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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, el articulo 314 de la ConstituciOn de la Republica preceptlla que el Estado sera responsable de la 
provisi6n de servicios pllblicos, entre otros, el de energia electrica, de acuerdo con los principios de 
obtlgatoriedad, generalidad, uniformidad, eficiencia, responsabilidad, universalidad, accesibilidad, 
regularidad, continuidad y calidad; 

Que, el articulo 4 de la Ley Orqanica del Serviclo Pllblico de Energia Eled:rica establece el derecho del 
consumidor a recibir el servicio pllblico de energia eled:rica acorde con las principios 
constitucionales de eficiencia, responsabilidad, continuidad, calidad y precio equitativo; 

Que, el articulo 43, incisos primero y segundo, de la Ley Orgilnica det Servklo Pllblico de Energia 
Electrica establece que 1a actividad de distribuci6n y comercializaci6n de electricidad sere realizada 
a treves de empresas electrkes debidamente habilitadas para ejercer tat actividad y sus 
operaciones se sujetariln a lo previsto en su respective titulo habilitante en el cual se deberil induir 
la obligacion de cumplir los niveles de calidad con las cuales debe sumlnistrar et servicio, seglln la 
regulaci6n pertinente; 

Que, el articulo 67, inciso d), de la Ley Orgilnica del Servicio Pllblico de Energia Electrica establece coma 
infracci6n leve de la empresa el incumplimiento parciat de los indices de calidad establecidos par el 
ARCONEL. Ademils, se establece que en el caso de que la empresa eled:rica incurra en cualquiera 
de las infracciones catalogadas coma leves, la sanci6n corresponderil a 20 Salaries Basicos 
Unificados (SBU). La reincfdencia sera sancionada con 30 SBU; 

Que, el artfculo 68, inciso d), de la Ley Orgilnica del Servicio Pllblico de Energia Eled:rica establece coma 
infracci6n grave de fa empresa el incumplimiento reiterado de los indices de calidad establecidos 
por el ARCONEL. Ademiis, se establece que en el caso de que la empresa eled:rica incurra en 
cualquiera de las infracciones catalogadas coma graves, la sanci6n corresponderil a 30 Salaries 
Basicos Unificados (SBU). La reincidencia sera sancionada con el milximo de 40 SBU; 

Que, el articulo 28, incise a, del Reglamento General de la Ley Orgilnica del Servido Pllblico de Energia 
Electrica establece que es obligaci6n del transmisor prestar el servicio de transmisi6n con criterios 
de calidad, seguridad y confrabilidad, preservando la integridad de las personas, de las 
instalaciones y del amblente; 

Que, el articulo 34, numerates primero y cuarto, del Reg1amento General de la Ley Orgilnica del Servicio 
Pllblico de Energia Eled:rica sefiala que es obligaci6n de la distribuidora proveer el suministro de 
energia etecrrtce al consumidor, observando principios de accesibilidad, continuidad, calidad, 
confiabilidad, seguridad, calidez, igualdad, transparencia, eficiencia y eficacia; asi coma cumptir y 
reportar las indices y limites de ca1idad del servicio electnco de distribuci6n; 

Que, el articuto 34, numeral quince, del Reglamento General de la Ley Orgilnica del Servicio Pllbllco de 
Energia Electrica establece que es obligaci6n de la distribuidora atender y registrar solicitudes, 
consultas y reclamos de las consumidores; 

Que, el articulo 63 del Reglamento General de la Ley Orgilnica del servico Pllblico de Energia Eled:rica, 
respecto de la calidad del servicio, consldera los siguientes aspectos: 
1. Cafidad del producto; nivel de voltaje, perturbaciones de la onda de voltaje; 
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2. Calidad del servicio tecnico: frecuencia y duraci6n de las interrupciones; y, 
3. Calidad del servicio comercial: atenci6n a solicitudes, tiempo de respuesta a solicitudes, 

reclamos de las consumidores y aspectos relactonados con ta sansfacdon al consumidor y el 
proceso de facturaci6n. 

Los fndices de calidad empleados para evaluar la calidad del servicio de distribuci6n estaran 
definidos en la regutaci6n correspondiente, las cuales incluirc1n mecanismos de medici6n y 
evatuaci6n de tos indices, asi como sus lfmites; 

Que, mediante Resotuci6n Nro. ARCONEL-043/18 de 22 de octubre de 2018, el Directorio de la ARCONEL 
expidi6 la Regulaci6n Nro. ARCONEL No. 004/18 denominada «Distnbucidn y con,ercial!zaciOn de 
energfa elktrica», que establece las normas generales que deben cumplir las empresas 
distribukioras, el transmisor cuando corresponda y 1os consumidores para la prestaci6n del servicio 
pllblico de energia erectrtca: 

Que, en sesi6n de 14 de marzo de 2017, medlante Reso1uci6n Nro. ARCONEL-013/17, el Directorio de la 
Agencia aprob6 la Regulaci6n No. ARCONEL • 001/17 denominada «Procedimiento para la atenci6n 
de reclamas presentados por parte de las consumidores de/ servicio pUblico de energia e/ectrica», 
cuyo objetivo es establecer el procedimiento que deben emplear las empresas electrlcas de 
distribuci6n para atender las reclamos que presenten las consumidores, con relaci6n a ta 
prestaci6n del servicio pllblico de energia electrlca y al servicio de alumbrado pllbllco general; e 
incorporar el procedimiento administrative, a cargo de la ARCONEL, para la atencl6n de las 
reclamos de segunda instancia; 

Que, en sesi6n de 28 de diciembre de 2018, mediante Resoluci6n Nro. ARCONEL-053/ 18, el Directorio de 
la Agencia aprob6 la Regu!aci6n No. ARCONEL - 005/18 denominada «CiJ/idad de/ servicio de 
distribuci6n y cornercializac16n de energia etectrica», cuyo objetivo es establecer las indicadores, 
indices y limites de catidad del servicio de distribuci6n y comerctallzedon de energia electrka: y, 

definir las procedimientos de medici6n, regtstro y evaluaci6n a ser cumplidos par las ernpresas 
electricas de distribuci6n y consumidores, seglln corresponda; 

Que, en fund6n de la aplicaci6n y control ejercido par la ARCONEL a la Regulaci6n No. ARCONEL - 
005/18 durante el primer trimestre det 2019, el Directorio de la ARCONEL, en sesi6n de Directorio 
de la ARCONEL del 25 de junio de 2019, mediante la Resoluci6n Nro. ARCONEL-022/19, reformO la 
regutaci6n, especiflcamente en la disposici6n transitoria primera respecto de la aplicaci6n de 
sanciones par incumplimientos en las indices e indicadores de c.alidad; 

Que, el articulo 2 de ta Resoluci6n Nro. ARCONEL-022/19 dispuso a la Administraci6n de la ARCONEL 
que ''en el plaza de 30 dias ca/endario a partir de la aprobacion de la presente Reso/uci6n, 
interadUe con las gerencias de las empresas de distnbuci6n y con el Jrea responsable de/ proyecto 
SJGDE, para analizar el estado de situaci6n que prevalece en cada empresa distribu1dora; y, 
med/ante an.ilisis especificos, as! coma con las acuerdos a las que 1/eguen con las indicadas 
gerencias, estab/ecer compromisos de cumpli'rniento en cuanto a las indites e indicadores de 
cal/dad de servido establecidos en la Regulaci6n No. ARCONEL-005/18. �· 

Que, mediante Oficio Nro. ARCONEL-ARCONEL·2019·0806·0F de 16 de Julio de 2019 se convoc6 a las 
gerentes y/o presidentes ejecutivos de las distribuidoras, asi como a las responsables del proyecto 
SIGDE del Ministerio de Energia y Recurses Natura1es No Renovables, al taller efectuado las dias 
01 y 02 de agosto de 2019, en el complejo catiglata, de la Empresa Electrica Ambato. El objetivo 
del taller fue anatizar la situaci6n en cada empresa electrica distribuidora en cuanto a la calidad de 
servido y establecer los compromisos para el cumplimiento de las disposiciones de la Regulaci6n 
Nro. ARCONEL • 005/18; 

Que, producto del taller seria1ado en el inciso anterior se elabor6 el acta en la que constan las fechas 
limites de cumplimiento, tanto para la calidad de la informaci6n para medir las indices e 
indic.adores de calldad, est coma la fecha para el cumplimiento de las limites establecidos en la 
regulad6n. Adicionalmente, se identificaron algunos puntos de mejora a la regulaci6n vigente; 
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Que, es necesario actualizar la regulaci6n sabre calidad del service electrico de distribuci6n y 

comercializaci6n, con base a las consensos obtenidos en el taller antes sefialado, las aspectos 
identificados de mejora regulatoria, asi coma las resultados de la aplicaci6n hasta la presente 
fecha; 

Que, debido a las circunstancias de fuerza mayor que atraviesa el 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 eled:ricas de distribuci6n que estaban destinadas 
para contrataci6n del serviclo de elaboraci6n de encuestas de satisfacci6n de consumidores; 

Que, El Decreto Ejecutivo Nro. 1036 de 06 de mayo de 2020, en el articulo primero dispone la fusi6n de 
la Agencia de Regulaci6n y Control Minero, la Agencia de Regulaci6n y Control de Electricidad y la 
Agencia de Regulaci6n y Control de Hidrocarburos en una sola entidad denominada Agencia de 
Regulaci6n y Control de Energia y Recursos Naturales no Renovable, el cual se complet6 el 30 de 

junio de 2020; 

Que, el Decreto Ejecutivo Nro. 1036, en su articulo 2 se dispone que una vez que se conduya el proceso 
de fusi6n todas las atribuciones, funciones, programas, proyectos, representaciones y delegaciones 
constantes en leyes, decretos, reglamentos y demils normativa vigente que le corresponderia a la 

Agenda de Regulad6n y Control Minero, la Agencia de Regulaci6n y Control de Electricidad y la 
Agencia de Regulaci6n y Control de Hidrocarburos, seren asumidos por la Agenda de Regulaci6n y 
Control de Energia y Recursos Naturales no Renovable • ARCERNNR; y 

Que, la Coordinaci6n General Juridica de la Agencia, mediante Memoranda Nro. ARCERNNR-CGJ-2020- 
0166-ME de 03 de septiembre de 2020, expresa que el proyecto de regulaci6n sustitutiva de la 
Regulaci6n Nro. ARCONEL·OOS/18 "Ca//dad def servicio de distribucidn y comercializaci6n de 
energ!a eledrica" no contraviene con el ordenamiento legal vigente, raz6n por la cual, emlte el 
informe juridico favorable correspondiente; 

Que, mediante Memoranda Nro. ARCERNNR-CTRCE-2020-0107 de 16 de septiembre de 2020, la 
Coordinaci6n Tecnica de Regulaci6n y control Electrlcc puso a consideraci6n de la Direcci6n 
Ejecutlva et proyecto de regulaci6n sustitutiva de la Regulaci6n Nro. ARCONEL-005/18 "Calidad de/ 
servicio de distr1buci6n y comercializaci6n de energfa eledrica"recomendando su autorizaci6n para 
continuar el triimite de presentaci6n al Directorio Institucional; 

Que, la Direcci6n Ejecutiva de la Agenda, mediante Oficio Nro. ARCERNNR-ARCERNNR-2020-0206-0F 
de 10 noviembre de 2020, convoc6 a Sesi6n de Directorio virtual para tratar et proyecto de 
regulaci6n sustitutiva de 1a Regulaci6n Nro. ARCONEL-005/18 "CiJ//dad de/ servicio de distr1buci6n y 
comerc0fizaci6n de energla electrica"; 

En ejercicio de las atribuciones y deberes otorgadas a la ARCERNNR (articulo 15 numerales 1 y 2) y a  su 
Oirectorio (articulo 17 numeral 2) par la Ley Orgilnica det Servicio Pllblico de Energia El&:trica; el 
Directorio de la Agencia de Regulaci6n y control de Energia y Recursos Naturales No Renovables, par 
unanimidad. 

