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Resolucion Nro. ARCERNNR -017 /2020
REGULACION No. ARCERNNR ~002/20

EL DIRECTORIO DE LA AGENCIA DE REGULACION Y CONTROL
DE ENERGIA Y RECURSOS NATURALES NO RENOVABLES

Considerando:

Que, d articulo 314 de b Constitucion de b Repliblica preceptia que & Estado serd responsable de ka
provision de servicios publicos, entre otros, € de energia eléctrica, de acuerdo con lbos principios de
obligatoriedad, generalidad, uniformidad, eficiencia, responsabilidad, universalidad, accesibilidad,
regularidad, continuidad y calidad;

Que, d articulo 4 de b Ley Organica det Servicio Publico de Energia Eléctrica establece e derecho del
consumidor a recibir @ servicio plbfico de energia eléctrica acorde con los principios
constitucionales de eficiencia, responsabilidad, continuidad, calidad y precio equitativo;

Que, @ articvlo 43, incisos primero y segundo, de kb Ley Organica del Servicio Plblico de Energia
Eléctrica establece que la actividad de distribucién y comercializacion de electricidad serd redlizada
a través de empresas eléclricas debidamente habiitadas para ejercer tal actividad y sus
operaciones s sujetaran a lo previsto en su respectivo titulo habilitante en e cual se debera incluir
la obligacdion de cumplir los niveles de calidad con los cuales debe sumlnistrar & servicio, segun la
regulacion pertinente;

Que, d articulo 67, inciso d), de la Ley Organica del Servicio PUblico de Energia Eléctrica establece como
infraccion leve de la empresa @ incumplimiento parcial de los indices de calidad establecidos por el
ARCONEL. Ademas, se establece que en e caso de que la empresa eléctrica incurra en cualquiera
de las infracdones catalcgadas como leves, b sancion corresponderd a 20 Salarios Basicos
Unificados (SBU). La reincidencia serd sancionada con 30 SBU;

Que, ¢ articuio 68, inciso d), de la Ley Organica del Servicio Piblico de Energia Eléctrica establece como
infraccion grave de ia empresa @ incumplimiento reiterado de los indices de calidad establecidos
por & ARCONEL. Ademas, se establece que en € caso de que B empresa eléctrica incurra en
cualquiera de las infracciones catalogadas como graves, la sancioh correspondera a 30 Salarios
Bésicos Unificados (SBU). La reincidencia serd sancionada con € maximo de 40 SBU;

Que, d articulo 28, inciso a, del Reglamento General de la Ley Organica del Servicio Plblico de Energia
Electrica establece que es obligacion del transmisor prestar e servicio de transmision con criterios
de calidad, seguridad y confiabilidad, preservando la integridad de las personas, de las
instalaciones y del ambiente;

Que, d articulo 34, numerales primero y cuarto, del Reglamento General de la Ley Organica del Servicio
plblico de Energia Bléctrica sefiala que es obligadén de la distribuidora proveer el suministro de
energia electrica al consumidor, observando principios de accesibifidad, continuidad, calidad,
confiabilidad, seguridad, cafidez, igualdad, transparencia, eficiencia y eficacia; asi como cumplir y
reportar los indices y limites de calidad det servicio eléctrico de distribucion;

Que, o articdo 34, numeral quince, del Reglamento General de & Ley QOrganica del Servicio Publico de
Energia Eléctrica establece que es obligacién de la distribuidora atender y registrar solicitudes,
consultas y reclamos de los consumidores;

Que, o articulo 63 del Reglamento General de la Ley Organica del Servicio Plblico de Energia Eléctrica,
respecto de la calidad ded servicio, considera los siguientes aspectos:
1. Calidad del producto: nivel de voltaje, perturbaciones de la onda de voltaje;
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2. Calidad del servicio técnico: frecuencia y duracion de las interrupciones; vy,

3. Calidad del servicio comercial atencion a solicitudes, tiempo de respuesta a soficitudes,
reclamos de los consumidores y aspectos relacionados con b satisfaccion a consumidor vy &
proceso de facturacion.

Los indices de calidad empleados para evaluar la calidad del servicio de distribucion estaran

definidos en % requlacién correspondiente, los cuales inCluirdan mecanismos de medicion v

evaluacion de los indices, asi como sus limites;

mediante Resolucion Nro, ARCONEL-043/18 de 22 de octubre de 2018, & Directorio de la ARCONEL
expidio la Regulacion Nro. ARCONEL No. 004/18 denominada «Distribucion y comercializacion de
aergia eldclricas, que establece las normas generales que deben cumplir las empresas
distribuidoras, € transmisor cuando corresponda y bbs consumidores para b prestacion del servicio
plblico de energia eléctrica;

en sesion de 14 de marzo de 2017, mediante Resolucion Nro. ARCONEL-013/17, & Directorio de b
Agencia aprobd la Regulacion No. ARCONEL - 001/17 denominada «Procedimiento paa k atencion
de reclamos presentados por parte e Jos consumidores dd servicio publico de energiia eldctrica,
cuyo objetivo es establecer e procedimiento que deben emplear las empresas eléctricas de
distribucion para atender los reclamos que presenten los consumidores, con relacidn a B
prestacidn del servido publico de energia eléctrica y at servicio de alumbrado publico general; e
incorporar €l procedimiento administrativo, a cargo de b ARCONEL, para k atencldn de los
reclamos de segunda instancia;

en sesion de 28 de diciembre de 2018, mediante Resolucién Nro. ARCONEL-053/18, e Directorio de
b Agencia aprobd B Regulacion No. ARCONEL - 005/18 denominada «(Cafidad def serviclo de
distribucion y comercializacion de energia eléctricam, cuyo objetivo es establecer los indicadores,
indices y limites de calidad del servicio de distribucion y comercializacidén de energia eléctrica; vy,
definir los procedimientos de medicion, registro y evaluacion a ser cumplidos por las empresas
eléctricas de distribucion y consumidares, segun correésponda;

en funcion de B aplicacion y control ejercido por B ARCONEL a fa Regulacidn No. ARCONEL -
005/18 durante & primer trimestre del 2019, e Directorio de a ARCONEL, en sesion de Directorio
de B ARCONEL del 25 de junio de 2019, mediante kb Resolucion Nro. ARCONEL-022/19, reformd b
reguiacidn, especificamente en la disposicidn transitoria primera respecto de b aplicacion de
sanciones por incumplimientos en los indices e indicadores de calidad;

d articulo 2 de la Resolucion Nro. ARCONEL-022/19 dispuso a la Administracion de la ARCONEL
que "en & plazo de 30 dias calendario a partir de B aprobacion de B presente Resolucion,
interactde con ks gerencias de a5 empresas e distribucion y con el drea responsable def proyecto
SIGDE, para andlizar & estado de situacion que prevalece en cada empresa distribuidora; v
mediante analists especificos, asi como con a5 acuerdos @ los que fleguen con las indicadas
gerencias, establecer compromisos ok cumplimicnto en cuanto a los indices € indicadores de
calidad de servicio establicidos en la Reguiacion No. ARCONEL-005/18, "

mediante Oficio Nro. ARCONEL-ARCONEL-2019-0806-0F de 16 de julio de 2019 se convocd a los
gerentes y/o presidentes ejecutivas de las distribuidoras, asi como a los responsables del proyecto
SIGDE del Ministerio de Energia y Recursos Naturales No Renovables, al taler eféctuado los dias
01 y 02 de agosto de 2019, en € complejo Catiglata, de ta Empresa Eléctrica Ambato. B objetiva
de taller fue analizar b situacion en cada empresa elécirica distribuidora en cuanto a la calidad de
servicio y establecer los compromisos para @ cumplimiento de las disposiciones de | Regulacion
Nro. ARCONEL - 005/18;

producto det taller sefialado en e inciso anterior se elabord e acta en b que constan las fechas
limites de cumplimiento, tanto paa & calidad de & informacion para medir los indices e
indicadores de calidad, asl como b fecha para & cumplimiento de los limites establecidos en b
regulacion. Adicionalmente, se identificaron algunos puntos de mejora a ka regulacidn vigente;
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e necesarioc actualizar & regulacion sobre calidad del servicio eléctrico de distribucion y
comercializacidn, con base a los consensos obtenidos en € taller antes sefialado, los aspectos
identificados de mejora regulatoria, asi como lbos resultados de kb aplicacién hasta kb presente
fecha;

debido a las circunstancias de fuerza mayor que atraviesa € pais producto de las afectaciones
derivadas por la presencia del COVID-19, han determinado recortes presupuestarios por parte del
Ministerio de Economia y Finanzas a las empresas eléctricas de distribucidon que estaban destinadas
para contratacién del servido de elaboracidn de encuestas de satisfaccion de consumidores;

Bl Decreto Ejecutivo Nro. 1036 de 06 de mayo de 2020, en @ articulo primerg dispone la fusion de
la Agencia de Regulacion y Control Minero, la Agencia de Regulacion y Control de Electricidad y la
Agencia de Regulacion y Control de Hidrocarburos en una sola entidad denominada Agencia de
Regulacidn y Control de Energia y Recursos Naturales no Renovable, & cual se completd e 30 de
junio de 2020;

& Decreto Ejecutivo Nro. 1036, en su articulo 2 se dispone que una vez que se concluya @ proceso
de fusidn todas fas atribuciones, funciones, programas, proyectos, representaciones y delegaciones
constantes en leyes, decretos, reglamentos y demds normativa vigente que le corresponderia a la
Agencla de Regulacion y Control Minero, la Agencia de Regulacion y Control de Blectricidad y la
Agencia de Reguiacion y Control de Hidrocarburos, seradn asumidos por la Agencia de Regulacion y
Control de Energia y Recursos Naturales no Renovable - ARCERNNR; y

B Coordinacidn General Juridica de la Agencia, mediante Memorando Nro. ARCERNNR-CG3-2020-
0166-ME de 03 de septiembre de 2020, expresa que e proyecto de regulacidn sustitutiva de ka
Regulacién Nro. ARCONEL-005/18 “Calidad def servicio de distribucidn y comercializacion de
energiia eléctrica” no contraviene con & ordenamiento legal vigente, razon por la cual, emite e
informe juridico favorable correspondiente;

mediante Memaorando Nro. ARCERNNR-CTRCE-2020-0107 de 16 de septiembre de 2020, B
Coordinacién Témica de Regulacidén y Control Eléctrico puso a consideracién de la Direccidn
Ejecutiva e proyecto de regulacion sustitutiva de la Regulacidn nro. ARCONEL-Q05/18 ‘Calidad del
servicio ae distribucidn y comercidlizacion e energia eléctrica recomendando su autorizacién para
continuar & tramite de presentacidn al Directorio Institucional;

la Direccion Ejecutiva de t Agencia, mediante Oficio Nro. ARCERNNR-ARCERNNR-2020-0206-OF
de 10 noviembre de 2020, convocd a Sesion de Directorio virtual para tratar d proyecto de
regulacién sustitutiva de la Regulacion Nro. ARCONEL-005/18 “Calidad def servicio de distribucion y
comercidlizacion de energla eldctrica’;

En ejercicio de las atribuciones y deberes otorgadas a la ARCERNNR (articulo 15 numerales 1y 2) ya su
Directorio (articulo 17 numeral 2) por la Ley Organica del Servicio Pdblico de Energia Eléctrica; €
Directoric de kb Agencia de Regulacion y Control de Energia y Recursos Naturales No Renovables, por
unanimidad.

