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RESOLUCION N? JD-765
(Da 8 dg junio de 1998)

£} Ente Reguindor de los Servicios Pablicos
on wie d¢ sus faculiades legales

\

CONSIDERANDO:

Que, mediante la Ley N° 26 de 29 de Enero de 1996, se creé el Ente Reguladar de los
Servicios Publicos, como organismo autonomo del Estado, con personeria juridica y
pasimenio propio, el cual tieng a ®y casgo e control y fiscakizacion de los servicios
publicos de gbastecimiento de agua potable, alcantasiltado sanitasio, telecomunicaciones y
electricidad, '

Que ¢l numeral 3 del articulo 19 de la Ley N° 26 de 29 de Enero de 1996 sefiala, entre las
atribuciones del Ente Regulador, la de verificar el cumplimiento de los niveles de calidad
de los servicios en los aspectos técnicos, comerciales, legales y ambientales; y con este fin

‘dictara, mediente resoluciones, la reglamentacién necesaria para implementar dicha
fiscalizacion,

Que ¢ numeral 4 del articulo 20 de fa Ley N° 6 de 3 de Febrero de 1997 sefiala, entre las
atribuciones det Ente Regulador, la de establecer los criterios, metodologles y formulas
para la fijacion de las tarifas, : ‘

Que el numeral 11 del articulo 20 de la Ley N° 6 de 3 de Febrero de 1997 sefiala, entre las
atribuciones del Ente Regulador, la de fijar las normas para la prestacion del servicio a las
que deben cefiirse las empresas de servicios publicos de electricidad, incluyendo las normas
de construccion, servicio y calidad, verificar su cumplimiento y dictar la reglamentacion
necesaria para implementar su fiscalizacion, ‘ |

Que existen muchos otros aspectos del servicio de electricidad ademas del simple

suministro de energia eléctrica a los clientes; y que las empresas de distribucion eléctrica
tienen la obligacion de brindar un nivel aceptable de servicios comerciales a sus clientes,
los cuales estaran contenidos en las Normas de Calidad del Servicio Comercial, y que las
tasifas que se les aprueben, implican el manienjmiento de estas normas.

Que el articulo B9 de ls Ley N° 6 du 3 de Febrero de 1997 sefiala, entre las wibuciom del
Ente Regulador, la de establecer log niveles de calidad que debe asegurar el concesionario y
 las obligaciones de ése respest dek servicio,

Que el numeral 7 del articulo 142 de la Ley N° 6 de 3 de Febrero de 1997 sefiala, que
constituye una infraccion a la Ley, e incumptimiento de las normas de calidad de servicio
establecidas en el respectivo coRirao de ConCesion O que sean de aplicacion general;, y que
éste incuspplimiento sers objeto dg saRCIOR POF paste del Ente Regulador,

Que es meoesasio esiableces cClagmenie @ los prestadores del servicio publico de
distribucion de electricidad, cuales son fos pardmetros que conforman las Normas de
~ Calided del Sesvicie Comascial, para que puedan adoptar, desarrollar y adecuas las
infraeatructuras que les permitan cumplir con las normas de calidad del servicio comercial
deniso de kos pesiodos y condigiones establecidos en la presente resolucion,

Que el Ente Regulador ha considerado conveniente dictar la presente Resolucion pg.[a_ |

establecer los parametros que conforman las Normas de Calidad del Servicio Co ‘\:’i.},n oF

- ——
ot
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I Generalidades

. RESUELVE:

PRIMERO: DICTAR las Normas de Calidad de Servicio Comercial, para las empresas

‘que presten el servicio plblico de distribucién de electricidad, con sujecién al contenido del

Anexo “A” de esta Resolucidn, el cual forma parte integral de la misma.
SEGUNDO: ORDENAR a las empresas que presten el servicio publico de distribucion
eléctrica, que a sus costos, deberan poner a disposicion del publico en general a partir del 1°

de enero de 1999, copia de las Normas de Calidad de Servicio Comercial y su calendario de
ejecucion. ' ‘ :

TERCERO: ADVERTIR a las empresas que presten el servicio pablico de distribucion

eléctrica y a sus clientes, que el Ente Regulador velara por el fiel cumplimiento de las
disposiciones contenidas en esta resolucion, aplicando las penalidades contempladas en la
misma, cuando procedan. '

CUARTO: COMUNICAR a las empresas que presten el servicio pablico de distribucion
de electricidad, que los Contratos de Concesion que se otorguen estableceran los periodos
de ejecucion de las Norma de Calidad del Servicio Comercial contempladas en el Anexo
“A” de esta resolucién, con la finalidad de que las empresas antes mencionades,
implementen el cumplimiento de las mismas,

QUINTO: La presente resolubiﬁn empezard a regir a partir de su publicacion.