Resuelve: 

Expedir la Regulaci6n denominada « calidad de/ servicio de distribucidn y comerrializacidn de 
energia e/ectric;p. 
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CAPiTuLO I 

ASPECTOS GENERALES 

1 OBJETIVO 

Resoluci6n Nro. ARCERNNR-017/2020 

Establecer las indicadores, indices y limites de calidad del serviclo de distribucl6n y comercializaciOn de 
energia electrica; y, definir los procedimientos de medici6n, registro y evaluaciOn a ser cumplidos par las 
empresas electncas de distribuci6n y consumidores, segt'.rn corresponda. 

2 AMBITO 

La presente regulaci6n es de cumplimiento obligatorio para las empresas elE!ctricas de distribuci6n, 
CENACE cuando corresponda, y para las consumidores regulados y no regulados conectados a la red de 
distribuci6n. 

3 SIGLAS Y ACRONIMOS 

ADMS 

ARCERNNR 

AV 

BV 

CE NACE 

!EC 

LOSPEE 

MV 

SGS 

SN! 

SNT 

Sistema Avanzado de Gesti6n de Distribuci6n (por sus siglas en ingles) 
Agencia de Regulaci6n y Control de Electricidad y Recursos Naturales No 
Renovables 
Alto Voltaje 

Baja Voltaje 
Operador Nacional de Electricidad 
Comisi6n Electrate<:nica Internacional (par sus stglas en ing1e5) 

Ley Orgilnica del Servicio Pllblico de Energia Electrica 
Media Valtaje 
Suspensiones Generales del Servicio 
Sistema Nacional Interconectado 

Sistema Nacional de T ransmisi6n 

4 DEFINICIONES 

Alimentador de alta densidad: Es aquel alimentador primario de distribuci6n que uene una carga 
nominal instalada distribuida par ki16metro de linea mayor a 50 kVA. 

Alimentador de baja densidad: Es aquel alimentador primario de distribuci6n que tiene una carga 
nomrnal instalada distribuida por kil6metro de linea menor o igual a 50 kVA. 

Area de servicio: Es el area geogrilfica definida en el tituta habilitante de una empresa etcctnca, en la 
cual esta prestera el servicio de distribuci6n y comercializaci6n de energia eled:rica y el service de 
alumbrado pllblico general. 

ArmOnicos: Son las ondas sinusoidates de frecuencia igual a un mUltfplo entero de la frecuencia 
fundamental de 60 Hz, originadas principalmente par las caracteristicas no lineales de las equipos o 
cargas de un sistema eledrico. 

Barras de salida: Corresponde a las barras de alto voltaje a media valtaje, situadas en el lada 
secundario del transformador o transformadores, en las subestaciones de distribucl6n. 
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Calidad del servicio: Conjunto de atributos tecnkos y comerciales inherentes a la prestaci6n del 
servicio de energia etectrtca, y que constituyen las condiciones bajo las cuales dicha prestaci6n debe 
desarrollarse. Se divide en calidad de producto, calidad del servicio tecnico y calidad del servicio 
comercial. 

Calidad del producto: Atributo de la calidad del servicio relacionado con la forma en la que las seiiales 
de voltaje son entregadas par la distribuidora, y que se caracteriza, entre otros, par el nivel de voltaje, 
perturbaciones rapidas de voltaje y arm6nicos. 

Calidad del servicio comerclal: Atributo de la calidad del servlck> relacionado con la atenci6n al 
consumidor final prestado par la dlstribuidora, y que se caracteriza, entre otros, con las tiempos de 
atenci6n a nuevos suministros, resoluci6n de reclamos, reposici6n del suministro, la adecuada facturaci6n 
y la percepci6n de satisfacci6n par el servicio de energfa electrica par parte de las consumidores. 

Calidad del servicio te<:nico: Atributo de la calidad del service relacionado con la continuidad con la 
que se prestera el servicio de energla electrica, y que se caracteriza par la frecuencia y la duraci6n de las 
lnterrupciones de suministro. 

Centro de transformaci6n: Es et conjunto de elementos de transformaci6n, protecci6n y 
seccionamiento utilizados para la distribuci6n de energia electrica. 

Consulta: Es la petici6n que realiza una persona natural o juridica a la distribuidora, indistintamente si 
es consumidor regulado o no regulado, a fin de que esta le proporcione informaci6n o aclare alguna 
inquietud relacionada con la prestaci6n del servicio de distribuci6n y comercializaci6n de energfa eled:rica. 

COnsumidor o usuario final: Persona natural o juridica que se beneftcia con la prestaci6n del servicio 
pllblico de energia electrlca, 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 la 
empresa electrica de distribuciOn y que se beneficia con la prestaclon del servicio pllblico de energla 
electrlca. 

Consumldor no regulado: Persona juridica autorlzada para conectar sus instalaciones a la red de 
distribuciOn o transmisi6n, mediante la suscnpclon de un contrato de conexi6n, 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 propios. 

Empresa electrica de distribuciOn y comercializad6n o distribuidora: Persona juridica cuyo titulo 
habllltante le faculta reatizar las actividades de distribuciOn y comercializaci6n de energia electrlca y el 
servicio de alumbrado pllblico general, dentro de su area de servicio. 

Empresa electrica de transmisi6n o transmisor: Persona juridica cuyo titulo habilitante le permite 
ejercer la actividad de transmisi6n de energia electrlca. 

Esquema de alivio de carga: (Desconexi6n de carga por baja frecuencla): mecanismo automiltico de 
desconexiOn de carga debido a un desbalance entre generaciOn y demanda que ha causado disminuci6n 
de la frecuencia par debajo de las limites definidos. 

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

Frecuenda de las lnterrupciones: Es el nllmero de veces, en un periodo determinado, que se 
interrumpe el suministro de energia electrica a un consumidor. 

Jncumplimiento parcial: Es la infracci6n leve, la cual se refiere al incumplimiento de las limites 
establecidos en uno o vanes Indices y/o Jndicadores de calidad establecidos en la regu1aci0n para un 
perlodo de eva1uaci0n mensual o anual, segUn corresponda. 
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Incumplimiento reiterado: Es la infracci6n grave, el cual se refiere al incumplimiento repetitive de los 
Hmites establecidos de uno a varies Indices y/o indicadores establecidos en la regulacl6n para un periodo 
de evaluaci6n mensual o anual, seglln corresponda. 

lnterrupci6n: Es el carte a suspensi6n del suminlstro de electricidad a los consumidores del area de 
servicio de la empresa eled:rica de distribuci6n. 

Lectura o medici6n: Acci6n con la que se obtiene el registro de consume de energia eled:rica, y otros 
paremetros relacionados, desde el equipo de medici6n del consumidor. 

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

Baja voltaje: 
Media voltaje: 
Alto vo1taje Grupo 1: 

Alto voltaje Grupo 2: 

menor igual a 0,6 kV; 
mayor a 0,6 kV y menor igual a '10 kV; 
mayor a 40 kV y menor igual a 138 kV; y, 
mayor a 138 kV. 

Participantes del sector electrico: Son las personas juridicas dedicadas a las actividades de 
qeneracion, autogeneraci6n, transmisi6n, distribua6n y comercializaci6n, alumbrado pllblico general, 
lmportaci6n y exportaciOn de energia e1ed:rica, asi come las personas naturales o juridicas que sean 
consideradas coma consumidores a usuarios finales. 

Punto de conexi6n: Es la Frontera de conexi6n entre las instalaciones de propiedad de dos 
participantes mayoristas del sector electrko. 

Punto de entrega: Es la Frontera de conexi6n entre las instalaciones de propiedad de la distribuidora y 
las instalaciones de propiedad de un consumidor a usuario final. 

Perturbaci6n r.ipida de voltaje (flicker): Son las variaciones moderadas del voltaje de suministro 
(menos del 10% del voltaje nominal) que causan fluctuaci6n en la luminosidad de las lamparas, a una 
frecuencfa perceptible por el ojo humane. 

Racionamiento: Es la suspensi6n del servicio de energfa electrica debida a escasez de recurses 
energE!ticos de generaciOn electrica para atender a la demanda. 

Reclamo del consumidor: Acci6n interpuesta par el consumidor ante la empresa el€ctrica 
distribuidora, con la finalidad de obtener un pronunciamiento sabre la inconformidad de las servlcios 
pUblicos de energia electrlca y del servicio de alumbrado pllblico general. 

Sistema de distribuciOn: COmprende las lineas de subtransmlsi6n, las subestaciones de distribuci6n, 
los alimentadores primarios, los transformadores de distribuci6n, las redes secundarias, las acometidas, 
el equipamiento de compensaci6n, protecci6n, maniobra, medici6n, control y comunic.aciones, utilizados 
para la prestaci6n del servido de distribuci6n de energia electrka. 

Suspensi6n General del 5ervicio: Son las interrupciones en et SNI, incluido las sistemas de 
distrtbuci6n, que, debido a maniobras u operaciones requeridas par el CENACE, tienen par objetivo 
garantizar la segurfdad o estabilidad del sistema. 

Voltaje nominal: Es el voltaje de diseiio de una red electrica. 

Voltaje de suministro: Es el valor del voltaje del servicio que la distribuidora suministra en el punto de 
entrega al consumidor en un instante dado. 
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5 ATRIBUTOS DE CAUDAD 

5.1 Atributos de calidad de la distribuidora 

Resoluci6n Nro. ARCERNNR-017/2020 

La evaluaci6n de la calidad de la prestaci6n del servicio de energia electrica se erectuera considerando las 
siguientes indices e indicadores: 

5.1.1 calidad del producto: 

a) Nivel de voltaje 
b) Perturbaciones rilpidas de voltaje (Flicker) 
c) Distorsi6n arm6nica de voltaje 
d) Desequilibrio de voltaje 

5.1.2 Calidad del servicio te<:nico: 

a) Frecuencia de interrupciones a nivel global y por consumidor 
b) Ouraci6n de interrupciones a nivel global y por consumidor 

5.1.3 calidad del servicio comercial: 

a) Porcentaje de atenci6n y conexi6n a nuevos suministros 
b) Porcentaje de errores en la facturaci6n 
c) Tiempo promedio de resoluci6n de reclamos 
d) Porcentaje de resotuci6n de reclamos 
e) Porcentaje de restableclmiento de servicio 
f) Porcentaje de respuestas a consultas 
g) Satisfacci6n de consumidores 

5.2 Aspecto de calidad del consumidor 

El aspecto de calidad evaluado al consumidor se efectuaril conforme el siguiente indice: 

a) Distorsi6n arm6nica de corriente 

6 OBUGACIONES 

Para efectas de la aplicaci6n y del cumplimiento de la presente regulaci6n, las distribuidoras y las 
consumidores deberitn cumplir con las siguientes obligaciones: 

6.1 Obligaciones de la Oistribuidora 

a) Prestar el servicio de distribuci6n y comercia1izaci6n de energia eled:rica a las consumidores 
finales, cumpliendo con las requerimientos de calidad exigidos en la presente regutaci6n. 

b) Implementar, mantener y actualizar peri6dicamente la base de dates con las componentes del 
sistema de distribuci6n, de acuerdo a lo establecido en la presente regutaci6n. 

c) Levantar, registrar, procesar y analizar la informaci6n necesaria para la determinaci6n de todos 
los indices e indicadores de calidad. 

d) Implementar campaiias de medici6n para la evaluaci6n de la calidad de producto, conforme lo 
establecido en la presente regulaci6n. 

e) Entregar a la ARCERNNR y Ministerio Rector del Sector Electrico, cuando corresponda, la 
informaci6n solicitada en la presente regulacf6n, cumpliendo las siguientes criterios: 

1. Oportuna: Que sea entregada dentro de las plazas establecidos. 
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2. Fidedigna: Que sea confiable y veraz. 
3. Completa: Que contenga todo lo requerido en la regulaci6n y los instrumentos de 

control. 
f) ldentificar, notificar y solicitar las acciones correctivas que correspondan a los consumidores que 

incumplan las aspectos de calidad det consumidor. 