Resuelve:

Expedir B Regulacién denominada «Calidad def servicio de distribucion y comercializacion de
energia eléctrica,
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CAPITULO I
ASPECTOS GENERALES
1 OBJETIVO

Establecer los indicadores, indices y fimites de calidad del servicio de distribuclon y comercializacion de
energia eléctrica; y, definir los procedimientos de medicion, registro y evaluacion a ser cumplidos por las
empresas eléctricas de distribucion y consumidores, sequn Carresponda.

2 AMBITO

La presente regulacion es de cumplimiento obligatorio para las empresas eléctricas de distribucion,
CENACE cuando corresponda, y para bs consumidores regulados y no regulados conectados a la red de
distribucion.

3  SIGLAS Y ACRONIMOS

ADMS Sistema Avanzada de Gestion de Distribucion (por sus siglas en inglés)

ARCERNNR Agencia de Regulacion y Control de Electricidad y Recursos Naturales No
Renavables

AY Alto Votaje

BV Bajo Vakaje

CENACE Operadar Nacional de Electricidad

IEC Comision Electrotécnica Intemacional (por sus siglas en inglés)

LOSPEE Ley Organica del Servicio Publico de Energia Eléctrica

My Medio Voltaje

SGS Suspensiones Generales del Servicio

SNI Sistema Nacional Interconectado

SNT Sisterna Nacional de Transmision

4 DEFINICIONES

Alimentador de alta densidad: Es aquel alimentador primario de distribucidn que tiene una carga
nominal instalada distribuida por kilémetro de linea mayor a 50 kvA.

Alimentador de baja densidad: E aquel alimentador primario de distribucion que tiene una carga
nominal instalada distribuida por kildmetro de linea menor o iguat a 50 kVA.

Area de servicio: Es d area geogréfica definida en e titulo habilitante de una empresa eléctrica, en
cual ésta prestard d sevicio de distribucion y comercializacion de energia eléctrica y & servicio de
alumbrado publico generat,

Armonicos: Son las ondas sinusoidales de frecuencia igual @ un muttiplo entero de la frecuencia
fundamentat de 60 Hz, originadas principaimente por las caracteristicas no lineales de los equipos o
cargas de un sistema eléctrico.

Barras de salida: Comresponde a las barras de alto woltaje o medic voltaje, situadas en d lado
secundario del transformadar © transformadores, en las subestaciones de distribuclén,
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Calidad del servicio: Conjunto de atributos técnicos y comerciales inherentes a la prestacion del
servicio de energia eléctrica, y que constituyen las condiciones bajo las cuales dicha prestacidn debe
desarrollarse. Se divide en calidad de producto, calidad del servicio técnico y calidad del servicio
comercial.

Calidad del producto: Atributo de b calidad del servicio relacionado con la forma en B que las sefiales
de voltaje son entregadas por la distribuidora, y que e caracteriza, eftre otros, por e nivel de voltaje,
perturbaciones rapidas de voltaje y armdnicos.

Calidad del servicio comerclal: Atributo de b calidad del servicio relacionado con b atencion al
consumidor final prestado por la distribuidora, y que se caracteriza, entre otros, con los tiempos de
atencion a nuevos suministros, resolucion de reclamos, reposicion del suministro, la adecuada facturacion
y la percepcién de satisfaccion por € servicio de energia eléctrica por parte de los consumidores.

Calidad del servicio técnico: Atributo & la calidad del servicio relacionado con la continuidad con b
que se prestard o servicio de energia eléctrica, y que se caracteriza por la frecuencia y fa duracién de las
interrupciones de suministra.

Centro de transformacién: E d conjunto de elementos de transformacion, proteccidn vy
seccionamiento utflizados para la distribucion de energia eléctrica.

Consulta: Es la peticion que realiza una persona natural ¢ juridica a b distribuidora, indistintamente si
es consumidor regulado © no regulado, a fin de que ésta ke proporcione informacién © aclare alguna
inquietud relacionada con Ja prestacion det servicio de distribucion y comercializacién de energia eléctrica.

Consumidor o usuario final: Persona natural o juridica que se beneficia con la prestacion det servicio
publico de energia eléctrica, bien como propietario del inmueble en donde este se presta, o como
receptor directo del servicio,

Consumidor regulado: Persona natural o juridica que mantiene un contrato de suministro con b
empresa eléctrica de distribucidn y que se beneficia con la prestacion del servicio piblico de energia
eléctrica.

Consumldor no regulado: Persona juridica autorizada para conectar sus instalaciones a b red de
distribucion o transmisién, mediante la suscripcion de un contrato de conexidn, a fin de abastecer sus
requerimientos de energia desde un generador y/o autogenerador. Esta persona juridica puede ser un
gran consumidor o un autogenerador con sUS coNsuMos propigs.

Empresa eléctrica de distribucion y comercializacion o distribuidora: Persona juridica cuyo titulo
habliitante k facuta realizar las actividades de distribucidn y comercializacion de energia eléctrica y €
servicio de alumbrado publico general, dentro de su drea de servicio.

Empresa eléctrica de transmision o transmisor: Persona juridica cuyo titulo habilitante ke permite
ejercer la actividad de transmisién de energia eléctrica.

Esquema de alivio de carga: (Desconexion de carga por baja frecuencla): mecanismo automético de
desconexion de carga debide a un desbalance entre generacion y demanda que ha causado disminucion
de B frecuencia por debajo de los limites definidos.

Fluctuaciones o variaciones de voltaje: Son perturbaciones en las cuales ¢ valor eficaz del voltaje
de suministro cambia con respecto al valor eficaz del voltaje nominal,

Frecuencia de las Interrupciones; Es & nimero de veces, en n periodo determinado, que se
interrumpe @ suministro de energia eléctrica a un consumidor.

Incumplimiento parcial: E la infraccion leve, b cual se refiere al incumplimiento de los limites
establecidos en uno o varios indices y/o indicadores de calidad establecidos en la regulacion para un
periodo de evaluacidn rensual 0 anual, segiin corresponda,
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Incumplimiento reiterado: Es kb infraccién grave, e cual se refiere d incumplimiento repetitivo de los
limites establecidos de uno o varios indices yfo indicadores establecidos en kb regulacion para un periodo
de evaluacion mensual o anual, segin corresponda.

Interrupcion: Es & corte o suspension del suministro de electricidad a los consumidores del area de
servicio de la empresa eléctrica de distribucion.

Lectura o medicién: Accon con b que se obtiene & registro de consumo de energia eléctrica, y otros
parametros relacionados, desde et equipe de medicion del consumidor.

Niveles de voltaje: Se definen los siguientes valores de niveles de voltaje:

Bajo voltaje: menor igual a 0,6 kv,

Medio voltaje: moyor a 0,6 KV y menor igual a 40 kV;
Aito voltaje Grupo 1. mayor a 40 KV y menor igual a 138 kV; v,
Afto voltaje Grupo 2. mayor a 138 kV.

Participantes del sector eléctrico: Son las personas juridicas dedicadas a las actividades de
generacion, autogeneracion, transmisidn, distribucion y comercializacion, alumbrado publico general,
importacién y exportacion de energia eléctrica, asi como las personas naturales o juridicas que sean
consideradas como consumidores o usuarios finates.

punto de conexion: B l frontera de conexion entre las instalaciones de propiedad de dos
participantes mayoristas del sector eléctrico.

Punto de entrega: Es b frontera de conexion entre las instataciones de propiedad de kb distribuidora y
las instalaciones de propiedad de un consumidor o usuario final.

Perturbacién rapida de voltaje (flicker): Son las variaciones moderadas del voltaje de suministro
(menos del 10% del voltaje nominal) que causan fluctuacion en la luminosidad de las lamparas, a Una
frecuencia perceptible pa & op humano.

Racionamiento: Es la suspension del servicio de energia eléctrica debida a escasez de reCursos
energéticos de generacion eléctrica para atender a ka demanda.

Reclamo del consumidor: Accién iterpuesta por e consumidor ante b empresa electrica
distribuidora, con b finalidad de obtener un pronunciamiento sobre la inconformidad de los servicios
plblicas de energia eléctrica y del servicio de alumbrado piblico general.

Sistema de distribucién: Comprende fas lineas de subtransmision, tas subestaciones de distribucidn,
los aimentadores primarios, los transformadores de distribucion, las redes secundarias, las acometidas,
d equipamiento de compensacion, proteccion, maniobra, medicion, control y comunicaciones, utilizados
para ka prestacién del servicio de distribucion de energia eléctrica.

Suspension General del Servicio: Son las interrupciones en @ SNI, incluiido los sistemas do
distribucion, que, debido a maniobras u operaciones requeridas por & CENACE, tienen por objetivo
garantizar la seguridad o estabilidad del sistema,

Voltaje nominal: Es el voltaje de disefio de una red electrica,

Voltaje de suministro: Es & valor del voltaje det servicio que la distribuidora suministra en  punto de
entrega a consumidor en un instante dado.
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5 ATRIBUTOS DE CALIDAD

5.1 Atributos de calidad de la distribuidora

La evaluacion de la calidad de la prestacidon del servicic de energia eléctrica se efectuarad considerando los
siguientes indices e indicadores:

5.1.1 Calidad del producto:

a) Nivel ce voltaje

b) Perturbacicnes répidas de voltaje (Flicker)
c) Distorsion armonica de voltaje

d) Desequilibrio de vokaje

5.1.2 Calidad del servicio técnico:

8) Frecuencia de interrupciones a nivel global y por consumidor
b) Duracion de interrupciones a nivel global y por consumidor

5.1.3 Calidad del servicio comercial:

@) Porcentaje de atendon y conexién 8 nuevos suministros
b) Porcentaje de errores en b facturacion

c) Tiempo promedio de resolucion de reclamos

d) Porcentaje de resolucidn de reclamos

) Porcentaje de restablecimiente de servicia

f) Porcentaje de respuestas a consultas

g) Satisfaccion de consumideres

5.2 Aspecto de calidad del consumidor

Bl aspecto de calidad evaluado d consumidor se efectuara conforme d siguiente indice:

a) Distorsion armonica de cortiente

6 OBLIGACIONES

Para efectos de la aplicacion y del cumplimiento de b presente regulacién, las distribuidoras y los
consumidores deberan cumplir con las siguientes obligaciones:

6.1 Obligaciones de la Oistribuidora

a) Prestar € servicio de distribucion y comerdializacion de energia eléctrica a los consumidores
finales, cumpliendo con los requerimientos de calidad exigides en & presente regulacion.

b) Implementar, mantener y actualizar periddicamente la base de datos con los componentes del
sistemna de distribucion, de acuerde a b establecido en b presente regulacién.

c) Levantar, registrar, procesar y analizar la informacidn necesaria para la determinacion de todos
los indices e indicadores de calidad.

d) Implementar campaiias de medicién para kb evaluacion de la calidad de producto, conforme k
establecido en b presente regulacion.

e) Entregar a la ARCERNNR y Ministeric Rector del Sector Eléctrico, cuando corresponda,
informacién solicitada en la presente regulacion, cumpliendo los siguientes criterios:

1. Oportuna: Que sea entregada dentro de los plazos establecidas.
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2. Fidedigna: Que sea confiable y veraz.