Fundamento De Dereeho:l Ley N° 26 de 29 de Enero de 1996, Ley N° 6 de 3 de Febrero
de 1997 y Decreto Ley N° 10 de 26 de Febrero de 1998,

PUBLIQUESE Y COMPLASE. |
' " NILSON A. ESPINO RAFAEL A. MOSCOTE
Director o ‘ Director
| JOSE GUANTI G.
Director Presgidente
| ANEXO- A |
NORMA DE CALIDAD DEL SERVICIO COMERCIAL
CONTENIDO

2. Erapas de Implementacion

1. Niveles de Calidad Comercial Garantizados a Cada Cliente

3.1 Reposicion del Suministro después de una Interrupcion Individual

3.1 Limite Admisible -~
312  Reduccion Tarifaria

'3.2 Conexion del Servicio Eléetrico y del Medidor

321 Limite Admisible
322 Reduccion Tarifaria |
3.3 Restahlecimiento del Serviclo cuando haya sido suspendido por falta de pago
3.3.1  Limhe Admistble ..~~~ e
332 Reduccion Tarlfatlh ‘

PEmMmEITonelT EG O NDHIE L amac: ., & ESMTIERE  C Wlimi ciam s
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3.4 Eslimaciones en la Facturacion
341  Limite admisible__
142  Reduccion Tarifaria

3.8 Reclnmaciones por Inconvenientes en In Facturacion
350  Limite Admisible __
352 Reduccion Tarifaria

3.6 Iuformacion a fos Cliewtes acerca de lns Interrupciones Programadas
16.1  Limile admisible ‘
362 Reduccion Varifaria_

3.7 Reclamaciones pot Inconvenientes con el Nivel de Tension Suministrado
371 Tratamiento de fa Reclamacion ‘
372  Reduccion Tarifacia_

1.8 Reclamaciones por Fuacionamicato del Medidor
3.8.1  Tratamiento de la Reclamacion ___
382  Reduccion Tariforia

39 Muodalidad para ia upll&aeifm de 1a Reduccion Tavifaria

4. Niveles Globales de Calidad Comercial
4.1 Clientes Reconectados después de una Interrupeidn

42 Reclamaciones por Inconvanientes do Tension Resuclios dentro del término de 3 meses
4.3 Conexlones de Medidor dentro del término de 20 dias

4.4 Reconcxionei dentro del Término de 48 horas

4.5 Respuesta a las Cartas de los Clientes

4,6 Tlempos de Tratamiento de Reclamaciones

4.7 Estimacion de Facturacion
4.8 Reduccion Tarifaria. . .

4.9 Modalidad para la aplicacién de la Reduccion Tarifaria
. 5. Informacidn Al Ente Regulador

8.1 Niveles de Calidad Comercial Garant-lmdou a Cada Cliente
3.2 Niveles Globales de Calidad Comercial

NORMA DE CALIDAD DEL SERVICIO COMERCIAL
.  GENERALIDADES

[.as empresas de distribucion  etéetrica, deberdn proveer ademiis del suministro de la energia
cléctrica (producto), un conjunte de servicios comerciales rclacionados, necesarios para
mantener un nivel adocuado de satisfaccion a los clientes. ‘ N

I:a‘cullidad del servicio comercial al clicate a que deben ajustarse las empresas de Distribucion
Iiléetrica, se establece en la presente sorma, como asi también las compensaciones que deberan,
otorgar & los clicntes alectados en los casos en yue se produzcan. incumplimientos a las
mismas. .

K¢ han establecido dus tipos de indicadores n efectos del seguimiento de la Calidad Comercial -
gue prestan las empresas de Distribucion Liléetrica. ) Ayuellos vinculados a prestaciones
garantizaday a cada Cliente cn forma individuat (Niveles de Calidad Comercial Garantizados a
cuda Clicnte): b) Aguellos que se corresponden con melas globales para toda ln ¢mpresa
(Niveles Globales de Calidad Comercial), | _

Iin caso de producirse incumplimicntos en los Niveles de Calidad Comercial Garantizados a
cada Clicnte, ln empresa de Distribucion ERéctrica deberd compensar al cliente afectado,
mediante una reduccion en la tarifi aulorizada a traves de un crédito en su facturacion. '
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En caso de producirse incumplimientos en los Niveles Globales de Calidad Comercial la
-empresa de Distribucion Eléctrica debera compensar a la totalidad de sus clientes, mediante
una reduccion en la tarifa autorizada a través de un crédito en su facturacion.