6.2 Obligaciones del consumidor 

a) Cumplir con las exigencias establecidas en la presente regulaci6n respecto de la calidad 
responsabilldad de! consumldor. 

b) Ejecutar las acciones correctfvas que correspondan a fin de cumplir las lfmites establecidos para 
la calidad del consumidor. 

c) Permitir el acceso al personal de la distribuidora y/o ARCERNNR para la veriflcaci6n de las 
sistemas de medid6n e instalaciones electrlcas de la distribuidora. 

d) Pagar el valor total del consume de energia elE!Ctrica y alumbrado pllblico y otros rubros 
retacionados con la prestaci6n del servicio electrico debidamente sustentados, hasta la Fecha de 
vendmiento de la factura. 

e) Cumplir con las disposiciones establecidas en el contrato de sumlnistro de energia electnca. 

f) Cumplir con las especiflcaciones tecnces que establezca el 5ervlcio Nacional de Norma1izaci6n · 
INEN- en cuanto a las instalaciones eled:ricas internas. 

7 INFORMACION 

La distribuidora debere mantener y actualizar peri6dicamente, al menos una vez al mes, la base de datos 
con informaci6n de las componentes del sistema de distribuci6n asociados a la alimentaci6n electrica de 
cada consumidor final, esto es: 

a) ldentificaci6n del consumidor final, informaci6n tE!Cnica y comercial; 
b) Centro de transformaci6n MV/BV; 
c) Alimentador primario; 
d) Subestaci6n de distribucion AV/MV; 
e) Red de subtransmisi6n; y, 
f) Punta de conexlon con el transmisor. 

CAPITULO II 

CALIDAD DE PRODUCTO 

8 NIVEL OE VOLTAJE 

8.1 indice 

La calidad de nivel de voltaje en un punto del sistema de distribuci6n se determlnara con el siguiente 
incl ice: 

Donde: 

V11-V 
V N  X  100 [%] 

N 

bV,.. = Variaci6n del voltaje de sumlrustrc respecto al voltaje nominal en el punto 
k. 

(\) 
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V" Voltaje de suministro en el punto k, determinado coma el promedio de las 
medidas registradas (al menos cada 3 segundos) en un intervalo de 10 
minutes. 

VN = Voltaje nominal en el punto k. 

8.2 Limites 

Los rangos de voltaje admitldas son las siguientes: 

Tabla 1: Limites para et indice de nivel de voltaje 

Nivel de Voltaje Rango admisible 

Alto Voltaje 
± 5.0 o/o IGrU"""' 1 v Gruoo 2) 

Media Voltaje ± 6.0 °/o 

Baja Voltaje ± 8.0 Dfo 

8.3 Cumplimiento del indice de nivel de voltaje en el punto de mediciOn 

La distribuidora cumple con el nivel de voltaje en un punto de medici6n cuando el 95% o mils de las 
registros de las variaciones de voltaje, en todas y cada una de las fases, en el periodo de evaluaci6n de 
at menos siete (7) dias continuos, se encuentran dentro del rango admisible. 

9 PERTURBACION RAPIDA DE VOLTAJE (FUCKER) 

9.1 indice 

5e evaiuara mediante el indice de severidad por flicker de corta duraci6n (Pst ), conforrne la norma IEC 
61000-4-151, el cual mide la severidad de las variaciones peri6dicas de amplitud de voltaje a corto plaza, 
con intervalos de medici6n de 10 minutos: 

Psi = J0,0314P0,1 + 0,0525P1 + 0,0657P3 + 0,28P10 + 0,08P50 
Donde: 

Psr: indice de severidad de flicker de corta duraci6n. 

P0.1, P1, P3, P10, P50: Niveles de efecto flicker que se sobrepasan durante el 0.1%, 1°10, 

3°/o, 10%, 50°/o del tiempo total del intervalo de medici6n. 

9.2 Lfmite 

(2) 

E1 valor limite para el indice de severidad del flicker de corta duraci6n P
51 

en el punto de medici6n 
respectivo no debe superar la unidad. 1 

I IEC 61000-4-15, Testing and measurement techniques- Flickermeter - Functional and design specifications 
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9.3 Cumplimiento del indice de flicker en el punto de mediciOn 

La distribuidora cumple con el indice de severidad IX)r flicker de corta duraci6n r_�1 en un punto de 
medlcl6n cuando el 95% o mils de los vatores registrados, en todas y cada una de las fases, en el 
periodo de evaluaci6n no inferior a siete (7) dias continuos, es menor al limite establecldo. 

10 DISTDRSION ARMONICA DE VDLTAJE 

10.1 indices 

Se evaluara la distorsi6n arrn6nica individual de voltaje y la distorsi6n ann6nica total de voltaje, conforme 
las siguientes expreslcnes: 

Donde: 

v,..k 

DV11.k 

10.1.1 Limites 

= 

= 

200 

vh.k = 2�0L(v,,.,)2 
•=I 

r110, = [v� I (V,,.J'] x 100 [%1 
,I 11=2 

Arm6nica de voltaje hen el intervalo k de 10 minutos.2 

Valor eficaz (rms) de la arm6nica de voltaje Ii (para h = 2, 3, .... 50), 
medido cada 3 segundos (i = 1, 2, ... ,200). 

Factor de distorsi6n individual de voltaje de la arm6nica h (para 
Ii = 2, 3, ... ,50) en el intervalo k de 10 minutes. 
Factor de distorsi6n ann6nica total de voltaje. 

Valor eficaz (rms) de la romponente fundamental de voltaje en el 
punto de medici6n. 

(3) 

(4) 

(5) 

Los limites rnaxmos del factor de distorsi6n arm6nica individual de voltaje y del factor de distorsi6n 
arm6nica total de voltaje son los sigulentes: 

Tabla 2: Limites m21ximos de arm6nicos de voltaje (0/o del voltaje nominal) 

I Se considera el lfmite l'u = 1 como el tope de irritabilidad asociado a la fluctuacion maxima de luminancia que 
puede soportar sin mo1estia el ojo humano en una muestra especifica de poblaci6n 

2 IEEE Std 519-2014, IEEE Recommended Practice and Requirements for Hannonic Control In Electric Power Systems 
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Factor de 

Nivel de Voltaje distorsi6n 
THD (%) arm6nica 

individual '% \ 

Baja Voltaje 5.0 8.0 

Media Voltaje 3.0 5.0 

Alto Voltaje 
1.5 2.5 (Grupo 1) 

Alto Voltaje 
1.0 1.5 (Grupo 2) 

10.2 Cumplimiento de los indices de arm6nicos en el punto de medici6n 

La distribuidora cumple con el factor de distorsi6n arm6nica individual de voltaje y con el factor de 
distorsi6n arm6nica total de voltaje en un punto de medici6n, cuando el 9So/o o mas de las vatores 
registrados, en todas y cada una de las fases, en el perfodo de evaluaci6n de al menos slete (7) dias 
continues, son menores a las limites miiximos establecidos. 

11 DESEQUIUBRIO DE VOLTAJE 

11.1 indice 

El desequilibrio de voltaje en un punto del sistema de distribuci6n se determinara con el siguiente indice: 

v 

Desequi/ibrio de Voltaje = l v + I  x 100 !%] 

Donde: 

(6) 

v- 

v• 

11.2 Limite 

= 

Componente de secuencia negativa de voltaje, determinado coma el 
promedio de las medidas registradas (al menos cada 3 segundos) en un 
intervalo de 10 minutes. 
Componente de secuencia positiva de voltaje, determinado coma el promedio 
de las medidas reglstradas (al menos cada 3 segundos) en un intervalo de 10 
minutes. 

El valor limite para el indice de desequilibro de voltaje en un punto de medici6n sera de 2% para todos 
las niveles de voltaje. 

11.3 Cumplimiento del indice de desequilibrio de voltaje 

La distribuidora cumple con el indice de desequillbrio de voltaje en un punto de medici6n cuando el 95% 
o mas de 1os valores registrados, en el periodo de evaluaci6n no inferior a siete (7) dias continues, es 
menor al limite miiximo establecido. 
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12 MEDICION DE LA CAUDAD DE PRODUCTO 

12,1 Implement.aciOn 

Resoluci6n Nro. ARCERNNR-017/2020 

Para la implementaci6n de las campaiias de medici6n, las distribuidoras deberiin realizar las siguientes 
acetones: 

a) Establecer un plan anual para las campaiias de medici6n, que determine la cantidad y los puntos 
de la red donde se realizariin las mediciones; 

b) Dispcner e instalar las equipos de medida y/o analizadores de red necesarios que permitan 
evaluar la calidad de producto; 

c) Medir (en todas las fases), registrar y almacenar las datos medidos; 

d) Retirar el equipamiento de medici6n; 

e) Calcular los indices relacionados con la calidad de producto; y, 

f) Verificar el cumplimiento de las limites establecidos. 

12.2 Periodicidad 

Para cada mes, la medici6n, registro y almacenamiento de los valores en cada punto seteccionado se 
efectuarii durante un periodo de evaluaci6n no inferior a siete (7) dias continues, en intervalos de 10 
minutes. Sin perjuicio de lo anterior, la distribuidora podrii utilizar las equipos de medida que registren 
mecliciones en intervalos de 15 minutos, siempre y cuando estos equtpcs tengan la capacidad de registrar 
todas las variables necesarias para determinar las indices de calidad de producto. 

12.3 5elecci6n de puntos 

La selecci6n de puntos a evaluarse considerarii la siguiente tabla: 

Tabla 3: Selecci6n de puntos para evaluar la calidad de producto 

Grupo Descripci6n C,,ntldad 
Tipo de 

selecciOn 
Barras de salida de Todas las barras de salida de 

1 subestaciones de subestaciones de distribuci6n Anual 
distribucl6n AV/MV AV/MV 

2 
Alto Voltaje Todos los consumidores servidos 

Anual 
rcrucc 1 v eruoo 2\ en alto voltaie 

Transformadores de 
0,15% del total de 

3 distribuciOn 
transformadores de distribuciOn Mensual 

(No menos de 5) 
0,5°/o del total de consumldores 

4 Media Voltaje servidos en media voltaje {No Mensual 
menos de 5l 

0,01 °ro del total de consumidores 
5 Baja Voltaje servidos en bajo volteje (No Mensual 

menos de 7l 
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Para todos los grupos antes citados se evaluarii el cumplimiento de lo establecido en el numeral 8 
respecto del nivel de voltaje. Para el efecto, los equipos y procedimientos deberiin cumplir con la norma 
IEC 61000-4· 111 e IEC 61000-4-302, o sus reformas. 

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

a) El cumplimiento de lo establecido en el numeral 9 respecto de las perturbaciones rilpidas de 
voltaje (flicker). Para el efecto, los equipos y procedimientos deben cumplir con la norma IEC 
61000-4-153 e IEC 61000-4-30, o sus reformas; 

b) El cumplimiento de lo establecido en el numeral 10 respecto de las arm6nicos de voltaje. Para el 
efecto, las equipos y procedimientos deben cumplir con la norma IEC 61000-4-7' e IEC 61000-4- 
30, o sus reformas; y, 

c) El cumplimiento de lo establecido en el numeral 11 respecto del desequilibrio de voltaje. Para el 
efecto, las equipos y procedimlentos deben cumplir con la norma IEC 61000-4·30, o sus 
reformas. 

12.4 Puntos de mediciOn 

Las mediciones de las indices e indicadores se realizariln en las siguientes puntos: 

• Para los consumidores seleccionadas en BV, las mediciones, reglstra y almacenamiento de datos 
deberiln realizarse en las puntos mils cercanos a los puntos de entrega. 