3. Completa Que contenga todo b requerido en la regulacion y los instrumentos de
control,

Identificar, notificar y solicitar las acciones correctivas que correspondan a los consurnidores que
incumplan los aspectos de calidad del consumidor.

6.2 Obligaciones del consumidor

Cumplir con las exigencias establecidas en la presente regulacion respecto de I cafidad
responsabilldad del consumidar.

Ejecutar las acciones correctivas que correspondan a fin de cumplir los limites establecidos para
b calidad del consurnidor,

Permitir & acceso @ personal ce la distribuidora y/o ARCERNNR para & verificacion de los
sisternas de medicion e instalaciones electricas de la distribuidora.

Pagar e valor total def consumo de energla eléctrica y alumbrado piblico y otros rubros
relacionados con '8 prestacion del servicio eléctrico debidamente sustentados, hasta la fecha de
vencimiento de b factura.

Cumplir con las disposiciones establecidas en & contrato de suministro de energia eleéctrica,

Cumplir con las especificaciones témmicas que establezca e Servicio Nacional de Normalizacion -
INEN- en cuaNto a las instalaciones eléctricas internas.

7 INFORMACION

la distribuidora debera mantener y actualizar periddicamente, & menos una vez al mes, la base de datos
can informacion de los componentes del sistema de distribucion asociados a la alimentacion eléctica de
cada consumidor final, esto es:

a)
b}
c)
d)
&)

f)

Identificacién det consumidor final, informacion técnica y comercial,
Centro de transformacion MV/BV;

Alimentador primario;

Subestacion de distribucion AV/MV;

Red de subtransmision; v,

Punto de conexidn con & transmisor.

CAPITULO IT

CALIDAD DE PRODUCTO

8 NIVEL OE VOLTAX

81 Indice

La calidad de nivel de voltaje en un punto del sistema de distribucion se determinara con @ siguiente

indice:

Donde;

V.-V
AV = ——Z x 100 (%] )
N

MV, = Variacion del vokaje de suministro respecto @ vokaje nominal en & punto
k.
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Ve = Voltaje de suministro en & punto k, determinade como e promedio de las
medidas registradas (al menos cada 3 segundos) en un intervalo de 10
minutos.

Vo = Voitaje nominal en & punto k.

8.2 Limites
Los rangos de voltaje admitidas son las siguientes:

Tabla 1: Limites para € indice de nivel de voltaje

Nivel de Voltaje Rango admisible
Ao Voltaje .
(Grupo 1 y Grupo 2) % 5.0 %
Medio Voltaje +6.0 %
Bajo Voltaje + 8.0 %

8.3 Cumplimiento del indice de nivel de voltaje en & punto de medicion
La distribuidora cumple con & nivel de voltaje en un punto de medicién cuando e 95% o mas de los

registros de las variaciones de voltaje, en todas y cada una de las fases, en el periodo de evaluacién de
& menos siete (7) dias continuos, s encuentran dentro del rango admisible.

9 PERTURBACION RAPIDA DE VOLTAJE (FLICKER)

9.1 Indice

Se evaluara mediante € indice de severidad por flicker de corta duracion (P..), conforme B norma IEC
61000-4-15" & cual mide la severidad de las variaciones periddicas de amplitud de voltaje a corto plazo,
con intervalos de medicion de 10 minutos:

Py = (003147, , + 0,0525P; + 0,06577; + 0.28P,, + 0,08P, 2
Donde;

P.: Indice de severidad de flicker de corta duracion.
Pou Py, Py Py, Psp: Niveles de efecto flicker que se sobrepasan durante & 0.1%, 1%,
3%, 10%, 5% del tiempo total del intervalo de medicion.

9.2 Limite

B valor fimite para e indice de severidad del flicker de corta duracion 7, en d punto de medicidn
respectivo no debe superar la unidad.’

' IEC 61000-4-15, Testing and measurement technigues— Flickermeter — Functional and design specifications
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9.3 Cumplimiento del indice de flicker en e punto de medicion
La distribuidora cumple con € indice de severidad por flicker de corta duracion P, en wn punto de

medicidn cuando & 95% o mas de s valores registrados, en todas y cada una de Jas fases, en e
periodo de evaluacian no inferior a siete (7) dias continuos, es menor a limite establecido.

10 DISTDRSION ARMONICA DE VOLTAJE

10.1 Indices

Se evaluard kb distorsién arménica individual de voltaje y la distorsion arménica total de voktaje, conforme
las siguientes expresiones:

200

1
] 32 3
th ZOOZ(viH) ( )
Vi
DV == % 100 [%)] (4)
Via
1 =0
T = F_— Z(lf.,qk)z x 100 [%] {5)
k1 N e
Donde:
Viw =  Arménica de voltaje hen el intervalo £ de 10 minutos.”
Vi = Vaior eficaz (rms) de la arménica de voltaje k (para h =23, ....50),

medido cada 3 segundos (i = 1,2, ...,200).

DV =  Factor de distorsion individual de voitaje de la armonica h (para
k=23, ..,50) en d intervalo k de 10 minutos.

THD, Factor de distorsién arménica total de voltaje.

Vi = Vaior eficaz (rms) de la componente fundamental de voltaje en ¢
punto de medicidn.

10.1.1 Limites

Los limites maximos del factor de distorsidn arménica individual de volaje y del factor de distorsion
arménica total de voltaje son los sigulentes:

Tabla 2 Limites maximos de armonicos de voltaje (Vo del voltaje nominal)

! Se considera ¢ limite £, =1 como & tope de irritabilidad asociado a  fluctuacion maxima de luminancia que
puede soportar sin molestia & gjo humano en una muestra especifica de poblacién
2 IEEE Std 519-2014, IEEE Recommended Practice and Requirements for Harmonic Control in Electric power Systems
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Factor de
. . distorsion "
Nivel de Voltaje R THD (%)
individual {% )

Bajo Vokaje 5.0 8.0
Medio Voltaje 3.0 5.0
Alto Voltaje

(Grupo 1) s 23
Alto Voltaje

(Grupo 2) 1.0 1.5

10.2 Cumplimiento de los indices de arménicos en ¢ punto de medicion
La distribuidora cumple con el factor de distorsion armdnica individual de voltaje y con o factor de
distorsién armonica total de voltaje en un punto de medicidn, cuando & 9% o més de los valores

registrados, en todas y cada una de las fases, en e periodo de evaluacion de al menos siete (7) dias
continuos, son menores a los limites Maximos establecidos.

11 DESEQUILIERIO DE VOLTAJE

11.1 indice

H desequilibrio de voltaje en un punto del sistema de distribucion se determinard con d siguiente indice:

Desequilibrio de Voltaje = T x 100 [%] (6)
Donde:

i = Componente de secuenCia negativa de voltaje, determinade comc o
promedio de las medidas registradas (al menos cada 3 segundos) en un
intervalo de 10 minutos,

¥* = Componente de secuencia positiva de voltaje, determinade como & promedio
de las medidas registradas (al menos cada 3 segundos) en un intervalo de 10
minutos,

11.2 Limite

El valor limite para e indice de desequiibro de voltaje en un punto de medicién serd de 2% para todos
los niveles de voltaje.

11.3 Cumplimiento del indice de desequilibrio de voltaje

La distribuidora cumple con € indice de desequilibric de voltaje en un punto de medicion cuando & 95%
0 mas de los valores registrados, en @ periodo de evaluacion no inferior a siete (7) dias continuos, es
menor al fimite maxime establecido,
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12 MEDICION DE LA CALIDAD DE PRODUCTO

121 Implementacion

Para la implementacion de las campafias de medicidn, las distribuidoras deberdn realizar las siguientes
acciones:

a) Establecer un plan anual para las campafias de medicion, que determine la cantidad y los puntos

de la red donde se realizardn las mediciones;

b} Disponer e instalar los equipos de medida y/o analizadores de red necesarios que permitan
evaluar k calidad de producto;

¢) Medir (en todas las fases), registrar y almacenar los datos medidos;
d) Retirar e equipamiento de medicion;

e) Calcular los indices relacionados con & calidad de producto; v,

f) Verificar & cumplimiento de los iimites establecidos.

12.2 Periodicidad

Para cada mes, kB medicion, registro y almacenamiento de los valores en cada punto seleccionado se
efectuard durante un periodo de evaluacion no inferior a siete (7) dias continuos, en intervalos de 10
minutos. Sin perjuicio de lo anterior, la distribuidora podra utilizar los equipos de medida que registren
mediciones en intervalos de 15 minutos, siempre y cuando estos equipos tengan ke capacidad de registrar
todas las variables necesarias para determinar los indices de calidad de producto.

12.3 Seleccidon de puntos

La seleccion de puntos a evaluarse considerara B siguiente tabla:

Tabla 3: Seleccion de puntos para evaluar k& calidad de producto

. Tipo e
Grupo Descripcion Cantldad el
| Barras de salida de Todas las barras de salida de
)l subestaciones de subestaciones de distribucion Anual
1= distribucién AV/MV i) | —
5 Alto Voltaje Todos los consumidores servidos Rriusai
{Grupo 1y Grupo 2) | en alto voltaje
Transformadores de | 0,15% des total_ de_ -
3 distribLcion transformadores de distribucion Mensual
s - (No menos de 5)
05%% del total de consumidores
4 Medio Volkaje servidos en medio voltaje (No Mensual
menos de 5) _
0,01% del total de consumidores |
5 Bajo Voltaje servidos en bajo voltaje (No Mensual
menas de 7} |
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Para todos los grupos antes ctados se evaluard e cumplimiento de b establecido en & numeral 8
respecto del nivel de voltaje. Para el efecto, los equipos y procedimientos deberan cumplir con la norma
IEC 61000-4-11' e IEC 61000-4-30* 0 sus reformas.

Adicionalmente, para los grupos 2, 3 y 4, se evaluara:

a) E cumplimiento de 1o establecido en e numeral 9 respecto de las perturbaciones répidas de
voltaje (flicker). Para o efecto, los equipos y procedimientos deben cumplir con la norma IEC
61000-4-1%5° e [EC 61000-4-30, o sus reformas;

b) E cumplimiento de b establecido en & numeral 10 respecto de los armdnicos de voitaje. Para
efecto, los equipos y procedimientos deben cumplic con & norma IEC 61000-4-7* e IEC 61000-4-
30, 0 sus reformas; v,

¢) E cumplimiento de lo establecido en & numeral il respecto del desequilibric de voltaje. Para el
efecto, ios equipos y procedimientos deben cumplic con la norma IEC 61000-4-30, © sus
reformas.

12.4 Puntos de medicion

Las mediciones de los indices e indicadores se realizaran en Ios siguientes puntos:

= Para los consumidores seleccionados en BY, las mediciones, reglstro y almacenamiento de datos
deberan realizarse en los puntos mas cercanos a los puntos de entrega.

