrada

6.4.3 Calidad de Servicio Comercial

A continuacion se detallan los criterios a tener en cuenta para el calculo de las
compensaciones Globales e Individuales por apartamientos a los limites establecidos.

A. INDICADORES GLOBALES

En caso de que la Empresa de Distribucion incurriera en violacién a los limites de tolerancia
admisibles establecidos para los Indicadores Globales de Calidad Comercial, la SIE podra
aplicar sanciones por incumplimiento a los estandares técnicos de calidad de acuerdo a las
disposiciones del Reglamento de Aplicacién de la Ley General de Electricidad.

El monto total con que se compensara a los clientes sera el resultante de la suma de los
valores correspondientes a cada uno de los incumplimientos a los indicadores de los Niveles
Globales de Calidad Comercial:

» Tiempos de Conexiones de Servicio

» Calidad de la facturacion
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* Tratamiento de los reclamos
» Restablecimiento de Suministro
» Tiempo de Atencidn en las Oficinas Comerciales

Para cada indicador precedentemente mencionado y por cada punto porcentual de
apartamiento al limite admisible, el valor se indica a continuacién en funcion al nUmero de
clientes con que cuenta la empresa de Distribucion Eléctrica al finalizar el semestre

controlado.
cmToRDECUENTES | MONTODE CoNPENSACIONPOR CaDs

Hasta 20.000 US$ 2,000.00
Mayor a 20.000 hasta 100.000 US$ 10,000.00
Mayor a 100.000 hasta 200.000 US$ 20,000.00
Mayor a 200.000 hasta 300.000 US$ 30,000.00
Mayor a 300.000 hasta 400.000 US$ 40,000.00
Mayor a 400.000 US$ 50,000.00

B. INDICADORES INDIVIDUALES

En los casos en que se produzcan incumplimientos a los Indicadores Individuales de Calidad
del Servicio Comercial establecidos en la presente Norma Técnica y a las disposiciones del
Reglamento de Aplicacion de la Ley General de Electricidad, el Distribuidor debera
compensar al usuario afectado por el incumplimiento de acuerdo a lo que se indica a
continuacion.

a) Conexion del Servicio Eléctrico y del Medidor

En caso de demora del Distribuidor en satisfacer la solicitud de conexién del servicio de los
usuarios, la compensacion sera de un valor de 10% de la fianza, por cada dia o fraccién de
dia de demora en proveer el servicio eléctrico al solicitante, hasta un maximo equivalente al
valor total de dicha fianza, el cual debera ser acreditado en la primera factura que le sea
emitida al cliente.

b) Estimaciones en la facturacion

En caso de producirse un incumplimiento en el numero de facturas estimadas, el Distribuidor
debera aplicar al Usuario afectado una compensacion determinada como el 400% de la
facturacion estimada fuera de los limites establecidos, que debera acreditarse al mes
siguiente de producirse el incumplimiento.
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c) Resolucion de Reclamos Técnicos por mal funcionamiento del medidor o
instalacion defectuosa

En caso de producirse un incumplimiento en los Tiempos de Respuesta establecidos, el
Distribuidor deberd aplicar al Usuario afectado una compensacion determinada como el 10%
del promedio de la facturacion mensual del usuario de los ultimos tres (3) meses anteriores al
reclamo, mas un 5% por cada cuatro (4) horas de demora en resolver el reclamo del Usuario.
Bajo ninguna circunstancia la compensacién podra exceder el 50% del monto promedio de
facturacion mensual de los dltimos tres (3) meses.

d) Resolucion de reclamos por inconvenientes en el nivel de tensiéon

En caso de producirse un incumplimiento en los Tiempos de Respuesta establecidos, el
Distribuidor debera aplicar al Usuario afectado una compensacion determinada como el 10%
del promedio de la facturacion mensual del usuario de los ultimos tres (3) meses anteriores al
reclamo, mas un 5% por cada tres (3) dias calendario adicional de demora en resolver el
reclamo del Usuario. Bajo ninguna circunstancia la compensacion podra exceder el 50% del
monto promedio de facturacion mensual de los Gltimos tres (3) meses

e) Resolucion de Reclamos Comerciales

En caso de producirse un incumplimiento en los Tiempos de Respuesta establecidos, el
Distribuidor deberda aplicar al Usuario afectado una compensacion determinada como el 10%
del promedio de la facturacion mensual del usuario de los ultimos tres (3) meses anteriores al
reclamo, mas un 5% por cada dia de demora en resolver el reclamo del Usuario. Bajo
ninguna circunstancia la compensacion podra exceder el 50% del monto promedio de
facturacion mensual de los ultimos tres (3) meses.

f) Restablecimiento del Servicio Suspendido por Falta de Pago

En caso de producirse un incumplimiento en los Tiempos de Respuesta establecidos, el
Distribuidor debera aplicar al Usuario afectado una compensacion determinada como el 15%
del promedio de las ultimas tres (3) facturas, mas un 5% por cada 4 horas adicionales que el
Usuario permanezca afectado. Bajo ninguna circunstancia la compensacion podra exceder el
50% del monto promedio de las Ultimas tres (3) facturas.