• Para los consumidores seleccionados en MV, las mediciones, registro y almacenamiento de datos 
deberiin realizarse en los puntos de entrega de MV, indistintamente st son medidos en MV a BV. 
Para este grupo de puntos, se podril utilizar las TC y TP del sistema camercial para la obtenci6n 
de la informaci6n. 

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

• Para Jos transformadores de distribuci6n setecclonados, las mediciones, registro y 
almacenamiento de dates se efectuariin en las born es de BV. 

Los puntos de medici6n para cada uno de los grupos se muestran en la siguiente tabla: 

Tabla 4: Puntos de medici6n para calidad de producto 

Grupo Descripci6n Punta de indices a medir mediciOn 
Barras de salida de 

1 subestaciones de MV Nivel de voltaje 
distribuci6n AV/MV 

Cansumidores en alto Niver de voltaje 

2 Voltaje AV 
Flicker 

Ann6nicas de voltaje 
(Grupo 1 y Grupo 2) 

Desbalance de vottale 

I 
IEC 6100D-4-11: Testing and measurement tedlniques - Voltage dips, short interruptions and voltage variations 

immunity tests. 
2 JEC 61000-4-30: Power quality measurement methods 
3 IEC 61000-4-15: Testing and measurement techniques- Flickermeter - Functional and design specifications 
4 

IEC 61000-4-7: Testing and measurement techniques - General guide on harmonics and interharmonics q 
measurements and instrumentation, for power supply systems and equipment connected thereto 
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Nivel de voltaje 

3 
Transformadores de 

BV 
Flicker 

distribuci6n ArmOnk:as de voltaje 
Desbalance de voltale 

Nivel de voltaje 

4 
Consumidores en 

MV 
flicker 

media Voltaje Arm6nicas de voltaje 
Desbalance de voltaie 

5 
Consumidores en bajo 

BV Nivel de voltaje 
Voltaje 

12.5 Criterios generales para la selecci6n de puntos 

Para la selecci6n de los puntos de medicion, las distribuldoras deberan considerar los siguientes criterios: 

a) La cantidad de puntos de selecci6n en MV y BV deberan dividirse equitativamente a todos los 
alimentadores, de tal manera que estos presenten al menos un punto seleccionado durante el 
aiio. 

b) El total de puntos de selecci6n en MV y BV deben dividirse en forma equitativa considerando la 
cantidad de los consumidores tanto urbanos y rurales. 

c) La selecci6n de puntos debera ser aleatoria. 

d) La selecoon de puntos de medicion en MV y BV no deberan repetirse entre las campaiias de 
mediciOn ni entre los planes anuales de camparias de medici6n, hasta dentro de un perfodo de 
cinco (5) afios, salvo el caso en que se hayan completado la rnedici6n de todos los puntos, segl.Jn 
el grupo que corresponda. 

e) La selecci6n de puntos de medici6n en AV debera considerar que a final de aiio todos las 
consumidores en AV hayan side evaluados. 

f) La distrlbuidora cetera prever un conjunto de puntos adicionales de hasta el 10% respecto de! 
total, 1os cuales seren utilizados como puntos de medici6n en caso de que los puntos 
seleccionados originalmente presenten nnpedunentos para reallzar las mediciones 
correspondientes. 

12.6 Entrega del plan anual de campaiias de mediciOn 

La distribuidora debera entregar a la ARCERNNR, hasta el Ultimo dia laborable del mes de noviembre de 
cada ario, el plan anual de campaiias de medici6n del afio subsiguiente {enero a diciembre). El plan 
debera contener, al menos, lo siguientes aspectos: 

a) Descripci6n de la metodologia utilizada par la distrlbuidora para la selecci6n de los puntos a 
evaluar; 

b) Descripci6n de los puntos mensual a evaluarse, en cada campafia de mediciOn; 

c) Para el caso de las puntos seleccionados indicar el alimentador al cual se conecta y la ubicaci6n 
del punto seleccionado; 

d) tdentificacl6n de las puntos de selecci6n adicionales de medici6n; 

e) Deta11e y especificaciones de las equipos a utilizarse en las c.amparias de medicion: 

f) Cronograma de ejecuci6n de las camparias de mediclon; y, 

g) Responsables y dates de contacto del plan. 

La ARCERNNR dispondre de un terrnlno mciximo de veinte (20) dias para realizar observaciones al plan. 
En caso que la ARCERNNR no se pronunciare en el tE!rmino establecido, la distribuidora procedera a 
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lmplementar el plan. En caso la ARCERNNR reatce observaciones, la distribuidora debera actualizar el 
referido documento y remitir a la ARCERNNR dentro de un termino maxirno de diez (10) dias. La 

distribuidora no podra implementar el ptan sin que las observaciones por parte de la ARCERNNR hayan 
sido subsanadas. 

12.7 Actualizaci6n del plan anual de campaiias de medici6n 

El plan anual de campaiias de medici6n podra ser sujeto de actualizaciones durante el aiio de aplicaci6n, 
conforme la empresa distribuidora lo considere pertinente, hasta un milximo de 2 veces; para el efecto, 
la empresa distribuidora deberil remitir a la ARCERNNR las justificaciones que motiven la actualizaci6n del 
plan y la propuesta de actualizaci6n. La actualizaci6n sera aprobada por parte de la ARCERNNR previo a 
su aplicaci6n, en un termino milximo de veinte (20) dias, para lo cual veritlcare el cumplimiento de las 
numerales 12.5 y 12.6. 

12.8 Informe de resultados 

La distribuidora debera entregar a la ARCERNNR, hasta el dia veinte (20) de cada mes, un informe con 
los resultados obtenidos de la campaiia de medici6n realizada en el mes precedente. El informe deberil 
contener, al menos, las siguientes aspectos: 

a) Descripci6n de los puntos seleccionados en la campaiia de medici6n del mes; 
b) Identificaci6n de las barras de salida de subestaciones de distribuci6n AV/MV objeto de medici6n 

de! mes; 
c) Detalle de las periodos de evaluaci6n, variables medidas y equipos utilizados; 
d) ObservacJones detectadas en la carnpafia de medklon, asi coma la justificaci6n de puntos de 

selecci6n no medidos, cuando corresponda; 
e) Cii1culo de las indices de la calidad de producto, conforme lo establecido en los numerales 8, 9, 

10, 11; 

f) ldentificaci6n de los puntos en Jos cuales se obtuvo incumptimiento a las limites establecidos 
para la calidad de producto; y, 

g) Acciones y cronograma de ejecuci6n par parte de la distribuidora para subsanar los 
incumplimientos de la calidad de producto en los puntos que correspondan. 

12.9 Control 

La ARCERNNR, en el ejercicio de sus atribuciones, realizara el control del cumplimiento del plan de 
campaiias de medici6n, asi como la ejecuci6n de las campaiias de medici6n y acciones relacionadas con 
la medici6n de la calidad del producto y su posterior enansrs. 

CAPiTIJLO III 

CAUDAD DEL SERVICIO TECNICO 

13 CONSIDERACIONES GENERALES 

13.1 ldentificaciOn de las interrupciones 

Para el ciilculo de los indicadores globales e individuales definidos para la evaluaci6n de la calidad de 
servicio tecnico, la distribuidora debera disponer de la informaci6n relacionada a todas las interrupciones, 
en, al menos, las siguientes aspectos: 

a) Fecha, hora de lnicio y hara de finalizaci6n de la interrupci6n; 
b) Duraci6n, causa y origen de la interrupci6n; 
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c) Potencia nominal (kVA) desconectada par la interrupci6n; 
d) Nllmero e identific.aci6n de los consumidores afectados par la interrupci6n; y, 
e) Equipos operados a consecuencia de la rnterrupci6n. 

13.2 Registro y clasificaci6n de las interrupciones 

Todas las mterrupdcnes deberan ser registradas par la distribuidora de acuerdo a 1os siguientes 
atributos: 

a) Por su duradon 
• Breves: de duraci6n iguat o menor a tres (3) mlnutos. 
• Largas: de duraci6n mayor a tres (3) minutos. 

b) Por su origen 
• Internas: originadas en el sistema de distribuci6n de la distribuidora y de respansabilidad 

de la empresa de distribuci6n. 
• Externas: originadas par un generador, par el transmisor, por suspensiones generales del 

servicio, par otra distribuidora a por un consumidor. 

c) Por su causa 
• Programadas: Mantenimiento, ampliaciones, mejoras, maniobras, otras. 
• No programadas: Cllmaticas, amblentales, fallas en la red eiectnca, terceros, otras. 

13.3 Interrupciones a ser consideradas 

Para el cakulo de los indices e indicadores de calidad de serviclo tecnlco, se consideraran todas las 
interrupciones con duraci6n mayor a tres (3) minutes, incluyendo todas las interrupciones internas y 
externas, programadas y no programadas. Se excluyen las siguientes: 

a) Interrupciones debido a suspensiones generales del servicio; 
b) Interrupciones debido a eventos de fuerza mayor o caso fortuito; 
c) lnterrupciones de un consumidor en particular causadas par fal\as de sus instataciones o por 

solicitud expresa de este, siempre y cuando aquellas no afecten a otros consumidores; 
d) Interrupciones externas calculadas individualmente con la ecuaci6n (10) que como resultado se 

obtenga un valor mayor o igual de 25 minutes de 1'1'IK1• Este trpo de interrupciones seran 
tratadas individualmente, a fin de determinar las causas y las responsables, en case corresponda; 
e, 

e) Interrupciones producidas en BV. 

13.4 Determinaci6n del tipo de alimentador 

La determinadOn del trpo de alimentador se realizara conforme a lo siguiente: 

(7) 

Donde: 

TA = Tipo de alimentador (kVA/k1n) 

kVA
1
s

11 
= Potencia nominal instalada total de los transformadores de distrlbuciCln 

del atimentador "l", expresado en kVA. 
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km1 = Sumatoria de la langitud de lfnea monafilsica, de dos fases y trifasica 
del alimentador "j", expresado en km. 

Los alimentadores seriin clasificados seglln la siguiente tabla: 

Tabla 5: Clasificaci6n de las alimentadores 

Tipa de alimentador Valor (kVA/km) 

Baja densidad TA< 50 

Alta densidad TA ;, 50 

La distribuidara debera actualizar las valores de r A anualmente y la dasificaci6n de las alimentadores, 
previo a la evaluaci6n de las indicadores de calidad de servicio tecmco. 

13.5 Suspensiones Generates del 5ervicio (SGS) 

13.5.1 SGS declarados por el CENACE 

Se cansidera coma SGS aquellas interrupciones praducto de: 

• Deslastre de carga par cumplimiento del esquema de alivio de carga par baja frecuencia; 
• Deslastre de carga par actuaci6n de la protecci6n srsternlce del SNI; 
• Desconexi6n de carga par racionamientos enerqetkos. 

La calificaci6n de las SGS antes descritas, debera ser realizada par el CENACE y comunicada a la o las 
distribuidoras afectadas, y a la ARCERNNR, en un termlno milximo de cinco (5) dfas posteriores a su 
ocurrencia. 

Para las interrupciones debido a la ejecuci6n del esquema de alivio de carga par baja frecuencia, el 
CENACE deberil comunicar, en un termino milximo de cinco (5) dias, a todos las participantes del sector 
eled:rico pertinentes y a  la ARCERNNR, el porcentaje de carga desconectada por la o las distribuldoras. 