= Para los consumidores seleccionados en MV, las mediciones, registro y almacenamiento de datos
deberan realizarse en Ios puntos de entrega de MV, indistintamente si son medidos en MV o BY.
Para este grupo de puntos, se podrd wtilizar jos TC y TP del sistema comerdial para la obtencidn
de la informacion.

= Para los consumidores seleccionados en AV, las mediciones, registro y almacenamiento de datos
deberan realizarse en los puntos de entrega de AV.

» Para los transformadores de distribucion seleccionados, las mediciones, registro vy
almacenamiento de datos se efectuaran en los bornes de BV.

Los puntos de medicion para cada uno de los grupos se muestran en B siguiente tabla:

Tabla 4: Puntos de medicion para calidad de producte

Punto de

Grupo Descripcion plesst i Indices a medir

Barras de salida de
1 subestaciones de MV Nivel de voltaje
distribucion AV/MV

Consumidores en alto
2 Voltaje AV
(Grupo 1y Grupa 2)

Nivel de vcltaje
Flicker

Armdnicas de voltaje

Desbalance de voltaje |

' IEC 61000-4-1i: Testing and measurement techniques - Voltage dips, short interruptions and voltage variations
immunity tests,
2 IEC 61000-4-30: Power quality measurement methods
3 JEC 61000-4-15: Testing and measurement techniques— Flickermeter — Functional and design specifications
* EC 61000-4-7: Testing and measurement technigues — General guide on harmonics and interharmonics
measurements and instrumentation, for power Supply systems and equipment connected thereto
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Nivel de voltaje
3 Transformado’res de BV Flicker
distribucion Armonicas de voltaje
| Desbalance de voltaje
B Nivel de voltaje
4 Consumidores en MV Fiicker
| medio Voitaje Armonicas de voitaje
| Desbalance de voltale
5 CO”S‘”“\'?S{:J.ZE’” el BV Nivel de voltaje

12,5 Criterios generales para la seleccion de puntos

Para la seleccion de los puntos de medicion, 1as distribuldoras deberan considerar los siguientes criterios:

a)

b)

9
d)

La cantidad de puntos de selecddn en MV y BV deberan dividirse equitativamente a todos los
alimentadores, de tal manera que éstos presenten d menos un punto seleccionado durante o
ano,

fl total de puntos de seleccion en My y BV deben dividirse en forma equitativa considerando ia
cantidad de los consumidores tanto urbanos y rurales.

La seleccion de puntos deberd ser aleatoria,

La seleccion de puntos de medicidn en MV y BY mo deberdn repetirse entre las campanas de
medicion ni entre los pianes anuales de campafias de medicion, hasta dentro de un periodo de
cinco (5) afios, salvo el caso en gue se hayan completado la medicion de todos ios puntos, segun
el grupo que corresponda.

ia seleccion de puntos de medicion en AV deberd considerar que a final de aho todos los
consumidores en AV hayan sido evaluados.

La distrlbuidora deberd prever un conjunto de puntos adicionales de hasta & 10% respecto del
total, los cuales serdn utiizados como puntos de medicion en caso de que ks puntos
seleccionados  originalmente  presenten  impedimentos  para  reallzar  las  mediciones
correspondientes,

12.6 Entrega del plan anual de campaiias de medicién

La distribuidora debera entregar a la ARCERNNR, hasta & Ultimo dia laborable del mes de noviembre de
cada afio, € plan anual de campafias de medicion del afic subsiguiente (enero a diciembre). E plan
deberd contener, a menos, b siguientes aspectos:

a)

b}
q

d)
e)
U]
9

Descripcion de la metodologia utilizada por % distribuidora para la seleccion de ios puntos a
evaluar,

Descripcion de les puntos mensual a evaluarse, en cada campafa de medicion;

Para d caso de bs puntos seleccionados indicar e alimentador & cual s conecta y b ubicacion
dei punto seleccionado;

(dentificaclon de los puntos de seleccién adicionales de medicién;

Detalle y especificaciones de los equipos a utilizarse en las campafias de medicion;
Cronograma de ejecucion de las campafias de medicion; vy,

Respensables y datos de contacto del plan.

La ARCERNNR dispondra de un término méximo de veinte (20) dias para realizar observaciones a plan.
En caso que B ARCERNNR mo s2 pronunciare en e término establecido, la distribuidora procedera a
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impiementar & plan. En caso B ARCERNNR redice observaciones, & distribuidora deberd actualizar e
referido documento y remitir a la ARCERNNR dentro de un término maximo de diez (10) dias. La
distribuidora no podra implementar e plan sin que las observaciones por parte de 8 ARCERNNR hayan
sido subsanadas.

12.7 Actualizacion del plan anual de campafias de medicion

B plan anual de campaias de medicion podra ser sujeto de actualizaciones durante e afio de aplicacion,
conforme B empresa distribuidora b considere pertinente, hasta u" maximo de 2 veces; para el efecto,
la empresa distribuidora debera remitir a b ARCERNNR las justificaciones que motiven la actualizacion del
plan ¥ b propuesta de actualizacion. La actualizacion serd aprobada por parte de fa ARCERNNR previo a
su aplicacién, en un término Maximo de veinte (20) dias, para b cual verificard el cumplimiento de los
numerales 12.5 y 12.6.

12.8 Informe de resuitados

L& distribuidora debera entregar a 8 ARCERNNR, hasta e da veinte (20) de cada mes, un informe con
los resultados obtenidos de la campafia de Medicidn fealizada en & mes precedente. B informe deberd
contener, @ Menos, los siguientes aspectos:

a) Descripcion de los puntos seleccionados en la caMpafia de medicion det mes;

b) Identificacion de las barras de salida de subestaciones de distfibucion AV/MV abjeto de medicion
del mMes;

¢} Detalle de los periodos de evaluacion, variables Medidas v equipos utilizados;

d) Observaciones detectadas en la campafia de medicién, asi como la justificacion de puntos de
seleccién no medidos, cuando corresponda;

e} Calcujo de los indices de la calidad de producto, conforme b establecido en los numerales 8 9,
10, 11;

f) Identificacion de los puntos en los cuales se obtuvo incumplimiento a los §mites establecidos
para la cafidad de producto; vy,

g) Acciones y cronograma de ejecucidn por parte de la distfibuidora para subsanar los
incumplimientos de b calidad de producto en los puntos que cofrespondan.

12.9 Control

La ARCERNNR, en ¢ ejercicio de sus atribuciones, realizard el control del cumplimiento del plan de
campaiias de medicion, asi como kb ejecucién de las caMpafias de Medicion y acciones relacionadas con
ke medicion de la calidad del producto y su posteriof analisis.

CAPITULO III

CALIDAD DEL SERVICIO TECNICO

13 CONSIDERACIONES GENERALES

13.1 Identificacion de las interrupciones

Para d calculo de los indicadores globales e individuales definidos para la evaluacidn de la calidad de
servicio técnico, kb distribuidora debera disponer de fa informacion relacionada a todas las interrupciones,
en, d mengs, los siguientes aspectos:

a) Fecha, hora de inicio y hora de finalizacién de la interrupcion;
b} Duracion, causa y ofigen de b interfupcion;
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¢) Potencia nominal (kVA) desconectada por b interrupcion;
d) Namero e identificacion de los consumidores afectados por la interrupcion; y,
e) Equipos operados a consecuencia de la interrupcion.

13.2 Registro y clasificacion de las interrupciones

Todas las interrupciones deberdn ser tegistradas por B distribuidora de acuerdo a los siguientes
atributos:

a) Por su duracion
e Breves: de duracion igual o menor a tres (3) minutos,
» Latgas: de duracién mayor a tres (3) minutos.

b) Por su origen
» Intemas: originadas en & sistema de distribucion de la distribuidora y de responsabifidad

e b empresa de distribucion.
« Externas: originadas por un generador, por @ transmisor, por suspensiones generales de
servicio, por otra distribuidora o por un consumidor.

€) Por su causa
« Programadas: Mantenimiento, ampliaciones, mejoras, maniobras, otras.
« No programadas: Climaticas, amblentales, fallas en la red eléctrica, terceros, otras.

13.3 Interrupciones a ser consideradas

Para d caledo de los indices e indicadotes de caldad de serviclo técnico, se consideraran todas |as
interrupciones con duracion mayor a tres (3} minutos, incluyendo todas las interrupciones internas ¥
externas, programadas y no programadas. Se excluyen les siguientes:

a) Interrupciones debido a suspensiones generales del servicio;
b) Interrupciones debido a eventos de fuerza mayor o caso fortuito;

¢) Interrupciones de un consumidor en particular causadas por fallas de sus instalaciones o POr
solicitud expresa de éste, siempre y cuando aguellas no afecten a otros consumidores;

d) Interrupciones externas caiculadas individuaimente con la ecuacion (10) que come resutado se
obtenga un valor mayor o igual de 25 minutos de T¥iK,. Este tipo de interrupciones seran
tratadas individuatmente, a fin de determinar las causas y los responsables, en caso Corresponda;

€
e} Interrupciones producidas en BV.

13.4 Determinacion del tipo de alimentador

La determinacion del tipo de alimentador se realizard conforme a lo siguiente:

Tﬂ — RVAIrr_cf | 7
= om,; (7
Donde:
TA = Tpo ¢ alimentador (kVA/km)
kVA;;; = Potendia nominal instalada total de los transformadores de distribucion

del alimentador ", expresado en kVA.
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kamy = Sumatoria de B longitud de linea monofasica, de dos fases y trifasica
del alimentador “;", expresade en km.

Los alimentadores seran clasificados segun la siguiente tabla:

Tabla 5: Clasificacion de los alimentadores

Tipo de alimentador Valor (kVA/km)

Baja densidad TA< 50

Alta densidad TA =50

La distribuidora debera actualizar los valores de TA anualmente y la clasificacion de los afimentadores,
previo a B evaluacion de los indicadores de calidad de servicio técnico.

13.5 Suspensiones Generales del Servicio (SGS)

13.5.1 SGS declarados por e CENACE
Se considera como SGS aquellas interrupciones producto de:

» Deslastre de carga por cumplimiento del esquema de alivio de carga por baj frecuencia;
» Deslastre de carga por actuacion de la proteccion sistémica del SNI:
» Desconexion de carga por racionamientos energéticos.

La calificacidn de las SGS antes descritas, deberd ser realizada por & CENACE y comunicada a b o las
distribuidoras afectadas, y a la ARCERNNR, en un término mdaximo de cinco (5) dias posteriores a su
ocurrencia.

Para las interrupciones debido a Ia e]ecuuon del esquema de alivic de carga por baja frecuencia, o
CENACE debera comunicar, en un término maximo de cinco (5) dias, a todos los participantes del sector
eléctrico pertinentes ya la ARCERNNR, el porcentaje de carga desconectada por la 0 las distribuldoras.