- Se exceptuaran de las compensaciones estipuladas "en esta norma, los casos debidamente
comprobados de fuerza mayor y caso fortuito, segun lo establecido en la Ley 6 de 3 de febrero
de 1997 y sus reglamentaciones.

‘2. ETAPAS DE IMPLEMENTACION

Los periodos y etapas de implementacion de esta norma, se establecerin en ¢l respectivo
-contrato de concesion. . .

'El Ente Regulador impondri las sanciones cotrespondientes, de acuerdo al Titulo VII de la Ley
N® 6 de 3 de Febrero de 1997, cuando la empresa de distribucion eléctrica no de cumplimiento
‘a las exigencias establecidas en la presente Norma 6 a sus fechas de implementacion.

3. NIVELES DE CALIDAD COMERCIAL GARANTIZADOS A CADA CLIENTE

Se considera como Niveles de Calidad Comercial Garanlizados a Cada Cliente, a los Tiempos
de respuesia asociados a: |

Reposicién del suministro después de una interrupcién individua) .

Conexién del Servicio Eléctrico y el Medidor o .

Restablecimiento del Servicio cuando baya sido suspendido por falta de pago

Estimaciones en la Facturacién = : :

Reclamaciones por Inconvenientes en ia facturacién ;
Informacién a los Clientes acerca de las Interrupciones Programadas
Reclamaciones por Inconvenientes con el Nivel de Tensién Suministrado

Reclamaciones por Funcionamiento del Medidor

1 REPOSICION DEL SUMINISTRO DESPUES DE UNA 'INTERRUPCION
INDIVIDUAL o .
3.1.1 Limite Admisible

L J
]
®
[
.
. .‘
L
L]
3

Independientemente de las exigencias definidas en las Normas de Calidad de Servicio Técnico,
en los casos en que un Cliente sufra una interrupcién prolongada, la empresa de Distribucion

“de Electricidad debera reponer el suministro en los Tiempos indicados a continuacion:

3.L.1.1- ETAPA INTERMEDIA

. CLASIFICACION TIEMPO DE REPOSICION IMPLEMENTACION A

DEL AREA DEL SUMINISTRO PARTIR DE LA FECHA:
(después de recibida la |
: ‘ reclamacién)
Muy Alta Densidad 6 — HORAS Estard indicada en el respectivo
. 1 ‘ Contrato de Concesion,
Alta Densidad ‘ 8 - HORAS Estard indicada en el respectivo
‘ : : Contrato de Concesion.
Densidad Intermedia 8 ~HORAS Estard indicada en el respectivo
‘ Contrato de Concesidn.
Baj‘a Densidad 12 -~ HORAS Estara indicada en el respectivo
‘ : ' ‘ ‘ Contrato de Concesitn,
Muy Baja Densidad , 24 — HORAS Estard indicada en el respectivo
: Contrato de Concesién,
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- ﬂ .
" 3.1.1.2 - ETAPA FINAL
T CLASIFICACION TIEMPOTIE REPOSICION | IMPLEMENTACION A |
DEL AREA DEL SUMINISTRO PARTIR DE LA FECHA:
| (después de recibida la ‘
‘ \ reclamacion)
Muy Alta Densidad 3 —HORAS Estara indicada en el respectivo
' Conirato de Coneesian.
Alta Densgidad 4 HORAS Estara indicada en el respsctivo
‘ Contrato de Concesidan.
Densidad Intermedia d - HORAS Estara indicada en el respectivo
‘ ‘ Contrato de Concesion.
Baja Densidad 6 — HORAS Estara indicada en el respectivo
C ' Contrato de Concesion.
Muy Baja Densidad 18 - HORAS Estara indicada en el respectivo
o Lontrato de Concesitn.

3.1.2 Reduecion Tarifaria

En ceso de preducirse un incumplimiento en los Tiempos de Respuesta establecidos, e
independientemente de las compensaciones que por incumplimiento de las Normas de Calidad
del Servicip Técnico pudieran corresponder, la empresa de Distribucion Eléctrica debera

aplicar al Cliente afectado una reduccion tarifaria determinada como el 10% del promedio de _ =

las ultimas tres (3) facturas, mas un 5% por cada 4 horas adicionales que el cliente permanezca
afectado. Bajo ninguna circunstancia la compensacion podra exceder el 50% del monto

promedlo de las ultimas tres (3) facturas.