13.5.2 SGS declarado por la ARCERNNR 

Pueden ser consideradas coma SGS aquellas interrupciones producto de obras de expansi6n (Ingreso de 
elementos al SNT, y/o ingreso de centrales de generaci6n), sustituci6n de equipos en el SNT o trabajos 
de mantenimiento programado o emergente del SNT, siempre y cuando se justifique la inevitabllidad de 
cortar el servicio eled:rico. En este caso, el CENACE y/o transmisor debera remitir la infarmaci6n a la 
ARCERNNR, dentro de un plaza de hasta diez (10) dias termlno, que permita comprobar: 

• Que la suspensi6n se debe a obras de expansion o reemplazo de equipa del Sistema Nacianal de 
Transmisi6n; 

• Que la suspensi6n se debe a mantenimiento programado a mantenimiento emergente de equipos 
del Sistema Nacional de Transmisi6n; 

• Si existen alternativas, tecnlca y econ6micamente viables, que permitan evitar la interrupci6n; y, 
• Sise han planificado las obras de forma de minimizar las tiempos de duraci6n de la interrupci6n. 

La ARCERNNR, en un termino maxima de veinte (20) dfas, desde la recepci6n y validaci6n de la 
documentaci6n presentada, eranzara, calificara y comunicaril a la distribuidara si 1a interrupci6n se 
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considera coma una SGS. En caso que la ARCERNNR no se pronunciare en el termlno maxima definido, la 
distribuidora podra exclurr la interrupci6n imputacla del cillculo de las indices. 

14 INDICADORES GLOBALES 

14.1 Jndicadores 

Los indicadores a calcularse son las siguJentes: 

a) Frecuencia media de interrupci6n {fMJK), el cual representa el promedio de veces que cada kVA 
nominal instalado sufri6 una interrupci6n de servicio, durante el periodo de control (mensual o 
anual), calculado de la siguiente manera: 

kVA1 
PMJK1 =- 

kVAr1 
(8) 

(9) 

b) Tiempo total de interrupci6n (TTIK), el cual representa el tiempo promedio, expresado en horas, 
en que cada kVA nominal instalado estuvo fuera de servicio, durante el perioda de control 
(mensual o anual), calculada de ta siguiente manera: 

Donde: 

FMJK1 = 

rn«, 

kVA1 = 

kVAr1 

,, 
= 

14,2 Li mites 

kVA· � t 
TTIK1 = ' ' 

kV Ar, 

Frecuencia media de interrupci6n per kVA nominal lnstalado par 
interrupci6n. 

Tiempo total de interrupci6n par kVA nominal instalada por interrupci6n. 

kVA nominales fuera de servicio en el sisterna de distribuci6n debido a la 
interrupci6n t. 

kVA nominales tatales instaladas en ta red o alimentador registrados en 
el instante de la interrupci6n i. 

Tiempo de duraci6n de la interrupci6n i, en horas. 

(1 O) 

(11) 

Los valores mo3ximas admlsibles de los indices globales de calidad del servicio tecnico, para un periodo de 
evaluaci6n de dace (12) meses continuos def aria calendario (enero a diciembre), tendro3n las siquientes 
Hmites: 

Tabla 6: Limites para la calidad de servicio tecnlco - indices globales 

ind ice Red Alimentador 
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Alta Baja 
densidad densidad 

FMIK 6.0 7.0 9.5 

TTIK 8.0 10.0 16.0 

15 INDICADORES PARA CONSUMIDORES EN AV Y MV 

15.1 Indicadores 

5e evaluara la calidad de servido te<:nico en funci6n de indicadores individuales de acuerdo a las 
siguientes expreslones: 

a) Frecuencia de interrupciones por consumidor (FlCc), el cual representa el nllmero de veces que 
un consumidor sufri6 interrupcion del servicio durante el periodo de control (mensual o anual). 

FlCc = Ne ( 11)  

b) Duraci6n de las interrupciones par consumidor (DICc), el cual corresponde a la sumatoria de las 
duraciones individuafes en horas de todas las interrupciones del suministro de electricldad que 
afectaron al consumidor c durante el periodo de control (mensual o anual). 

(12) 

Donde: 

Ne Nllmero de interrupciones que afectaron al consumidor c, durante el 
periodo de control. 

tc1 = Tiempo, en horas, de duraci6n de la interrupci6n i det consumidor c. 

k1 = Factor de ponderaci6n de las interrupciones: 

k1 = 1,0 para interrupciones no programadas 

k; = 0,5 para interrupciones programadas para el mantenimiento o 
ampliaci6n de las redes; siempre que hayan sido notificadas a las 
consumidores con una anticlpaci6n minima de veinticuatro (24) horas, 
con horas precisas de inicio y cutminaci6n de trabajos. 

k1 = 0 para interrupciones solicitadas por el 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 tecnico, para un 
periodo de control de dace (12) meses continuos del efio calendario (enero a diciembre), tendriln las 
siguientes limites: 

Tabla 7: Lfmites para la calidad de servicio tecnco - indicadores individuales 
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Tlpo de Consumidor Lim nc, Lim DIC,; 
par nivel de voltaje 

Alto Voltaje 6.0 8.0 
(Grupo 1 v Grunn 2) 

Medio Voltaje 8.0 10.0 

16 EVALUACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO TECNICO 

16.1 SupervisiOn y control mensual 

La ARCERNNR supervlsara y controlarii mensualmente el valor de las Indices de calidad de servicio 
te<:nico a traves del ADMS. Sin perjuicio de lo anterior, la ARCERNNR podrii sollcitar, cuando considere 
oportuno, informes mensuales, o anual, directamente a 1as distribuidoras. 

16.2 EvaluaciOn y control anual 

La ARCERNNR controlarii el cumplimiento de las indlcadores de calidad de servtcto recnco a traves del 
ADMS, y en caso encontrare inconformidades, inconsistencias y/o incumplimientos, podra ejecutar las 
acciones y sanciones que le faculta la nonnativa vigente. 

La ARCERNNR, coma maxirno, hasta el Ultimo dia laborable det mes de enero del aria subsiguiente al aria 
de evaluaci6n, notificarii a las empresas distribuidoras las indices resultantes del efio anterior, y en caso 
de incumplimientos, iniciarii el procedimiento sancionatorio seglln la normativa vigente aplicable. 

CAPiTULO IV 

CALIDAD DEL SERVICIO COMERCIAL 

17 PORCENTAJE DE ATENCION Y CONEXION A NUEVOS SUMINISTROS 

17,1 indice de atenciOn a nuevos suministros 

Evallla el nllmero de nuevos suministros o ampliaciones de carga existente que fueron atendidos dentro 
de las plazas miiximos establecidos en la regulaci6n de distribuci6n y comercializaci6n, desde que el 
sollcitante presenta la solicitud de servicio electrico hasta que la distribuidora emite la factibilidad de 
servicio, conforme el siguiente Indlce: 

Donde: 

Sa 
ANS-= - X 100 lo/o} 

Ns 
(13) 

ANS = Porcentaje de atenci6n a nuevos suministros o ampliaciones de carga 
exlstente en las plazas maximos establecidos en regulaci6n. 

Sa = Nllmero de nuevos suministros atendidos dentro de las plazas miiximos 
establecidos en regu1aci6n. 

Ns = Nllmero total de solicitudes de nuevos suministros durante el mes de 
evaluacl6n. 

Se incluyen todos las nuevos suministros en BV, MV y AV. 
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Aquellas atenciones iniciadas en el mes n cuya resotuci6n concluya en el mes n+ 1, considerando los 
termmos miiximos establecidos en la regulaci6n, no seriln consideradas para el cillculo del ANS del mes 
n; sin embargo, deberiin ser consideradas para el ciilculo del fndice en el mes n+ 1. 

El porcentaje tfmite minima permitido es de noventa y cinco por ciento (95%). 

17 .2 indice de conexiOn de nuevos suministros 

EvalUa el nllmero de nuevos suministras en BV que fueron conectados a la red de distribucl6n dentra de 
los plazas milximas establecidas en la regulaci6n de distribuci6n y comercializaci6n, desde que el 
solicitante provea el sitio adecuada y accesible para la instalaci6n del sistema de medici6n hasta la 
conexi6n a energizaci6n. En caso no sea necesario adecuaciones par parte del solicitante el tiempo se 
contara desde la factibilidad del servicia. El fndice es el siguiente; 

Sc 
CNS- -x 100 [%] 

Ns 

Donde: 

CNS = Porcentaje de conexi6n a nuevos suministros en los plazas milximos 
establecidos en regulaci6n. 

Sc Nllmero de nuevos suministros conectados en BV dentro de los plazos 
miiximos establecidos en regulaci6n. 

Ns = Nllmero total de solicitudes de nuevos sumlnistros en BV durante el mes 
de evatuaci6n. 

Para las nuevos consumidores o ampliaciones de carga existente conectados en MV y/o AV se evaluariin 
de manera individual conforme las plazas y disposiciones establecidas en la regulaci6n de distribuci6n y 
comercializaci6n. 

Aquellas conexiones iniciadas en el mes n cuya resoluci6n concluya en el mes n+ 1, considerando las 
termrncs milximos establecidos en la regulaci6n, no seran conslderadas para el ccilculo del CNS del mes 
n; sin embargo, deberiin ser consideradas para el ciilcuto del ind ice en el mes n+ 1. 

El porcentaje limite minima permitido es de noventa y cinco por ciento (95o/o). 

18 PORCENTAJE DE ERRORES EN LA FACTURACION 

18.1 indice 

Evallla la calidad de facturaci6n, mediante el nUmera de facturas ajustadas debido a errores en ta toma 
de lectura yen el proceso de facturaci6n, conforme el siguiente indlce: 

Fa 
PEF= =-x roo [o/o] 

Ne 

Donde: 

PEF Porcentaje de errores de facturaci6n. 

Fa Nllmero de facturas ajustadas durante el mes de evaluaci6n debido a 
errores en la tama de lectura o en el procesa de facturaci6n. 

Ne = NUmero total de facturas emitidas durante el mes de evaluaci6n. 
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En el Ne se incluyen todas las facturas emitidas de todos los consumidores en BV, MV y AV, inclusive s! 
en un determinado caso se emiten dos o mils facturas al mismo consumidor, en el mismo periodo de 
evaluaci6n. 

18.2 Limite 

El valor lfmite milximo del PfF es de cero punto cuatro par ciento (0.4°/o). 

19 TIEMPO PROMEDIO DE RESOLUCION DE RECLAMOS 

19.1 indice 

EvalUa el tiempo promedio en dias en el cual la distribuidora resolvi6 los reclamos recibidos de cualquier 
ttpo, segUn se define en la regutaci6n de reclamos, conforme el siguiente indice: 

1'PR = L.1 Ta, 
Rct 

Donde: 

1'PR = Tiempo promedio de resoluci6n de reclamos 

Ta, Tiempo, en dias, en el cual se resolvi6 el reclamo i 

Rct = Nllmero de reclarnos recibidos en el mes n y mes n-1, cuando 
corresponda 

Se incluyen todos las reclamos: tecrucos, comerciales y dafios a equipos. 

Aquellos reclamos recibidos en el mes n cuya resoluclOn concluya en el mes n+ 1, considerando las 
terminos milximos establecidos en la regulaci6n de atenci6n a reclamos, no seran considerados para el 
catculo del TPR del mes n; sin embargo, deberan ser considerados para el calcutc del indice en el mes 

n+l. 

19.2 Limite 

Los valores limite maxima del rr« son: 

Tipo de Rectamo 
limite milximo 
'dias ht.biles) 

Tecnicos y Comerciales 5 

Daiios a Equipos 17 

20 PORCENTAJE DE RESOLUCION DE RECLAMOS 

20.1 indice 

Evalua la cantidad de rectamos en el cuar la distribuidora resotvi6 las reclamos redbidos de cualquier tipo, 
seglln se define en la regulaci6n de reclamos, dentro de las plazos establecidos para cada tipo de 
reclamo, conforme el sigulente indice: 

Re,· 

PRII � /let x 100 [%1 (17) 
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PRR = Porcentaje de resoluci6n de rectamos 

Rcr NUmero de reclamos resueltos, dentro de las plazas establecidos para 
cada tipo de reclamo, en el mes n y mes n-t, cuando corresponda 

Rct = Nllmero de rectamos recibidos en el mes n y mes n-1, cuando 
corresponda 

5e incluyen todos las reclamos: tecntcos, comerciales y dai'ios a equipos. 