13.5.2 SGS declarado por la ARCERNNR

Pueden ser consideradas como SGS aqueltas interrupciones producto de cbras de expansién (Ingreso de
elementos al SNT, y/o ingreso de centrales de generacidn), sustitucion de equipos en & SNT o trabajos
de mantenimiento programado o emergente del SNT, siempre y cuando se justifique la inevitabllidad de
cortar @ servicio eléctrico. En este caso, & CENACE y/o transmisor deberd remiti b informacion a la
ARCERNNR, dentro de un plazo de hasta diez (10) dias término, que permita comprobar:

» Que la suspension se debe a obras de expansion o reemplazo de equipo del Sistema Nacional de
Transmision;

* Que la suspension se debe a mantenimiento programado © mantenimiento emergente de equipos
del Sistema Nacional de Transmision;
Si existen alternativas, témica y econdmicamente viables, gue permitan evitar la interrupcion; vy,

= Sise han planificado 1as obras de forma de minimizar los tiempos de duracién de ke interrupcién.

La ARCERNNR, en un término mdximo de veinte (20) dias, desde kb recepcién y validacion de la
documentacion presentada, analizard, calificard y comunicara a b distribuidora s b interrupcién se
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considera como una SGS. En caso que B ARCERNNR na se pronunciare en el término maximo definido, I
distribuidora podra excluir la interrupcion imputada del calculo de los indices.

14 INDICADORES GLOBALES

14.1 Indicadores

Los indicadores a calcularse son los siguientes:

a)

b)

Donde;

Frecuencia media de interfupcion (FMiK), e cual representa e promedio de veces que cada kVA
nominal instalado suffid una interrupcion de servicio, durante e periodo de contro] (mensual o
anual), calculado de la siguiente manera:

MK, = 8)
= (8
FMIK = Z FMIK, )

Tiempo total de interrupcién (TTiK), e cual representa e tiempo promedio, expresada en horas,
en que cada kVA nominal instalado estuva fuera de servicio, durante e periodo de control
(mensual o anual), calculado de B siguiente manera:

K, = A 10)
YT RV Ay (
TTIK = ) TTIK, (11)

FMIK, = Frecuencia media de interrupcidn por kVA nominal Instalado por
interrupcion,

TTIK, = Tiempo total de interrupcion por kVA nominal instalado por interrupcion.

kVA, = kVA nominales fuera de servicio en o sistema de distribucion debido a b
interrupcion .

kVA;; = KkVA nomindles totales instalados en la red o alimentador registrados en
d instante de la interrupcion &

t; = Tiempo de duracion de b interrupcion i, en horas.

14.2 Limites

Los valores maximos admisibles de ks indices glabales de calidad del servicio técnico, para un periodo de
evaluacidn de doce (12) meses continuos del afio calendario (enera a diciembre), tendran les siguientes

[imites:

Tabla 6: Limites para b calidad de servicio técnico — indices glabales

( indice Red ‘ Alimentador
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Alta Baia
densidad densidad
FMIK 6.0 7.0 95
TTIK 8.0 10.0 16.0

15 INDICADORES PARA CONSUMIDORES EN AV Y MV

15.1 Indicadores
Se evaluara la calidad de servicio técnico en funcidn de indicadores individuales de acuerdo a las

siguientes expresiones;

a) Frecuencia de interrupciones por consumidor (FIC,), & cual representa & nimero de veces gue
Un consumidor sufrid interrupcion del servicio durante & periodo de control (mensual o anual).

FIC. = Nc (11)

b) Duracion de las interrupciones por consumidor (DIC.), € cual corresponde a la sumatotia de las
duraciones individuales en horas de todas las interrupciones del suministro de electricldad que
afectaron a consumidor ¢ durante el periodo de control (mensual o anual).

DIC, = Z'k, X te (12)
Donde:
Nc = Nimero de interrupciones que afectaron al consumidor ¢, durante e
perinde de control.
i = Tiempo, en horas, de duracién de la interrupcidn i del consumidor c.
k; = Factor de ponderacion de Ias interrupCiones:

k; = 1,0 para interrupciones no programadas

k; =05 para interrupciones programadas para e Mantenimiento o
ampliacion de las redes; siempre que hayan sido notificadas a los
consumidores con una anticlpacién minima de veinticuatro (24) horas,
con horas precisas de inicio y culminacion de trabajos,

k; =0 para interrupciones solicitadas por € consumidor, siempre y
cuando no afecten a otros consumidores y sean coordinadas con la
distribuidora,

15.2 Limites

Los valores maximos admisibles de los indicadores individuales de calidad del servicio técnico, para un
periodo de control de doce (12) meses continuos del afio calendario (enero a diciembre), tendran los
siguientes limites:

Tabla 7: Limites para b calidad de servicio témico — indicadores individuales
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L 1CIN [
T FRGIA N EM
Tipo de Consumidor g L
por nivel de voltaje Lim FIC, Lim DIC..
Alto Voltaje
|_(GﬂP_° 1y Grugo 2) e _ e
Medio Voltaje 8.0 100

16 EVALUACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO TECNICO

16.1 Supervision y control mensual

ta ARCERNNR supervisard y controlard mensualmente & valor de los indices de calidad de servicio
técnico a través del ADMS. Sin perjuicio de lo anterior, la ARCERNNR podra solicitar, cuando considere
oportuno, informes mensuales, 0 anual, directamente a las distribuidoras.

16.2 Evaluacidn y control anual

La ARCERNNR controlara e cumplimiento de los indicadores de calidad de servicio téenico a traves del
ADMS, y en caso encontrare inconformidades, inconsistencias y/o incumplimientos, podd ejecutar las
acciones y sanciones que le faculta la normativa vigente.

La ARCERNNR, como méximo, hasta @ dltimo dia laborable del mes de enero del afio subsiguiente a afio

de evaluacidn, notificaré a las empresas distribuidoras los indices resultantes del afio anterior, ¥ en caso
de incumplimientos, iniciard & procedimiento sancionatorio segun la nOrmativa vigente aplicable,

CAPITULO IV

CALIDAD DEL SERVICIC COMERCIAL

17 PORCENTAJE DE ATENCION Y CONEXION A NUEVOS SUMINISTROS

17.1 Indice de atencién a nuevos suministros

Evalda & nimero de nuevos suministros © ampliaciones de carga existente que fueron atendidos dentro
de los plazos maximos establecidos en la regulacion de distribucion y comercializacion, desde que g
sollcitante presenta ke solicitud de servicio eléctrico hasta que la distribuidora emite kb factibiidad de
servicia, conforme & siguiente indice:

Sa
ANS= —x 100 % ‘13
= o] (13}
Donde:
ANS = Porcentaje de atencién a nuevos suministros o ampliaciones de carga
existente en los plazos maximes establecidos en regulacion.
Sa = Nimero de nuevos suministros atendidos dentro de los plazos maximos

establecidos en regulacion.

Ns = Nimero total de solicitudes de nuevos suministros durante & mes de
evaluacion,

Se incluyen todos los Muevos suministros en BY, MV y AV.
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Aguellas atenciones iniciadas en & mes n cuyd resolucién concluya en & mes R+ 1, considerando los
términos méaximos establecidos en la regulacidn, ro seran consideradas para & clculo del ANS del mes
n; sin embargo, deberdn ser consideradas para e célculo del indice en d mes n+ 1.

H porcentaje limite minimo permitido es de noventa y cinco por ciento (95%).

17 .2 lIndice de conexion de nuevos suministros

Evalla & nimero de nuevos suminisiros en BV que fueron conectados a B red de distribucion dentro de
los plazos maximos estableddos en b regulacién de distribucion y comercializacién, desde que o
solicitante provea d sitio adecuado y accesble para kb instalacion det sistema de medicion hasta b
conexién o energizacion. En caso no sed necesaric adecuaciones por parte del solicitante @ tiempo =
contard desde i factibilidad del servicio. El indice es € siguiente:

Sc
CNS= —x 100 [9 14
Vs [%] (14)
Donde:;
CNS = Porcentaje de conexion a nuevos suministros et los plazos maximos
establecidos en regulacion.
¢ = Nimero de nuevos suministros conectados en BV dentro de los plazos

maximos establecidos en regulacion.

Ns = Nimero total de solicitudes de nuevos suministras en BV durante & mes
de evaluacion.

Para los nuevos consumidores o ampliaciones de carga existente conectados en MV y/o AV se evaluaran
de manera individual conforme los plazos y disposiciones establecidas e la regulacién de distribucion y
comercializacion,

Aquellas conexiones iniciadas en & mes n cuya resolucion concluya e & mes n+1, considerando los

términos maximos establecidos en la regulacion, no serdn consideradas para d calculo del CNS del mes
n; sin embarga, deberan ser consideradas para & calculo del indice en & mes n+1.

B porcentaje imite minimo permitido es de noventa y cinco por ciento {95%o).

18 PORCENTAJE DE ERRORES EN LA FACTURACION

18.1 iIndice

Evalia b calidad de facturacidn, mediante & ndmero de facturas ajustadas debido a efores en la toma
de lectura yen d proceso de facturacion, conforme d siguiente indlce:

PEF= ;—zx 100 %) (15)
Donde:
PEF = Porcentaje de errores de facturacion.
Fa = Numero de facturas ajustadas durante e mes de evaluacion debido a
errores en la toma de lectura o en el proceso de facturacion.
Ne = Namero total de facturas emitidas durante & mes de evaluacion.
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En & Ne se incluyen todas las facturas emitidas de todos los consumidores en BY, MV y AV, inclusive s
en un determinado caso se emiten dos o mas facturas & mismo consumidor, en & mismo perfodo de
evajuacion.

18.2 Limite

B valor limite maximo del PEF es de cero punto cuatro por ciento (0.4%4).

19 TIEMPO PROMEDIO DE RESOLUCION DE RECLAMOS

19,1 Indice

Evalia & tiempo promedio en dias & e cual b distribuidora resonio ios reclamos recibidos de cualquier
tipo, segln se define en b regulacidn de reclamos, conforme e siguiente indice:

v Ta
reg = 214 (16)
Donde:
TPR = Tiempo promedio de resolucion de reclamos
T = Tiempo, e dias, en el cual se resolvid & reclamo i
Ret = Nimero de reclamos rechidos en & mes n y mes n-1, cuando

corresponda

Se incluyen todos ios reclamos: técnicos, comerciaies y dafos a equipas.

Aquellos reclamos recibidos en @ mes n auya resoiucion concluya en & mes n+l, considerando  los
términos maximos establecidos en b Tegulacion de atencién a reclamos, no seran considerados para el
calcuto del TPR del mes n; sin embargo, deberdn ser considerados para el cdlaulo del indice en & mes
n+l.

19.2 Limite

Los valores limite maximo del TPR son:

Limite maximo
| (dias habiles)
Técnicos y Comerciales 5

Tipo de Reclamo

Daros a Equipos 17

20 PORCENTAIJE DE RESOLUCION DE RECLAMOS

20.1 Indice
Eval(ia la cantidad de redamos en € cual fa distribuidora resolvié ios reclamos recibidos de cuaiquier tipo,

sequn se define en la regulacion de reclamos, dentro de los plazos estabiecidos para cada tipo de
reclamo, conforme € siguiente indice:

Rer g
PRI = — x 100 [%] {27
et
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Donde:
PRR = Porcentaje de resolucion de recamos
Rer = Nimero de reclamos resueltos, dentro de los plazos establecidos para
cada tipo de reclamo, en & mes ny mes n-1, cuando corresponda
Ret = NOmero de reclamos recibidos en & mes n y mes n-1, cuando
corresponda

Se incluyen todos los reclamos: técnicos, comerciales y dafios a equipos.

