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NORMAS DE CALIDAD
DEL SERVICIO PUBLICO Y SANCIONES

PARA EL PERIODO 2017-2021

1. INTRODUCCION

A partir de la fecha de entrada en vigencia del cuadro tarifario que surja de la Re-
visién Tarifaria Integral (RTI) para el periodo 2017-2021, los controles y las respec-
tivas metodologias de evaluacion de la calidad de servicio y la aplicacién de san-
ciones se regiran por el procedimiento que se describen en el presente Subanexo.

En el caso que el inicio del semestre de control no coincida con la fecha de entrada
en vigencia de la RTI, serd de aplicacién a partir del primer semestre de control
inmediato posterior a dicha fecha. La fecha de inicio de los semestres de control
son el 1de marzo y 1de septiembre de cada afio, respectivamente.

El presente régimen de calidad se establece considerando que el estado actual de
las instalaciones de LA DISTRIBUIDORA no se encuentra adaptado a la demanda,
y que esto se ve reflejado en los actuales indicadores de calidad. Por ende, resulta
necesario establecer un régimen compatible con las posibilidades técnicas y eco-
némicas de forma tal de recuperar, a través de un sendero, los niveles de calidad
previstos en el Contrato de Concesion y en el Acta Acuerdo de Renegociacion
Contractual.

Seré responsabilidad de LA DISTRIBUIDORA realizar la gestién de explotacion de
sus redes Y las inversiones asociadas para cumplir con las exigencias que aqui se
establecen.

El no cumplimiento de las pautas preestablecidas dara lugar a la aplicacién de
sanciones, basadas en el perjuicio econémico que le ocasiona al usuario recibir un
servicio en condiciones no satisfactorias, cuyos montos se calcularén de acuerdo a
la metodologia contenida en el presente Subanexo.

El Ente Nacional Regulador de la Electricidad (ENTE) sera el encargado de contro-
lar el fiel cumplimiento de las pautas preestablecidas.

Se considera que tanto el aspecto técnico del servicio como el comercial deben
responder a normas de calidad; por ello se implementaran controles sobre:

a) Calidad del producto técnico suministrado.
b) Calidad del servicio técnico prestado.
c) Calidad del servicio comercial.

El producto técnico suministrado se refiere al nivel de tension en el punto de su-
ministro y las perturbaciones (fluctuaciones de tension (flicker) y las Arménicas
en Tension).

El servicio técnico involucra a la frecuencia y duracion de las interrupciones en el
suministro.

Durante el presente quinquenio se controlara, en concordancia con la Etapa 2 del
Subanexo 4 del contrato de concesion originario, la prestacion del servicio en cada
suministro. Se tolerara hasta un determinado limite las variaciones de tensién, las
perturbaciones, la cantidad de cortes mayores a TRES (3) minutos de duracion
y la duracion de cada interrupcion. En los suministros en que se excedan estos
valores, LA DISTRIBUIDORA le reconocera al usuario un crédito en la facturacion
del semestre inmediatamente posterior al registro, cuyo monto sera proporcional a
la energia suministrada en condiciones no satisfactorias (variaciones de tensién o
perturbaciones mayores a las admitidas) o a la energia no suministrada (frecuen-
cia y duracién de los cortes por encima de los admitidos). La metodologia para
el célculo de estas sanciones se describe en los puntos 2.2) y 3.2) del presente
Subanexo.

Los mecanismos que se utilizaran para el relevamiento de los indicadores de ca-
lidad y que permitiran al ENTE controlar el cumplimiento de las condiciones es-
tablecidas son:

* Desarrollo de camparias de medicién y relevamiento de curvas de carga y tension.
 Organizacién de bases de datos con informacion de contingencias, relacio-
nables con bases de datos de topologia de las redes, facturacion y resultados
de las campanias de medicién.

Los aspectos del servicio comercial que se controlardn son los tiempos utiliza-
dos para responder a pedidos de conexion, facturacién estimada, errores en la
facturacién, suspension del suministro por falta de pago, suspension indebida del
suministro, periodicidad de las Facturas de Servicio/Liquidaciones de Servicios PU-
blicos (LSP) - facturas o LSP serdn mencionadas en forma indistinta en el presente
Subanexo -, calidad de la atencion en las oficinas comerciales, indicadores del call
center de LA DISTRIBUIDORA, y control de la facturacién.

En el caso de los usuarios del Servicio de Peaje, se emplearan los mismos proce-
dimientos relativos a la calidad del producto técnico, del servicio técnico y servicio
comercial, indicadores y sanciones que los que se corresponden con la tarifa a
usuario final homaénima.

2. CALIDAD DEL PRODUCTO TECNICO EN EL PERIODO 2017-2021

Los aspectos de calidad del producto técnico que se controlaran son las perturba-
ciones y el nivel de tension.

Las perturbaciones que se controlaran son las fluctuaciones de tension (flicker), y
las armonicas en tension.

LA DISTRIBUIDORA debera arbitrar los medios conducentes a:

* Verificar los limites de emision (niveles maximos de perturbacion que un
aparato puede generar o inyectar en el sistema de alimentacién) para sus pro-
pios equipos y los de los usuarios, compatibles con los valores establecidos
en la normativa vigente (Resolucion ENRE N2 99/1997 o la que la sustituya).

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

e Impulsar, juntamente con el ENTE, la aprobacion de normas de fabricacién y
su inclusién en las érdenes de compras propias y de los usuarios.

CALIDAD DEL PRODUCTO TECNICO

Suministros en AT
Suministros en MT y BT

-50%
-80%

+50%
+80%

Se realizaran campariias de medicién que permitiran adquirir y procesar informa-
cién del nivel de tension en los suministros e indicadores de perturbacion en los
distintos puntos de la red.

Las referidas campafias de medicién seran implementadas por LA DISTRIBUI-
DORA, que procesaré la informacion adquirida, con las directivas y la supervision
del ENTE.

Se considerara que LA DISTRIBUIDORA queda sujeta a la aplicacion de sanciones
si se verifica el incumplimiento de los niveles mencionados por responsabilidad de
la misma, durante un tiempo superior al TRES POR CIENTO (3%) del periodo en el
que se efectUe la medicion. Este periodo serd como minimo una semana.

Las sanciones se aplicaran en la forma de bonificaciones en la facturacion de cada
usuario afectado por la mala calidad de la tensién.

Para conocer la energia suministrada en malas condiciones de calidad, se debera
medir, simultaneamente con la tensién, la potencia del consumo, en los términos
de la Resolucion ENRE N2 184/2000.

3. CALIDAD DEL SERVICIO TECNICO EN EL PERIODO 2017-2021
INTRODUCCION

La calidad del servicio técnico se controlara al nivel de suministro a cada usuario y
se computaran todas las interrupciones mayores a TRES (3) minutos, consideran-

do las excepciones que se indican en el punto 3.2) del presente Subanexo.

La calidad del servicio técnico se evaluara en base a los siguientes indicadores:
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