Aquellos reclamos recibidos en el mes n cuya resoluci6n concluya en el mes n+l, considerando los 
termlnos rnaximos establecidos en la regulaci6n de atenci6n a reclamos, no seran considerados para el 
calcuto del PRR del mes n; sin embargo, deberiin ser considerados para el ciilculo del indice en el mes 
n+l. 

20.2 Limite 

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

21 PORCENTAJE DE RECONEXIONES DEL SERVICIO 

21.1 Consideraci6n 

Mide el tiempo miiximo, en horas, en que la distribuidora debe restablecer el service suspendida por 
falta de page. El plaza empieza a cantar una vez se compruebe que el consumidar haya cancelado su 
deuda. En caso de que el cansumidor haya efectuado el pago pasadas las 17h00, el plaza empezara a 
contar a partir de la primera hara laboral del dia siguiente. 

Zona 
Tiempo 
maxi mo 

Urbano 10 h 

Rural 24 h 

21.2 indice 

EvalUa fa cantidad de reconexiones del servicio suspendido par falta de pago, conforme el siguiente 
Indice: 

Donde: 

Rse 
PRS = - x  100 l%J 

Req 

PRS = Porcentaje de reconexiones de servicio 

Rse = NUmero de reconexiones efectuados, dentro de los plazas establecidos en 
el numeral anterior, en el mes n y mes n-1, cuando corresponda 

Req = NUmero de reconexiones requeridos en el mes n y mes n-t, cuando 
corresponda 

(18) 

Aquellas reconexiones requeridas en el mes n cuya resoluci6n concluya en el mes n+ 1, considerando los 

termlnos maximos estableddos en el numeral anterior, no seran consideradas para el talculo del PRS del 
mes n; sin embargo, deberan ser consideradas para el ciilculo def indice en el mes n+ 1. 
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21.3 Limite 

El valor limite minlmo permitido del Pl?S es del noventa y cinco por ciento (95%). 

22 PORCENTAJE OE RESPUESTA A CONSULTAS 

22.1 ConsideraciOn 

La distribuidora deberil dar respuesta a las personas, indistintamente st son o no consumidores, respecto 
de las consultas relaciooadas con los servlcios que este presta. Para el efecto, todas las consultas 
deberiln ser registradas en et sistema mrcrmetcc respectivo. 

El tiempo de atenci6n abarca desde el momenta en que la distribuidora ingresa la consutta hasta que 
este haya sido solventada. La distribuldora oere respuesta por el medio que estime conveniente, y debera 

existir una constancia verificab1e de la respuesta. 

La distribuidora podra requerir informaci6n adicional a la persona que realiza la consulta. En estos casos, 
el plazo comenzara a contabilizarse a partir del registro de la consulta junto con la informaci6n requerida 
y validada por la empresa. 

El t€:rmino rnaximo de respuesta es de cinco (5) dias. 

22.2 indice 

Evallla el porcentaje de consultas que han sido respondidas por la distribuldora dentro del plazo 
establecido en el numeral anterior, conforme el siguiente indice: 

Oonde: 

Cr 
PRC= - x 100 [%J 

Ct 

PRC = Porcentaje de resolud6n de consultas. 

Cr = Nllmero de consultas respondidas, dentro del plazo establecido, en el mes 
n y mes n-1, cuando corresponda. 

Ct = Nllmero de consultas recibidas en el mes n y mes n-1, cuando 
corresponda. 

(19) 

Aquellas consultas recibidas en el mes n cuya resoluciOn concluya en el mes n+ 1, considerando el 
termtno milximo establecldo en el numeral 22.1, no seran consideradas para el ciilculo del PRC del mes 
n; sin embargo, deberiln ser consideradas para el calculo del indice en el mes n+ 1. 

22.2.1 Limite 

El valor limite minimo permitido del PflC es del noventa y ocho por ciento (98o/o). 

23 SATISFACCION DE CONSUMIOORES 

23.1 Aspectos Generales 

La distribuidora debere realizar, al menos una vez por aiio, una encuesta entre los consumidores 
ublcados en su area de servicio. 

El nllmero de consumidores a ser encuestados, seren selecclonados de tat forma que la muestra sea 
estadisticamente representativa; considerando los diferentes tipos de consumidores, las niveles de voltaje -. 
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y la densidad de las zonas geogro3ficas. la muestra a ser encuestada, sera puesta a consideraci6n de la 
ARCERNNR para la aprobaci6n de la misma, por lo menos treinta (30) dias antes de la fecha de inicio de 
las encuestas. ARCERNNR, en coordinaci6n con la empresa distribuidora, reeuzere el control de la 
ejecuci6n de las encuestas. 

El formato, contenido y valoraci6n de la encuesta, asi como los procedimientos de detalle se regiril 
conforme la regulaci6n expedida para el efecto. 

23.2 indice 

Para evaluar la satisfacci6n de los consumidores en su conjunto, se utilizara el siguiente indice: 

Cs 
ISC=-x 100 [%] 

Ce 

Donde: 

/SC indice de Satisfacci6n a Consumidores. 

Cs = NUmero de consumidores, de todos las encuestados, satisfechos por el 
servicio prestado par la distribuidora. 

Ce NUmero de consumidores encuestados. 

23.3 Limite 

Se considerara que la distribuidora cumple con este indice cuando el valor sea igual o mayor a 90°/o. 

24 EVALUACION DE LA CAUDAD DEL SERVICIO COMERCIAL 

24.1 Informe de resultados 

(20) 

El perfodo de evaluaci6n de los indices establecidos para la calidad del servicio comercial sere mensual. 
la distribuidora debera entregar a la ARCERNNR hasta el dia veinte (20) de c.ada mes, el informe con las 
resultados obtenidos de la evaluaci6n de las Indices de servicio comercial realizado en el mes precedente, 
a excepci6n del indice de satisfacci6n al consumidor. La evaluaci6n de este Ultimo indice se regiril 
conforme la regulaci6n expedida para el efecto. 

CAPiTULOV 

REGIMEN DE SANCIONES POR INCUMPUMIENTO DE LA CAUDAD DEL SERVICIO 

25 SEGUIMIENTO 

La ARCERNNR daril seguimiento al cumplimiento de los limites de cada uno de los indices e indicadores 
de calidad del servicio, de manera mensual o anual, segUn corresponda. 
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26 INCUMPLIMIENTO DE LOS iNDICES DE CALIDAD DE PRODUCTO 

26.1 lncumplimiento parcial 

26.1.1 Incumplimiento de indices de calidad a Consumidores en AV 

La ARCERNNR en funci6n de! informe mensual que entregue la distribuidora y de las acciones de control 
pertinentes, seglln lo establecido en la presente regulaci6n para la calidad de producto, determinarii el 
cumplimiento o no de los indices para la calfdad de producto para la los puntos seleccionados en ese mes 
para los consumidores en AV. 

En caso de determinar incumplimientos de los indices de calidad de producto para las consumidores en 
AV, la ARCERNNR iniciera et proceso de imposicion de sanci6n a la distribuidora JX>r cada indice 
incumplido, mismo que, de ser el caso, se establecerii a la dlstrlbuidora una sanci6n de 20 SBU por 
consum!dor y JX)r indice lncumplido. 

Sin perjuldo de lo anterior, la distribuidora debera implementar las acciones para subsanar los 
incumplimientos en las puntos de medid6n en AV. Las acciones a ejecutar no podran exceder un termino 
maxima de ciento velnte (120) dias contados desde la notificaci6n de la resoluci6n de la sanci6n. En caso 
la distribuidora requiera un plaza mayor para implementar las acciones correctivas, esta debera solicitar 
la ampliaci6n de plaza a la ARCERNNR con al menos 30 dias de anticipaci6n a la fecha de cutminaci6n del 
plaza original, fndicando las razones que justifiquen su extensiOn. 

Una vez ejecutadas las acciones correcttvas, la distribuidora debera, en cada punto de AV que present6 
incumplimientos, verificar e infonnar a la ARCERNNR que el incumplimiento ha sido corregido mediante la 
medici6n conforme lo establecido en el numeral 12 de la presente regulaci6n. En caso que, la calldad de 
producto en los puntos de AV del mes evaluado no hubiere sido subsanada, se considera que la 

distribuidora incumple de manera reincidente, por lo que la ARCERNNR iniciarii el procedimiento de 
imposici6n de sanci6n a la distribuidora, mismo que, de ser el caso, se estabiecera una sanci6n de 30 
SBU par cada consumidor y par indice incumplido. La distribuidora debera aplicar nuevamente lo 
estab1ecido en el piirrafo 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 funci6n del informe mensual que entregue 1a distribuidora y de las acciones de control 
pertinentes, segUn lo establecido en la presente regulaci6n para la calidad de producto, determinarii el 

cumplimiento o no de las indices para la calidad de producto para la las puntos seleccionados en ese mes 
para las consumidores de BV, MV, barras de satida de subestaciones y transformadores de distribuci6n. 

En caso existan incumplimientos en uno o varios indices, segl.ln corresponda, la ARCERNNR iniciara el 
procedimiento de imposici6n de sanci6n a la distribuidora por cada indice incumplido, mismo que, de ser 
el caso, se establecerii a la distribuidora una sanci6n de 20 SBU por cada indice incumplido, multlplicado 
par las factores de ajuste establecldos en el numeral 26.3. El procedimiento de imposici6n de sanci6n se 
regiril conforme la regulaci6n expedida para el efecto. 1 

Sin perjuicio de lo anterior, la distribuidora deberii implementar las acciones para subsanar las 
incumplimientos en los puntos de medici6n identificados. Las acciones a ejecutar no podriin exceder un 
termlnc milximo de ciento veinte (120) dias contados desde la notificacion de la resoluci6n de la sanciOn. 
En caso la distribuidora requiera un plazo mayor para implementar las acciones de mejora, esta debera 
solicitar la ampliaci6n del termino a la ARCERNNR con al menos treinta {30) dias de anticipaci6n a la 
fecha de culmlnaci6n del plaza original, indicando las razones que justifiquen su extensi6n. 

I Regulaci6n No. ARCONEL 002/17, a SUS reformas. 
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Una vez ejecutadas las acciones correctivas, Ja distribuidora debera, en cada punto que present6 
incumplimientos, verificar e informar a la ARCERNNR que el incumplimiento ha sldo corregido mediante la 
medldon conforme lo estebleodo en el numeral 12 de la presente regulaci6n. En caso que, la calidad de 
producto en los puntos seleccionados del mes no hubiere sido subsanada, se considera que la 
distribuidora incumple de manera reincidente, por lo que ARCERNNR lnlciara et procedimiento de 
imposici6n de sanci6n a la distribuidora por cada indite incumplido, mismo que, de ser el caso, se 
establecera una sanci6n de 30 SBU por cada fndice incumplido, multiplicado por las factores de 
ponderaci6n del numeral 26.3. La distribuidora deberii aplicar nuevamente lo establecido en el piirrafo 
anterior. 

26.2 lncumplimiento reiterado 

Se considera que la distribuidora incurre en un incumplimiento reiterado de los indices de calidad de 
producto cuanoo, luego de cumplido el plazo para efectuar las acciones correctivas, producto de la 
sanci6n por reincidencia al incumplimiento parcial de los indices, no logra solventar los incumplimientos 
en los puntos identificados. En este caso, la ARCERNNR iniciarii el procedimlento de imposici6n de 
sanci6n a la distribuidora par cada indice incumphdo, mismo que, de ser el caso, se establecera una 
sanci6n de 30 SBU por cada indice incumplido, multiplicado por los factores de ajuste del numeral 26.3. 
Para el caso de consumidores en AV, se establecera una sanci6n de 30 SBU por cada consumidor y por 
indice lncumptido. Sin perjuicio de lo anterior, la distribuidora debera implementar nuevamente acciones 
para subsanar los lncumplimientos en los puntos de mediclOn, conforme lo establecido en los numerales 
anteriores. 