Aguellos reclamos recibidos en & mes n cuya resolucion concluya en & mes n+1, considerando Ios
términos maximos establecidos en la regulacion de atencidn a reclamos, no serdn considerados para o
calculo del PRR del mes m; sin embargo, deberdn ser considerados para  calculo del indice en & mes
n+l,

20.2 Limite

El valor limite minimo permitido de! PRR es del noventa y ocho por ciento (98%).

21 PORCENTAJE DE RECONEXIONES DEL SERVICIO

21.1 Consideracion

Mide d tiempo maximo, en horas, en que la distribuidora debe restablecer @ servicio suspendido por
fata de pago. B plazo empieza a contar una vez s compruebe que & consumidor haya cancelado su
deuda. En caso de que & consumidor haya efectuado el pago pasadas las 17h00, @ plazo empezara a
Contar & partir de la primera hora laboral del dia siguiente.

Tiempo

S maximo
Urbano 10 h
Rural 24 h

21.2 indice

Evalia la cantidad de reconexiones del servicio suspendido por fata de pago, conforme @ siguiente
indice:

PRS o 100 % 18
= ——X
- (%] (18)

Donde:

PRS = Porcentaje de reconexiones de servicio

Rse = Nimero de reconexiones efectuados, dentro de los plazos establecidos en

& numeral anterior, en el mes ny mes n-1, cuando corresponda
Req = Nimero de reconexiones requeridos en & mes n y mes n-1, cuando

corresponda

Aquellas reconexiones requeridas en @ mes n cuya resolucion concluya en el mes n+1, considerando los
términos maximos establecidos en @ numeral anterior, no seran consideradas para e calculo del PRS del
mes n; sin embargo, deberan ser consideradas para € calculo del indice en e mes n+1. P
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21.3 Limite

& valor limite minimo permitido del PRS es del noventa y cinco por dento (95%),

22 PORCENTAJE OE RESPUESTA A CONSULTAS

221 Consideracion

{a distribuidora deberd dar respuesta a las personas, indistintamente si son o no consumidores, respecto
de las consultas relacionadas con los servicios que ésta presta. Para & efecto, todas Jas consultas
deberdn ser registradas en & sistema informatico respectivo.

Bl tiempo ce atencidn abatca desde € momento en que B distribuidora ingresa b consulta hasta que
ésta haya sido solventada. La distribuldora dara respuesta por € medio que estime conveniente, y debera
existir una constanda verificable de b respuesta,

La distribuidora podrd requerir informacion adicional a B persona que realiza la consulta. Bn estos casos,
d plazo comenzard a contabilizarse a partir del registro de la consulta junte con fa informacion requerida
y validada por B empresa.

B térMino maximo de respuesta es de cinco (5) dias.
22.2 iIndice

Evalla e porcentaje de consultas que han sido respondidas por la distriblidora dentre del plazo
establecido en e numeral anterior, conforme € siguiente indice:

Cr
PRC= =% 100 [%] (19)
Donde:
PRC = Porcentaje de resolucion de consultas.
Cr = Nimero de consuitas respondidas, dentro del plazo establecido, en & mes
ny Mes n-1, cuando corresponda.
ct = NUumero de consultas recibidas en & mes n y mes n-l, cuando

corresponda.
Aquellas consuftas recibidas en & mes n cuya resolucion conCluya en € mes n+1, considerando d

término maximo establecido en el numeral 22.1, no serdn consideradas para d calculo del PRC det mes
n; sin embargo, deberdn ser consideradas para € calculo del indice en d mes nt 1.

22.2.1 Limite

8 valor limite miniMo permitido det FRC es del noventa y ocho por Ciento (98%).

23 SATISFACCION DE CONSUMIOORES

23.1 Aspectos Generales

La distribuidora deberd realizar, al Menos una vez por ano, una encuesta entre los consumidores
ublcados en su area de servicio.

8 nimero de consuMidores a ser encUestados, seran selecclonados de tal forma que la muestra sea

estadisticamente representativa; considerando los diferentes tipos de Consumidores, los niveles de voltaje
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y ka densidad de las zonas geograficas. La muestra a ser encuestada, serd puesta a consideracidn de b
ARCERNNR para la aprobacion de la misma, por b menos treinta (30) dias antes de ka fedha de inicio de
las encuestas. ARCERNNR, en coordinacion con kb empresa distribuidora, realizard e control de b
ejecucion de las encuestas.

El formato, contenido y valoracién de la encuesta, asi como los procedimientos de detalle se regird
conforme la regulacion expedida para e efecto.

23.2 Indice

Para evaluar k satisfaccion de los consumidores en su conjunto, e utilizard & siguiente indice:

Cs
ISC=—x 100 [%] (20)
Ce
Donde:
IsC = Indice de Satisfaccién a Consumidores.
Cs = Nimero de consumidores, de todos los encuestados, satisfechos por d
servicio prestado por la distribuidora.
Ce = Nimero de consumidores encuestados.

23.3 Limite

Se considerard que la distribuidora cumple con este indice cuando € valor sea igual o mayor a 90%.

24 EVALUACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO COMERCIAL

24.1 Informe de resuitados

El periodo de evaluacion de los indices establecidos para b calidad del servicio comerdal sera mensual.
La distribuidora debera entregar a la ARCERNNR hasta e dia veinte (20) de cada mes, el informe con los
resultados obtenidos de la evaluacion de los indices de servicio comercial realizado en e mes precedente,

a excepcion del indice de satisfaccion al consumidor, La evaluacién de este Ultimo indice se regira
conforme la regulacion expedida para € efecto.

CAPITULOV
REGIMEN DE SANCIONES POR INCUMPLIMIENTO DE LA CALIDAD DEL SERVICIO
25 SEGUIMIENTO

La ARCERNNR dard seguimiento al cumplimiento de los limites de cada uno de los indices e indicadores
de calidad del servicio, de manera mensual o anual, segin corresponda.
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26 INCUMPLIMIENTO DE LOS INDICES DE CALIDAD DE PRODUCTO
26.1 Incumplimiento parcial

26.1.1 Incumplimiento de indices de calidad a Consumidores en AV

La ARCERNNR en funcién del informe mensual que entregue la distribuidora y de las acciones de controt
pertinentes, segin lo establecido en I3 presente regulacion para la calidad de producto, determinara e
cumplimiento o No de los indices para la calidad de producto para b o5 puntos seleccionados en ese mes
para los consumidores en AV.

En caso de determinar incumplimientos de los indices de calidad de producto para los consumidores en
AV, b ARCERNNR iniciard € proceso de imposicion de sancion a B distribudora par cada indice
incumgplide, mismo que, de s& & caso, se establecera a lb distribuidora una sancion de 20 SBU por
consumidor y por indice Incumplido,

Sin perjuicio de lo anterior, b distribuidora deberd implementar las acciones para subsanar los
tncumphmlentos en los puntos de medicion en AV. Las acciones a ejecutar no podran exceder un término
maximo de ciento veinte (120) dias contados desde kb notificacién de la resolucidn de la sancion. En caso
la distribuidora requiera un plazo Mayor para iMplementar las acciones correctivas, ésta debera solicitar
la ampliacion de plazo a |8 ARCERNNR con al Menos 30 dias de anticipacion a la fecha de cutminacion del
plazo original, indicando las razones que justifiquen su extension.

Una vez ejecutadas las acciones correctivas, la distribuidora deberd, en cada punto de AV que preserto
incumplimientos, verificar e informar a la ARCERNNR que € incumplimiento ha sido corregido mediante B
medicion conforme o establecido en & numerat 12 de b presente regulacion. En caso que, B calldad de
producto en los puntos de AV del Mes evaluado no hubiere sido subsanada, se considera que la
distribuidora mcumple de manera reincidente, por 10 que b ARCERNNR iniciard € DTOCEdImIEntO de
imposicién de sancidn a b distribuidora, mismo que, de ser @ caso, se establecerd una sancion de 30
SBU por cada consumidor y por indice incumplido. La distribuidora debera aplicar nuevamente o
establecido en ¢ parrafo anterior.

26.1.2 Incumplimiento de indices de calidad a Consumidores en BV, MV, barras de sallda de
subestaciones y transformadores de distribucion

La ARCERNNR en funcion del informe mensuai que entregue B distribuidora y de las acciones de controt
pertinentes, segin b establecido en 1 presente reguacidn para la calidad de producto, determinara el
cumplimiento o no de los indices para la calidad de producto para B |05 puntos seleccionados en ese mes
para Jos consumidores de BV, MV, barras de salida de subestaciones y transformadores de distribucion.

En caso existan incumplimientos en une o varios indices, segdn corresponda, la ARCERNNR iniciard e
procedimiento de imposicion de sancién a fa distribuidora por cada indice incumplido, mismo que, de ser
e caso, se establecera a la distribuidora una sancidn de 20 SBU por cada indice mcump|ido, mu|t|plicado
por los factores de ajuste establecldos en & numeral 263 El procedimiento de imposicidon de sancion se
regira conforme | regulacion expedida para & efecto.’

Sin perjuicio de ko anterior, la distribuidora debera implementar las acciones para subsandr los
incumplimientos en los puntos de Medicion identificados. Las acciones a ejecutar no podran exceder un
término maximo de ciento veinte (120) dias contados desde la notificacion de b resolucién de la sancion.
n caso la distribuidora requiera un plazo mayor para implementar las acciones de mejora, esta debera
solicitar la ampliacidn del término a b ARCERNNR con a menos treinta (30) dias de anticipacion a
fecha de culminacién del plazo original, indicando las razones que justifiquen su extension.

! Regulacion No. ARCONEL 002/17, o sus reformas.
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Una vez ejecutadas las acciones correctivas, b distribuidora debera, en cada punto que presentd
incumplimientos, verificar e informar a la ARCERNNR que & incumplimiento ha sido corregido mediante b
medicidn conforme lo establecido en & numeral 12 de la presente regulacién. En caso que, b calidad de
producto en los puntos seleccionados de! mes no hubiere sido subsanada, se considera que b
distribuidora incumple de manera reincidente, por lo que ARCERNNR iniciara @ procedimiento de
imposicion de sancion a la distribuidora por cada indice incumplido, mismo que, de ser d caso, se
establecera una sancion de 30 SBU por cada indice incumplido, muiltiplicade por los factores de
ponderacion del numeral 26,3, La distribuidora deberd aplicar nuevamente b establecido en o parrafo
anterior,

26.2 Incumplimiento reiterado

Se considera que b distribuidora incurre en un incumplimiento reiterado de los indices de calidad de
producto cuando, luego de cumplido e plazo para efectuar las acciones correctivas, producto de fa
sancién por reincidencia al incumplimiento parcial de los indices, no iogra solventar ios incumplimientos
en los puntos identificados, En este caso, la ARCERNNR iniciard @ procedimiento de imposicion de
sancion & ia distribuidora por cada indice incumplido, mismo que, de ser & caso, se establecerd una
sancion de 30 SBU por cada indice incumplide, multiplicado por los factores de ajuste del numeral 26.3,
Para @ caso de consumidores en AV, se establecerd una sancion de 30 SBU por cada consumidor y por
indice Incumplido. Sin perjuicio de lo anterior, b distribuidora deberd implementar nuevamente acciones
para subsanar los Incumplimientos en Jos puntos de medicidn, conforme b establecido en los numerales
anteriores,

La reincidencia sera sancionada con 40 SBU, multiplicado por los factores de ajste dei numeral 26.3.
Para € caso de consumidores en AV, se establecera una sancion de 40 SBU por cada consumidor v por
indice incumpilido.