g) Informacién a los Usuarios acerca de las Interrupciones Programadas

En caso de producirse un incumplimiento en la obligacién de informar adecuadamente
acerca de las interrupciones programadas, el Distribuidor debera aplicar al Usuario afectado
una compensaciéon determinada como el 5% del promedio de las dltimas tres (3) facturas.
Bajo ninguna circunstancia la compensaciéon podra exceder el 50% del monto promedio de
las ultimas tres (3) facturas.

h) Tiempo de Atencién en las Oficinas Comerciales

En caso de producirse un incumplimiento en la obligacién de la Atencién en las Oficinas
Comerciales adecuadamente, el Distribuidor debera aplicar al Usuario afectado una
compensacion determinada como el 5% del promedio de las Ultimas tres (3) facturas, mas un
10% por cada 10 minutos adicionales que el Usuario permanezca sin atencion por parte de
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la Empresa Distribuidora. Bajo ninguna circunstancia la compensacion podra exceder el 50%
del monto promedio de las Ultimas tres (3) facturas.

6.4.4 Calidad en el Alumbrado Publico

En caso de que la Empresa de Distribucion incurriera en violaciéon a los limites de tolerancia
admisibles establecidos en esta Norma Técnica para los Indicadores Global e Individual de
Calidad en el Alumbrado Publico la SIE podra aplicar sanciones por incumplimiento a los
estandares técnicos de calidad de acuerdo a las disposiciones del Reglamento de Aplicacion
de la Ley General de Electricidad.

6.5 PENALIDADES A LOS USUARIOS

El Cliente o Usuario Titular se obliga a utilizar la energia suministrada por la Empresa de
Distribucion en forma tal que no provoque perturbaciones en sus instalaciones, en las

instalaciones de la Empresa de Distribucion ¢ en las de terceros conectados a la red
conforme lo dispuesto en el articulo 442 del Reglamento de la Ley General de Electricidad.

La utilizacién de la energia suministrada por la Distribuidora, por parte del Cliente o Usuario
en contravencién a su obligacion de no provocar perturbaciones constituira una infraccién
tipificada en la presente Norma Técnica y sujeta a las penalidades que se establecen en la
misma. Las infracciones y sus penalidades se consideraran como parte integrante de los
respectivos contratos de suministro del servicio suscritos entre el Distribuidor y los usuarios.

6.5.1 Procedimiento para aplicar Penalidades a Usua rios por violaciones a los
limites de tolerancia individuales

A partir de la entrada en vigencia de la presente Normativa y en caso que el Distribuidor
detectara que un usuario ha superado los limites de emisién individuales, previa notificacion
a la SIE, le comunicara a este Ultimo por escrito y le concedera un plazo maximo de 4
meses a partir de la fecha de notificacién, para que el usuario realice las acciones
correctoras a fin de encontrarse dentro de los limites establecidos.

Una vez corregido el nivel de perturbacion, el usuario debera solicitar por escrito una nueva
medicién, debiendo el Distribuidor realizarla dentro de los diez dias habiles dando aviso a la
SIE. En el caso que la remedicién arroje valores dentro de los limites admisibles, se daran
por cumplidas las acciones correctoras por parte del usuario, interrumpiéndose el proceso y
comunicando a la SIE el resultado favorable. Caso contrario el Distribuidor podra aplicar al
usuario a partir de ese momento una penalidad de acuerdo a lo indicado en la presente
Norma, debiendo notificar al respecto a la SIE.

Si en un nuevo plazo de 2 meses, el usuario no ha resuelto el problema, el Distribuidor,
podra solicitar a la SIE la autorizacion para su desconexion.
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7. TRANSFERENCIA DE RESPONSABILIDADES

El distribuidor debera compensar al usuario por la energia no suministrada cualquiera sea el
origen de la interrupcion, debiendo resarcirse del generador, el transmisor u otro prestador,
por las que les fueren imputables a éstos.

A tal efecto el distribuidor controlara y calculara todas las fallas, discriminando las internas,
originadas en instalaciones del distribuidor, de las externas acaecidas en instalaciones del
transporte o por fallas de generacion.

A fin de recibir compensacion por las fallas externas por las que indemnice a sus usuarios, el
distribuidor presentara mensualmente al Organismo Coordinador un detalle de las
interrupciones por causas externas y el monto de la Energia No Suministrada y la
compensacioén efectuada a los usuarios atribuible a las mismas.

El Organismo Coordinador tendra a su cargo la determinacion del responsable de la
interrupcion a fin que el distribuidor recupere el monto que le pudiera corresponder; salvo el
caso que resultara imposible determinar la responsabilidad ante una determinada
interrupcion, situacion en la que se consideraran responsables en partes iguales al
generador, al transmisor y al distribuidor.

Una vez identificado el responsable, el Organismo Coordinador efectuara las
compensaciones correspondientes entre los involucrados en las transacciones econdmicas
del mes en cuestion e informara a la Superintendencia.
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