La reincidencia sera sancionada con 40 SBU, multiplicado par las factores de ajuste del numeral 26.3. 
Para el caso de consumidores en AV, se establecera una sanci6n de 40 SBU por cada consumidor y por 
indice incumplido. 

26.3 Factores de ajuste 

Para establecer la sanci6n a ta distrlbuidora, se conslderara lo siguiente: 

a) Factor de ajuste 1 (FA1): Relacionado con el porcentaje de puntos incumplidos sabre el 
conjunto de puntos seleccionados mensual: 

Tabla 8: Factor de ajuste - FAl 

Porcentaje de puntos con 
incumplimfentos sabre el conjunto de FA! 

nuntos seleccionados mensual f01o \ 

Mayor a O y menor o igual a 5 0 

Mayor a 5 y menor o igual a 20 I 

Mayor a 20 y menor o iguat a 40 2 

Mayor a 40 y menor o igual a 60 3 

Mayor a 60 y menor o igual a 80 4 

Mayor a 80 y menor o igual a 100 5 

b) Factor de ajuste 2 (FA2): Relacionado con la facturaci6n mensual por el servido electnco, la 
cual valora la incidencia sobre la facturaci6n promedio de la empresa respecto de la sanci6n. 

Tabla 9: Factor de ajuste - FA2 

Rango de facturaci6n mensual (MUSD) FA2 
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Menor o igual a 2 0.25 

Mayor a 2 y menor o igual a 6 0.5 

Mayor a 6 y menor o igual a 11 I 

Mayor a 11 y menor o igual a 20 1.5 

Mayor a 20 2.5 

26.4 Monto Total 

Se calcutara conforme la siguiente expresi6n: 

Monto Total= A >< SHU x FA I x FA2 !USDI 

Donde: 

A = Puecle ser 20, 30 o 40, seglln corresponda la categorizaci6n de ta sanci6n 
(teve, grave, reincidente o reiterado} 

SBU = Valor en USD del Salario Basico Unificado del aiio de ocurrencia del 

incumplimiento. 

J,'Al Factor de ajuste 1 

FA2 = Factor de ajuste 2 

27 INCUMPUMIENTO DE LOS iNDICES DE CALIDAD DE SERVICIO TECNICO 

27.1 Incumplimiento parcial 

27.2 Incumplimiento parcial de indices globales 

(21) 

La ARCERNNR en funciOn de tas acciones de control pertinentes, seglln lo establecido en la presente 
regulaciOn para la calidad de servicio tecnlco, determinaril el cumplimiento o no de los indices globales 
para la catidad de servicio tecnco. 

En caso de la determinaciOn de incumplimientos en uno ovaries indices globales (red y/o alimentadores}, 
la ARCERNNR lniclara el procedimiento de imposici6n de sancl6n a la distribuidora por cada indice 
incumplido, mismo que, de ser el caso, se estableceril una sanciOn de 20 SBU por cada indice incumplido. 
El procedimiento de imposiciOn de sanciOn se regiril conforrne la regulaciOn expedida para el efecto. 1 

Sin perjuicio de lo anterior, la distribuidora debera implementar las acciones para subsanar el 
incumplimiento de los indices de servicio te<:nico. Las acciones a ejecutar no podriin exceder un termino 
maximo de ciento vente (120) dias contados desde la notificaciOn de la resoluciOn de la sanci6n. En caso 
la distribuidora requiera un plazo mayor para implementar las acciones de mejora, esta debera sollcitar la 
ampliaci6n de plazo a la ARCERNNR con al menos 30 dias de anticipaci6n a la fecha de cutminaciOn del 
plaza original, indicando las razones que justifiquen su extensi6n. 

En la siguiente evaluac!On anual, la ARCERNNR verttcere el cumplimiento de los indices de servicio 
te<:nico. En caso no hubleren sido subsanados, se considera que la distribuidora incumple de manera 
reincidente, por lo que la ARCERNNR iniciarci el procedimiento de imposici6n de sancion a la distribuidora 

1 Regulaci6n No. ARCONEL 002/17, o SUS reformas. 
Sesi6n Virtual de Directorio de 13 de noviembre de 2020 ; ( "") 

Pagioa 28 de 35 &} 



AGENCIA OE rlE:'.iULAC�N Y CONTROl OE 
(NERGIA Y R[(l!RSO� NATURl"lllS NO RENOVAB�ES 

Resoluci6n Nro. ARCERNNR-017/2020 

por cada indice incumplido, mismo que, de ser el caso, se establecere una sanci6n de 30 SBU por cada 
indice incumplido. La distribuidora debere aplicar nuevamente lo establecido en el piirrafo anterior. 

27.2.1 Incumplimiento parcial de indicadores individuales 

la ARCERNNR en funci6n de las acciones de control pertinentes, seglln lo establecido en la presente 
regulaci6n para la calidad de servicio tecmco, determinara el cumplimiento o no de las indicadores 
individuales para la calidad de servicio tecnlco. 

En caso de la determinaci6n de incumplimientos en uno o varies indicadores individuales, la ARCERNNR 
iniciaril el procedimiento de imposici6n de sanci6n a la distribuidora por cada indicador incumplido, 
mismo que, de ser el caso, se establecerii una sanci6n de 20 SBU par cada indicador incumplido y par 
cada consumidor al cual se le incumpli6. El procedimiento de impasicion de sanci6n se regira conforme la 
regulaci6n expedida para el efecto. 1 

Sin perjuicio de to anterior, la distribuidora debera implementar las acciones para subsanar el 
incumplimiento de los indicadores individuales, mismas que podran estar relacionadas con las acciones de 
mejora de las indices globales. Las acciones a ejecutar no podriin exceder un termlno miiximo de ciento 
veinte (120) dias contados desde la notificacion de la resoluci6n de la sanci6n. En caso la distribuidora 
requlera un plaza mayor para implementar las acciones de mejora, este deberii solicitar la ampliaci6n de 
plaza a la ARCERNNR con al menos 30 dias de anticipaci6n a la fecha de culminaci6n del plaza original, 
indicando las razones que justifiquen su extensi6n. 

En la siguiente evaluaci6n anual, la ARCERNNR vermcara el cumplimiento de las indicadores individuales. 
En caso no hubieren sido subsanados, se considera que la distribuJdora reincide el incumplimiento, par lo 
que la ARCERNNR iniciaril el procedimiento de imposici6n de sanci6n a la distribuidora par cada indicador 
incumplido, mismo que, de ser el case, se establecera una sanci6n de 30 SBU par cada indicador 
incumplido y par cada consumidor al cual se le lncumpli6. La distribuidora oetere aplicar nuevamente lo 
establecido en el piirrafo anterior. 

27.3 lncumplimiento reiterado 

Se considera que la distribuidora incurre en un incumplimiento reiterado de las indices a indicadores de 
calidad de servicio tecnico cuando, luego de cumplido el plazo para efectuar las acciones correctivas, 
producto de la sanci6n par reincidencia al incumplimiento parcial de los indices o indicadores, no logra 
solventar las incumplimientos identificados. En este caso, la ARCERNNR iniciara et procedimiento de 
imposici6n de sanci6n a la distribuidora par cada indice o indicador incumplido, mismo que, de ser el 
caso, se establecera una sanci6n de 30 SBU par cada indice incumplido o par indicador a cada 
consumidor al cual se le incumpli6, segUn corresponda. Sin perjuicio de lo anterior, la distribuidora 
debera implementar nuevamente acciones para subsanar las incumplimientos, conforme lo establecido en 
las numerales anteriores. 

La reincidencia sera sancionada con 40 SBU par cada indice incumptldo o par indicador a cada 
consumldor al cual se le incumpli6, seglln corresponda. 

28 INCUMPUMIENTO DE LOS INDICES DE CAUDAD DE SERVICIO COMERCIAL 

28.1 Incumplimiento parcial 

la ARCERNNR en funci6n de/ informe mensual que entregue la distribuidora y de las acciones de control 
pertinentes, segUn lo establecido en la presente regulaci6n para la calidad de servicio comercial, 
determlrtara el cumplimiento o no de las indices para la calidad de servicio comercial. 
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En caso de la determinaci6n de incumplimientos en uno o varies indices, la ARCERNNR iniciara el 
procedimiento de impasicl6n de sanci6n a la distribuidora par cada indice incumplido, mismo que, de ser 
el caso, se estableceril una sanci6n de 20 SBU por cada indice incumplido. El procedimiento de 
impasici6n de sanci6n se regirci conforme la regulaci6n expedida para el efecto. 1 

Sin perjuicio de lo anterior, la distribuidora debera implementar las acetones para subsanar el 
incumplimiento de los indices de servicio comercial. Las acciones a ejecutar no podrcin exceder un 
termmo mciximo de sesenta (60) dfas contados desde la notificaci6n de la resoluci6n de la sancl6n. En 
caso la distribuidora requlera un plaza mayor para implementar las acciones de mejora, esta debera 
solicitar la ampliaci6n de ptazo a la ARCERNNR con al menos 30 dias de anticipaci6n a la fecha de 
culminaci6n del plazo original, indicando las razones que justifiquen su extensi6n. 

Una vez cumplido el plazo antes referido, la ARCERNNR veriflcara el curnphrnlentc de los indices de 
calidad comercial. En caso no hubieren sido subsanados, se considera que ta distribuidora incumple de 
manera reincidente, par lo que la ARCERNNR iniciara el procedimiento de impasici6n de sanci6n a la 
distribuidora par cada indice incumplido, mismo que, de ser el caso, se establecera una sanclcn de 30 
SBU par cada indice incumplido. La distribuidora debera replicar nuevamente lo estabtecido en el pcirrafo 
anterior. 

28.2 Jncumplimiento reiterado 

Se considera que la distribuidora incurre en un incumpliendo reiterado de los indices de calldad de 
servicio comercial cuando, luego de cumphdo el plaza para efectuar las acciones de mejora, producto de 
la sanci6n por reincidencia al incumplimiento parcial de las Indices, no logra solventar las incumplimientos 
en las indices identificados. En este caso, la ARCERNNR iniciarii el procedimiento de impasici6n de 
sanci6n a la distribuidora por cada indice lncumplido, mismo que, de ser el caso, se establecera una 
senoon de 30 SBU par cada indice incumplido. Sin perjuicio de lo anterior, la distribuidora debera 
implementar nuevamente acciones para subsanar las indices !ncumplidos, conforme lo establecido en Jos 
numerates anteriores. 

La reincidencia sera sancionada con 40 SBU par cada indice incumplido. 

CAPITULOVI 

CAUDAD RESPDNSABILIDAD DEL CONSUMIDOR 

29 DISTORSION ARMONICA DE CORRIENTE 

29.1 indices 

Se evaluara la dlstorsi6n arm6nica individual de corrlente y la dlstorsi6n de demanda total, conforme los 
siguientes indices: 

'" D/11.k = -

1 
-· x 100 l%J 

"·' 

(22) 

(23) 

I Regulaci6n No. ARCONEL 002/17, o sus reformas. 
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TDD, =l-1 

111,1 

Donde: 

Resoluci6n Nro. ARCERNNR-017/2020 

so j �(,,.,)' x 100 (%] (24) 

1,,,k 

111,1 

0111.k 

= 

= 

= 

Arm6nica de corriente h en el intervalo k de 10 minutos. 1 

Valor eficaz (rms) de la arm6nica de corriente h (para h = 2,3, ... ,50), 
medido cada 3 segundos (para i = 1,2,3, ... ,200). 