26.3 Factores de ajuste

Para estabiecer b sancién a la distrlbuidora, se considerara lo siguiente:

a) Factor de ajuste 1 (FA1): Relacionado con e porcentaje de puntes incumplidos sobre e
conjunto de puntos seleccicnados mensual;

Tabla 8: Factor de ajuste — FAl

Porcentaje de puntos con
incumplimientos sobre el conjunto de FAl
puntos seleccionades mensuai (P4 )

Mayor a 0y menor o igual a 5

Mayor a 5y menor o igual a 20

Mayor a 20 y menor o igual a 40

Mayor a 40 y menor o igual a 60

Mayor a 60 y menor ¢ igual a 80

bW =9

|  Mayor a 80 y menor o igual a 100

b) Factor de ajuste 2 (FA2): Relacionado con la facturacion mensual por & servicio eléctrico, b
cual valora la incidencia sobre la facturacion promedio de b empresa respecto de la sancion.

Tabla 9: Factor de ajuste — FA2

Rango de facturacion mensual (MUSD) FA2
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Menor o igual a 2 0.25
Mayor a 2 y menor o igual a & 05
Mayor a & y menor o igual a 11 _1
Mayor a 11 y menor o igual a 20_ = IE -
= Méyor a 20 ; 25

26.4 Monto Total

Se calculard conforme la siguiente expresidn:

Monto Total= A X SBU x FAL X FA2 |USD] (21)
Conde:
A = Puede ser 20, 30 0 40, segln corresponda la categorizacion de b sancidn
(leve, grave, reincidente o reterado)
5B = Valor en USD del Salario Basico Unificado del afio de ocurrencia del
incumplimienta.
FAl = Factor de ajuste 1
Fa?2 = Factor de ajuste 2

27 INCUMPLIMIENTO DE LOS INDICES DE CALIDAD DE SERVICIO TECNICO
27.1 Incumplimiento parcial

27.2 Incumplimiento parcial de indices globales

La ARCERNNR en funcién de las acciones de control pertinentes, segln b estabiecido en b presente
regulacion para la calidad de servicio témico, determinara e cumplimiento o no de ks indices globales
para la calidad de servicio técnico.

En caso de la determinacion de incumplimientos en uno ovarios indices globales (red y/o alimentadores),
la ARCERNNR iniciard e procedimiento de imposicion de sanclon a la distribuidora por cada indice
incumplido, mismo que, de ser e caso, se establecera una sancion de 20 SBU por cada indice incumplido.
B procedimiento de imposicion de sancion se regird conforme la regulacion expedida para e efectn.’

Sin perjuicio de lb anterior, b distribuidora debera implementar las acciones para subsanar €
incumplimiento de los indices de servicio técnico. Las acciones a ejecutar no podran exceder un término
maximao de ciento veinte {120) dias contados desde & notificacién de b resolucion de la sancién. En caso
b distribuidora requiera un plazo mayor para implementar IBs acciones de mejora, ésta debera solicitar la
ampliacién de plazo a la ARCERNNR con al menos 30 dias de anticipacion a e fecha de culminacion del
plazo ariginal, indicando las razones que justifiquen su extension.

En & siguiente evaluacion anual, b ARCERNNR verificard & cumplimiento de los indices de servicio
técnico. Bn caso no hubieren sido subsanados, se considera que la distribuidora incumple de manera
reincidente, por b que B ARCERNNR iniciara el procedimienta de imposicion de sancion a la distribuidora

! Regulacion No. ARCONEL 002/17, o sus reformas.
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por cada indice incumplido, mismo que, de ser  caso, se establecerd una sancion de 30 SBU por cada
indice incumplido. La distribuidora debera aplicar nuevamente b establecido en o parafo anterior.

27.2.1 Incumplimiento parcial de indicadores individuales

La ARCERNNR en funcion de las acciones de control pertinentes, segin b establecido en fa presente
regulacién para b calidad de servido técnico, determinard e cumplimiento o no de los indicadores
individuales para la calidad de servicio técnico.

fn caso de kb determinacion de incumplimientos en uno o varios indicadores individuales, la ARCERNNR
inidara e procedimiento de imposicion de sancion a la distribuidora por cada indicador incumplido,
mismo que, de ser & caso, se establecerd una sancién de 20 SBU pof cada indicador mcumpitdo Y por
cada consumidor & cual se le incumplio. B procedimiento de imposicion de sancidn se regira conforme b
regulacion expedida para d efecto,’

Sin perjuicio de lo anterior, b distribuidora debera implemental las acciones para subsanar €
incumplimiento de los indicadores individuales, mismas que podran estar relacionadas con las acciones de
mejora de los indices globales. Las acciones a ejecutar No podrén exceder un término maximo de ciento
veinte (120} dias contados desde b notificacion de b resolucion de b sancidn. En caso la distribuidora
requiera un plazo mayor para implementar las acciones de mejora, ésta deberd solicitar ' ampliacidn de
piazo a kb ARCERNNR con al menos 30 dias de anticipacion a b fecha de culminacion del plaza original,
indicando las razones que justifiguen su extensién.

n ka siguiente evaluacidn anual, 8 ARCERNNR verificard & cumplimiento de los indicadores individuales.
En caso no hubieren sido subsanados, se considera que ka distribuidora reincide € incumplimiento, por b
que la ARCERNNR iniciara e procedimiento de imposicion de sancién a la distribuidora por cada indicador
incumplido, mismo que, de ser d caso, se establecerd uma sancién de 30 SBU por cada indicador
incumplido y por cada consumidor al cual se le Incumplié. La distribuidora deberd aplicar nuevamente b
establecido en d parrafo anterior,

27.3 Incumplimiento reiterado

Se considera que [ distribuidora incurre en un incumplimiento reitefado de los indices o indicadores de
calidad de servicio tecnico cuando, luego de cumplido & plazo para efectuar las acciones correctivas,
producto de B sancién por reincidencia a incumplimiento parcial de los indices o indicadores, no logra
solventar fos incumplimientos identificados. En este caso, B ARCERNNR iniciard o procedumlento de
imposicion de sancién a kb distribuidora por cada indice o indicador incumplido, mismo que, d& ser e
caso, £ establecera una sancion de 30 SBU por cada indice incumplido o por indicador a cada
consumidor al cual se ke incumplio, segin corresponda. Sin perjuicio de b aNterior, B distribuidora
debera implementar nuevamente acciones para subsanar los incumplimientos, conforme b establecido en
los numerales anteriores.

la reincidencia sera sancionada con 40 SBU por cada indice incumplido o por indicador a cada
consumidor al cual se ke incumplio, seglin coffesponda.

28 INCUMPLIMIENTO DE LOS INDICES DE CALIDAD DE SERVICIO COMERCIAL

28.1 Incumplimiento parcial

La ARCERNNR en funcién del informe mensual que entregue k distribuidora y de las acciones de control
pertinentes, segin b establecido en b presente regulacion para k8 calidad de servicio comercial,
determinara el cumplimiento o no de los indices para b calidad de servicio comercial,
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En caso de k determinacion de incumplimientos en uno o varios indices, la ARCERNNR iniciara o
procedimiento de imposicion de sancién a b distribuidora por cada indice incumplido, mismo que, de ser
¢ caso, se establecera una sancién de 20 SBU por cada indice mcumpudo B procedmiento de
imposicidn de sancién s regira conforme la regulacion expedida para € efecto.

Sin perjuicio de b anterior, la distfibuidora deberd implementar las acciones para subsanar €
ncumplum|ento de los indices de servicio comercial Las acciones a ejecutar no podrdn exceder un
término maximo de sesenta (60) dias contados desde B notificacion de la resolucidn de la sancidn. En
caso la distribuidora requiera un plazo mayor para implementar jJas acciones de mejora, €sa debera
solicitar k8 ampliacion de plazo @ B ARCERNNR con ad menos 30 dias de anticipacion a | fecha de
culminacion del plazo original, indicando las razones que justifiquen su extension.

Una vez cumplido & plazo antes teferido, ta ARCERNNR verificarda & cumplimiento de jos indices de
calidad comercial. En ¢aso no hubieren sido subsanados, se considera que i distribuidora incumple de
manera reincidente, po b que b ARCERNNR iniciard el procedimiento de imposicion de sancidn a la
distribuidora por cada indice incumplide, misme gue, de ser @ caso, se establecera una sancion de 30
SBU por cada indice incumplido. La distribuidora deberd replicar nuevamente o establecido en & parrafo
anterior,

28.2 Incumplimiento reiterado

Se considera que B distfibuidora incurre en un incumpliendo reiterado de los indices de caidad de
servicio comercial cuando, luego de cumplido & plaze para efectuar las acciones de mejora, producto de
Iy sancion por reincidencia al incumplimiente parcial de los indices, no logra solventar los mCUmphmrentos
en los indices identificados. En este caso, la ARCERNNR iniciard @ procedimiento de imposicion de
sancién a ka distribuidora por cada indice incumplido, mismo que, de ser € caso, se establecera upa
sancion de 30 SBU par cada indice incumplido. Sin perjuicic de lo anterior, | distribuidora debera
implementar nuevamente acciones para subsanar los indices incumplidos, conforme o establecido en los
numerales anteriores,

La reincidencia serd sancionada con 40 SBU por cada indice incumplido.

CAPITULOVI

CALIDAD RESPDNSABILIDAD DEL CONSUMIDOR

29 DISTORSION ARMONICA DE CORRIENTE

29.1 Indices

Se evaluara a distorsion armonica individual de corriente y b distorsidn de demanda total, conforme los
siguientes indices:

20()

1 2
hie = [555 3 () (22)
3 =1
b

b
,l

! Regulacion No. ARCONEL 002/17, o sus reformas.
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50
1

TOD, =5 Z(f,,',,)z x 100 [%] (24)
el b=
Donde:
fo = Armoénica de corriente h en € intervalo k de 10 minutos.!
Iy = Valor eficaz {rms) de la armonica de corriente h (para h = 2,3, ...50),
medido cada 3 segundos {para i = 1,2,3, ... ,200).
Dlyy, = Factor de distorsidn individual de comiente de B armédnica h (para
h=23 ..50) en d intervalo k de 10 minutos.
TDD, = Factor de distorsion de demanda total (armdnicos de corriente).
Iha = Valor eficaz (rms) de fa componente fundamental de corriente (60 Hz).

29.2 Limites

Los limites de distorsion armdnica individual de corriente y distorsion de demanda tota son los
siguientes:

Tabla 10: Niveles maximos de distorsion armanica de corriente!