Factor de distorsi6n individual de corriente de la arm6nica h (para 
h = 2, 3, .. .. SO) en el intervalo k de 10 minutes. 

TDDk = Factor de distorsi6n de demanda total (arm6nicos de corriente). 

111,1 = Valor eficaz (rms) de la componente fundamental de ccrrente (60 Hz). 

29.2 Limites 

Los Jimites de distorsi6n arm6nica individual de corriente y distorsion de demanda total son las 
siguientes: 

Tabla 10: Niveles miiximos de distorsi6n arm6nica de corriente1 

Nivel rnaximo de arm6nicos impares a 

r010 de la corriente maxima de demandat 

lcc/11. 3 s n « 11 1 1 S h < l 7  l 7 S h < 2 3  23 s n « 35 35 s s « 50 TDD 

<20b 4,0 2,0 1,5 0,6 0,3 5,0 

20<50 7,0 3,5 2,5 1,0 0,5 8,0 

50<100 10,0 4,5 4,0 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 2,5 1,4 20,0 

a Los lfmites para arm6nicos pares corresponden al 25% de las limites indicados en la tabla 

b Todos las equipos estan limitados a estos valores de distorsi6n de corriente, donde: Ice= corriente 
maxima de corto circuito en el PCC2

; y, t,. = corriente maxima de carga a frecuencia fundamental (60 Hz). 

29.3 Mediciones 

La distribuidora determinarii, a su criteria, la muestra mensual de puntos a fin de evaluar la calidad de la 
carga. 

1 

IEEE Std 519-2014, IEEE Recommended Practice and Requirements for Harmonic Control in Electric Power Systems 
2 PCC: Punta de comlln acoplamiento (par sus siglas en ingles) 
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Las mediciones de la muestra mensual se efectuaran en el punto de comlln acoplamiento (PCC, par sus 
siglas en ingles). Para los puntos seleccionados en BV y MV el PCC corresponde al punto del sistema de 
distribuci6n mas cercano al consumidor de la muestra y doode otros consumidores se conectan a la red. 
Para las puntos se1eccionados que corresponden a los usuarios en AV, el PCC se ubica en el lado de alta 
del transformador. 

En caso que un consumidor, de cualquier nivel de voltaje, se conecte al sistema de distribuci6n a traves 
de un transformador exclusive para su conexion, el PCC se ubica en el 1ado de alta del transformador. 

La distribuidora ronucera a la ARCERNNR las puntos seleccionados para medici6n de calidad por lo 
menos dos (2) meses antes de efectuar las mediciones. 
Los equipos de medida y/o analizadores de red necesanos para realizar las mediciones debero3n cumplir 
con las requerimientos de las normas IEC 61000-4-71 e IEC--61000-4-302

, o sus reformas. Para cada mes, 
la medici6n, registro y almacenamiento de 1os valores de cada punto seleccionado se erectuera durante 
un periodo de evatuaci6n no inferior a siete (7) dias continuos, en interva1os de 10 minutes. 

Sin perjuicio de lo anterior, la distribuidora pccra utllizar las equlpos de medida que registren mediciones 
en intervalos de 15 minutes, siempre y cuando estos equipos tengan la capacidad de registrar todas las 
variables necesarias para determinar los indices. 

29.4 Cumplimiento de los indices de armOnicos el punto de mediciOn 

El consumidor cumple con el factor de distorsi6n arm6nica individual de corriente y con el factor de 
distorst6n de demanda total en el punto de medici6n, cuando el 95°/o o mas de las valores registrados, en 
el periodo de evaluaci6n de al menos siete (7) dias continues, se encuentran dentro de las limites 
definldos en la Tabla 10. 

30 SEGUIMIENTO OE LOS ASPECTOS OE CAUDAD RESPONSABIUDAO DEL CONSUMIOOR 

Los consumidores que incurran en incumplimientos respecto de las exigencias determinadas para la 
calidad responsabllidad del consumldor, debefan realizar las acciones necesarias de correcci6n para 
solventar 1os incumplimientos. Para el efecto, la distrlbu!dora debera notificar el incumplimiento 
respective al consumidor a la brevedad posible. 

El consurmdor dispondr.3 de un terrnino de treinta (30) dias, contados desde la notificaci6n por parte de 
la distribuldora, para determinar las acciones necesarias de correcci6n de las incumplimientos de las 
indices y el plaza de implementaci6n. El consumidor debera implementar las acciones de correcci6n e 
informara a la distribuldora de la conclusi6n del mismo. 

La distribuidora dentro del termino de treinta (30) dias para verificar que el incumplimiento ha sido 
subsanado, para lo cuat deber.3 efectuar las mediciones conforme el numeral 29.3. En caso que los 
resultados de las medcones antes indicadas determinen que el incumplimiento persiste, la distribuidora 
podril imponer las sanciones que le faculta, segUn lo establecido en el contrato de suminlstro suscrito con 
el consumidor. Sin perjuicio del establecimiento de la sanci6n, el consumidor cetera replicar el 
procedimiento descrito en el presente numeral. 

La ARCERNNR, cuando considere necesario y oportuno, podra solicitar a la distribuidora un informe de 
evaluaci6n realizado a los consumidores. 

I IEC 41000-4-7, Testing and measurement tecnruques - General guide on harmonics and interharmonics 
measurements and instrumentation, for power supply systems and equipment connected thereto. 

2 JEC 41000-4·30, Power quality measurement methods. 
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CAPITULO VII 
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DISPOSICIONES COMPLEMENTARIAS 

31 DISPOSICIONES TRANSITORIAS 

PRIMERA.- Aplicaci6n del Regimen de Sanciones por Incumplimiento de la Calidad del 
Servicio 

Se establecen plazos para et cumplimiento de la calidad de la informaci6n y del cumplimiento de las 
indices e indicadares de calidad, segUn corresponda, de conformidad a las tablas siguientes: 

Tabla 11: Plazas para el cumplimiento de la calidad de producto 

1. Bajo Voltaje Fecha de cumplimiento de Fecha de cumplimiento del 
calidad de informaci6n ind ice 

Nivel de Voltaje 31 de diciembre de 2020 30 de junio de 2021 
Flicker 31 de diciembre de 2020 31 de diciembre de 2021 
Arm6nicas de 

31 de diciembre de 2020 31 de diciembre de 2021 valtaie 
Desbalance de 

31 de diciembre de 2020 30 de junio de 2021 Valtaie 

2. Medio Voltaje Fecha de cumplimiento de Fecha de cumplimiento del 
calidad de informaci6n indice 

Nivel de Valtaje 31 de diciembre de 2021 31 de diciembre de 2022 
Flicker 31 de diciembre de 2021 31 de dlciembre de 2022 
Arm6nicas de 

31 de diciembre de 2021 31 de diciembre de 2022 voltaie 
Desbalance de 

31 de diciembre de 2021 31 de diciembre de 2022 Voltaie 
3. Alto Voltaje Fecha de cumplimiento de Fecha de cumplimiento del 

(G1 y G2) calidad de informaci6n 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 
ArmOnicas de 

31 de diciembre de 2020 31 de diciembre de 2021 vottaje 
Desbalance de 

31 de diciembre de 2020 31 de diciembre de 2021 Voltaie 

Tabla 12: Plazas para el cumplimienta de la calidad de servlcio tecntco 

1. FMIK Fecha de cumplimiento de Fecha de cumplimiento del 
calidad de informaci6n indicador 

Red 31 de diciembre de 2020 31 de diciembre de 2021 
Alimentadar Baja 

31 de diciembre de 2020 31 de diciembre de 2021 Densidad 
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Alimentador Alta 
31 de diciembre de 2020 31 de dtciernbre de 2021 

oensoed 

2. TllK 
Fecha de cumplimiento de Fecha de cumplimiento del 

calidad de informaci6n indicador 

Red 31 de diciembre de 2020 31 de diciembre de 2021 

AUmentador Baja 
31 de diciembre de 2020 31 de diciembre de 2021 

Densidad 

Alimentador Alta 
31 de diciernbre de 2020 31 de dlciembre de 2021 

Densidad 

3. FIC 
Fecha de cumplimiento de Fecha de cumplimiento del 

calidad de informaciOn indicador 

Usuarios de Medio 
31 de diciembre de 2020 31 de dioembre de 2021 

Voltaje 

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 informaci6n indicador 

Usuarios de Medio 
31 de diciembre de 2020 31 de diciembre de 2021 

Voltaje 

Usuarios de Alto 
31 de dlclembre de 2020 31 de diciembre de 2021 

Voltaje 

Tabla 13: Plazas para el cumplimiento de la calidad de servicio comeroal 

ind ice Fecha de cumplimiento de Fecha de cumplimiento 
calidad de informaci6n del indice 

1.PRR 31 de diciembre de 2020 31 de diciembre de 2021 

2, TPR 31 de didembre de 2020 31 de diciembre de 2021 

3.PRS 31 de diciembre de 2020 31 de diciembre de 2021 

4.ISC 31 de dioembre de 2020 31 de diciembre de 2021 

5.PEF 31 de didembre de 2021 01 de iunio de 2022 

6.PRC 31 de diciembre de 2021 01 de iunio de 2022 

7.ANS 31 de diciembre de 2021 01 de iunio de 2022 

SEGUNOA.- Acciones de control 

La ARCERNNR, durante la aplkaoon de la disposici6n transitorla primera y con periodicidad mensual, 
realizera et seguimlento del cumplimento de 1os indices e indlcadores de calidad e informara los montos 
de las sanciones que correspanderia aplicar a las distribuidoras, par los incumplimientos que 
corresponda. 

La ARCERNNR, con periodicidad trlmestral, evaluara la apucadcn de la regulaci6n y emttrra el informe con 
las principales novedades encontradas y las recomendaciones a ser consideradas par la Admlnistraci6n o 
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Directorio de la ARCERNNR y las empresas distribuidoras, con el objetivo de cumplir con las plazas 
establecidos en 1a disposici6n transitoria primera. 

TERCERA.- Encuestas de 5atisfacci6n de Clientes 

Las empresas electricas de distribucl6n para el aria 2020 estariin exentas del cumplimiento del numeral 
23 de la presente regulaci6n, respecto del proceso de elaboraci6n de encuestas de satisfacci6n de Jos 
consumidores, y par consiguiente del reporte del indice de Satisfacci6n del Consumidor - ISC. 

32 DISPDSICION GENERAL 

PRIMERA.- Aplicaci6n del reQimen de sanciones 

Una vez concluido las plazas para el cumplimiento de cada uno de las indices o indicadores establecidos 
en la disposici6n transitoria primera, seglln corresponda, ARCERNNR, en ejercicio de sus atribuciones, 
aplicarii el reQimen de sanciones par incumplimientos normativos en la calidad de servicio establecido en 
el capitulo V de la presente regulaci6n. 

33 DISPDSICION DERDGATDRIA 

La presente Regulaci6n deroga a la Regulacion No. ARCONEL - 005/18 «catidad de/ servkio etectnco de 

distribucl6n»
1 

de 28 de diciembre de 2018, en todos los numerales. 

34 DISPOSICION FINAL: 

Vigencia: Esta Resoluci6n entrara en vigor a partir de su suscripci6n sin perjuicio de su publicaci6n en el 
Registro Oficial, y de su aplicaci6n se encargara el Ministerio Ramo y la Agencia de Regulaci6n y Control 
de Energia y Recurses Naturales No Renovabtes. 

Dado en la ciudad de San Francisco de Quito, Distrito Metropolitano, a las trece dias del mes de 
noviembre det aria dos mil veinte. 

CERTIFICO que la presente Regulaci6n fue aprobada con la Resoluci6n Nro. ARCERNNR-017 /2020, par el 
Directorio de la Agencia de Regulaci6n y Control de Energia y Recurses Naturales No Renovables - ARC, 

en sesi6n virtual de 13 de noviembre de 2020. 

Secretario General 
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bg. Jacobo Aguayo 