Nivel maximo de armdnicos impares 2
° de la corriente méaxima de demanda)

lecll, 3<h<1l | 11Sh<17 | 175h<23 | 2Z<h<35 | 35<h<50 TDD
<20° 4,0 2,0 1,5 06 0,3 5,0
20<50 7.0 3,5 2,5 1,0 0,5 8,0 1
50<100 10,0 45 40 1,5 0,7 12,0
100<1000 12,0 5,5 5,0 2,0 1,0 15,0
>1000 15,0 | 7,0 6,0 25 1.4 20,0

® Los limites para armonicos pares corresponden a 25% de ks limites indicados en k tabla

® Todos 105 equipos estdn limitados a estos valores de distorsion de corriente, donde: lec= corriente
méxima de corto circuito en e PCC? vy, 7, = corriente maxima de carga a frecuencia fundamental (60 Hz).

29,3 Maediciones

La distribuidora determinara, a su criterio, |8 muestra mensual de puntos a fin de evaluar b calidad de b
carga.

! IEEE Std 519-2014, IEEE Recommended Practice and Requirements for Harmonic Contral in Electric Power Systems -
2 pCC: Punto de comUn acoplamiento (por sus siglas en inglés) / Al
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Las mediciones de la muestra mensual se efectuaran en & punto de comun acoplamienta (PCC, por sus
siglas en inglés). Para los puntos seleccionados en BY y MV @ PCC comesponde a punta del sistema de
distribucion mas cercano al consumidor de B muestyva y donde otras consumidores se canectan a b red.
Paa los puntos seleccionados que corresponden a los usuarios en AV, @ PCC se ubica en € lado de alta
del transformadar.

En caso que un consumidor, de cualquier nivel de voltaje, se canecte d sistema de distribucion a través
de un transformador exclusivo para su conexion, d PQC se ubica en d lado de alta del transformador.

La distribuidora notificars a B ARCERNNR los puntos seleccionados para medicion de calidad por lo
menos dos (2) meses antes de efectuar las mediciones.

los equipos de medida yfo anadizadores de red necesarios para realizar las mediciones deberan cumpliy
con los requerimientos de las normas IEC 61000-4-7' e IEC-61000-4-307%, o sus reformas. Para cada mes,
b medicién, registro y aimacenamiento de los valores de cada punto seleccionado se efectuara durante
un periodo de evaluacion no inferior a siete (7) dias continuos, en intervalos de 10 minutos.

Sin perjuicio de lo anterior, kb distribuidora podrd utifizar los equipos de medida que registren mediciones
en intervalos de 15 minutos, siempre y cuando estos equipos tengan b capadidad de registrar todas las
variables necesarias para determinar los indices.

29.4 Cumplimiento de los indices de armonicos el punto de medicion

B consumidor cumple con el factor de distorsion arménica individual de comente y con e factor de
distorsién de demanda total en @ punto de medicidn, cuando el 95% o mas de los valores registrados, en
e periodo de evaluacién de & menos siete (7) dias continuos, se encuentran dentro de los limites
definidos en la Tabla 10.

30 SEGUIMIENTO DE LOS ASPECTOS DE CALIDAD RESPONSABILIDAD DEL CONSUMIDOR

los consumidores que incurran en incumplimientos respecto de las exigencias determinadas para &
calidad responsabilidad del consumldor, deberdn realizar las acciones necesarias de correccion para
solventar los incumplimientos. Para o efecto, & distribuidora deberd notificar & incumplimiento
respectivo d consumidor a la brevedad posible.

B consumidor dispandra de un término de treinta (30) dias, contados desde kb notificacion por parte de
la distribuidora, para determinar las acciones necesarias de correccion de los incumplimientos de las
indices y el plazo de implementacion. 8 consumidor deberd implementar las acciones de coreccion e
informara a b distribuldora de la conclusidn del mismo.

La distribuidora dentro ded término de treinta (30) dias para verificar que & incumplimiento ha sido
subsanado, para lo cual deberd efectuar las mediciones conforme e numeral 29.3. En caso que [os
resultados de las mediciones antes indicadas determinen que & incumplimienta persiste, b distribuidora
podra imponer las sanciones que k facukta, segin b establecido en € contrato de suministro suscrito con
g consumidor. Sin perjuicio del establecimiento de | sancidn, el consumidor debera replicar €
procedimiento descrito en @ presente numeral,

La ARCERNNR, cuando considele necesario y oportuno, podrd solicitar a B distribuidara un informe de
evaluacion realizado a los consumidores.

! [EC 41000-4-7, Testing and measufement techniques — Genefal guide on hafmoncs and interharmonics
measurements and instruMentation, for power supply systems and equipment cOnnected thereto.
2 IEC 41000-4-30, Power quality measurement methods.
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CAPITULO VIO

DISPOSICIONES COMPLEMENTARIAS

31 DISPOSICIONES TRANSITORIAS

PRIMERA.- Apiicacion del Régimen de Sanciones por Incumplimiento de la Calidad del
Servicio

Se establecen plazos para @ cumplimiento de f calidad de la informacién y del cumplimiento de los
Indices e indicadores de calidad, segun corresponda, de coPformidad a las tablas siguientes:

Tabla 11: Plazos para € cumplimiento de b calidad de producto

1, Bajo Voltaje

Fecha de cumplimiento de
calidad de informacion

Fecha de cumplimiente del
indice

Nivel de Voltaje

31 de diciembre de 2020

30 de junio de 2021

Flicker

31 de diciembre de 2020

31 de diciembre de 2021

Armonicas de
voltaie

31 de diciembre de 2020

Desbalance de
Voltaie

2. Medic Voitaje

31 de diciembre de 2021

31 de diciembre de 2020

30 de junio de 2021

Fecha de cumplimiento de
calidad de informacion

Fecha de cumplimiento del
indice

Nivel de Voltaje

31 de diciembre de 2021

31 de diciembre de 2022

Flicker

31 de diciembre de 2021

31 de diciembre de 2022

Armadnicas de
voltaie

31 de diciembre de 2021

31 de diciembre de 2022

Desbalance de
voltaje

31 de diciembre de 2021

31 de diciembre de 2022

3, Aito voitaje
(G1y G2)

Fecha de cumplimiento de
calidad de informacion

Fecha de cumplimiento del
indice

Nivel de Voltaje

31 de diciembre de 2020

31 de diciembre de 2021

Flicker

31 de diciembre de 2020

31 de diciembre de 2021

Arménicas de
valtaje

31 de diciembre de 2020

31 de diciembre de 2021

Deshalance de
Voltaje

31 de diciembre de 2020

31 de diciembre de 2021

Tabia 12: Piazos para @ cumplimiento de la calidad de servicio témnico

Fecha de cumplimiento de Fecha de cumplimiento dej
1. FMIK 2 : s o
calidad de informacion indicador
Red 31 de diciembre de 2020 31 de diciembre de 2021
Alimentador Baja i .
-t ) 31 de diciembre de 2020 31 de diclembre de 2021
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Alimentado}_#\fa -. A =
Densidad 31 de diciembre de 2020 31 de diciembre de 2021
2 TTIK Fecha de cumplimiento de Fecha de cumplimiento del
< calidad de informacion indicador
~ Red " 31 de diciembre de 2020 | 31 de diciembre de 2021
Alimentades Baja 31 de diciembre de 2020 31 de diciembre de 2021
Dgnsm‘.ad i =
Alimentzdor A3 31 de diciembre de 2020 31 de diciembre de 2021
Densidad
3. FIC Fecha de cumplimiento de Fecha de cumplimiento del
: calidad de informacion indicador
Usuarips: e Medio 31 de diciembre de 2020 31 de diciembre de 2021
Voltaje e B
Usuarios de Alto 31 de diciembre de 2020 31 de diciembre de 2021
Voltaje
4. DIC Fecha de cumplimiento de Fecha de cumplimiento del
calidad de informacion indicador
Usuarios de Medio 31 de diciembre de 2020 31 de diciembre de 2021
Volta]e_ 3 .
32::2;;05 de Alto 31 de diciembre de 2020 31 de diciembre de 2021

Tabla 13: Plazos para @ cumplimiento de |a calidad de servicio comercial

Indice Fecha de cumplimiento de | Fecha de cumplimiento
calidad de informacion del indice |
1.PRR 31 de diciembre de 2020 | 31 de diciembre de 2021
2 TPR 31 de diclembre de 2020 | 31 de diciembre de 2021
3.PRS 31 de diciembre d2 2020 | 31 de diciembre de 2021
__4.1sC 31 de diciembre de 2020 | 31 de diciembre de 2021
~ 5.PEF | 31 de diciembre de 2021 | Ol de junio de 2022
| 6.PRC_ | 31 de diciembre de 2021 01 de junio de 2022
7.ANS 31 de diciembre de 2021 01 de junio de 2022

SEGUNDA.- Acciones de control

La ARCERNNR, durante la apiicacion de la disposicion transitorla primera y con periodicidad mensual,
realizara € seguimiento del cumplimento de los indices e indicadores de calidad e informara los montos
de las sanciones que corresponderia aplicar a las distribuidoras, por oS incumplimientos  que
corresponda,

La ARCERNNR, con petiodicidad trimestral, evaluara la aplicacion de l regulacion y emitirad & informe con
las principales novedades encontradas y las recomendaciones a ser consideradas por l@ Administracion o
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Directorioc de I ARCERNNR y las empresas distribuidoras, con € objetivo de cumplir con los plazos
establecidos en b disposicion transitoria primera.

TERCERA.- Encuestas de Satisfaccion de Clientes

Las empresas eléctricas de distribuclon para e afio 2020 estaran exentas del cumplimiento del numeral
23 de la presente regulacién, respecto del proceso de elaboracion de encuestas de satisfaccion de ks
consumidores, y por consiguiente del reporte del indice de Satisfaccion del Consumidor — ISC.

32 DISPOSICION GENERAL

PRIMERA.- Aplicacién del régimen de sanciones

Una vez conchido los plazos para & cumplimiento de cada uno de los indices o indicadores establecidas
en la disposicion transitoria primera, segiin corresponda, ARCERNNR, en ejercicio de sus atribuciones,
aplicara el régimen de sanciones por incumplimientos normativos en la calidad de servicio establecido en
el capitulo V de b presente regulacién.

33 OISPOSICION DEROGATORIA

La presente Regulacion deroga a la Regulacion No. ARCONEL - 005/18 «Calidad del servicio eléctrico de
distribucion», da 28 de diciembre de 2018, en todos los numerales.

34 DISPOSICION FINAL:

Vigencia: Esta Resolucion entrard en vigor a partir de su suscripcion sin perjuicio de su publicacion en €
Registro Oficial, y de su aplicacion = encargara € Ministerio Ramo y lb Agencia de Regulacion y Control
de Energia y Recursos Naturales No Renovables,

Dado en B ciudad de San Francisco de Quito, Distrito Metropoltano, a los trece dias del mes de
noviembre del afo dos mil veinte,

CERTIFICO que la presente Regulacion fue aprobada con la Resolucion Nro. ARCERNNR-017 /2020, por &
Directorio de la Agencia de Regulacidn y Control de Energia y Recursos Naturales No Renovables - ARC,
en sesion virtual de 13 de noviembre de 2020.

mﬁawu

Abg Jacobo Aguavoi f

i

{ Secretario General
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