3.2 CONEXION DEL SERVICIO ELECTRICO Y DEL MEDIDOR

3.2.1 Limite Admisible

El tiempo para proveer la conexian del servicio eléctrieo y el medidor, a partir de que el

Cliente sohelmfa sl servicio se indica a eontinuacion:

3.2.1.1.- ETAPA INTERMEDIA
A- Para conextanes que no raqutsran de aticionss o madificaciones de la red de dlstﬂbucmn
T CLABWICACION TIEWRD DE RESPUESTA IMPLEMENTACION A
. PEL AREA BE LA EMPRESA PARTIR DE LA FECHA!
Muy Alta Diensitlad 6 —'DIAS HABILES (*) Estard indicada en ol respective
i Contrato de Congesién,
AltaDensidad | b~ DIAB HABILES (*) | Estaré indicada en ol respective
Contralo de Concesion.
Densidad Intermedia 6 - DLAS HABILES (*) Estard indicada en el respegtive
Contrato de Concesién.,
Baja Densidad 10 -~ DIAB HABILES (%) "Estard indicada en el respectivo
: Contrato de Concesidn.
Muy Baja Densidad 20 ~DIAS HABILES (¥) | Fstard indicada en el respestivo
Contrato de Concesién.
(") TNCLOVE L?R IIEUBICACIGH“BEMEEHHGRES - ' T

| Py gy e
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B - Para conexiones que requieran de adiciones o modificaciones de la red de distribucion.

CLASIFICACION
DEL AREA

TIEMPO DE RESPUESTA
"DE LA EMPRESA

IMPLEMENTACION A
PARTIR DE LA FECHA:

Muy Alta Densidad

Dentro de los 100metros - 14 dias habiles .
Fuera de los 100metros — a convenir con el
cliente, por escrito.-

Estara indicada en e! respectivo
Contrato de Concesion,

[Alta Densidad

Dentro de los 100metros - 14 dias habiles
Fuera de los 100metros — a convenir con el
cliente, por escrito.

Estara indicada en el respectivo
Contrato de Concesion.

| Densidad Intermedia

" | cliente, por escrito.

Dentro de los 100melros - 20 dias habiles
Fuera de los 100metros — a convenir con el

Estara indicada en el respectivo
Contrato de Concesion.

Baja Densidad - | Dentro de los 100metros - 30 dias habiles Estara indicada en el respeclivo
Fuera de los 100metros — a convenir con el Contrato de Concesidn.
.| cliente, por escrito,
| " ' Dentro de los 100mettos - 30 dias habiles Estard indicada en el respectivo
[ Muy Baja Densidad =~ | Fuera de los 100metros - a convenir con el Contrato de Concesion.
‘ cliente, por escrito.
'3.2.1.2 - ETAPA FINAL

A Para conexiones que no requieran de adiciones o modificaciones de la red de distribucién.

CLASIFICACION ‘ EM ESTA | IMPLEMENTACION A
DEL AREA - DELA EMPRESA PARTIR DE LA . FECHA:
Muy Alta Densidad 3 - DIAS HABILES ) ~ Estard Indicada en el respectivo
| : L ____Contrato de Concesion.
Alta I-JEnsidad 3 - DIAS HABILES ™) Estaré indicada en el respectivo

Contrato de Concesién.

Densidad Intermedia |

3 — DIAS HABILES (*)

Estard indicada en e! respectivo
Contrato de Concesion.

Baja Densidad 5 -~ DIAS HABILES (*) Estara indicada en ¢l respectivo
' ' Contralo de Concesidn.
Muy Baja Densidad 10 — DIAS HABILES (*) Estara indicada en el respectivo

Contrato de Concesion. -

DE MEDIDORES

(*) INCLUYE LA REUBICACION

B - Para conexiones que requieran de adiciones o modificaciones de la red de distribucién.

‘Alta Densidad

CLASIFICACION TIEMPO DE RESPUESTA IMPLEMENTACION A
DEL AREA DE LA EMPRESA PARTIR DE LA FECHA:
Muy Alta Densidad Dentro de los 100metros - 7 dias habiles Estard indicada en el respectivo
Fuera de los 100metros — a convenir con el Contrato de Concesion.
cliente, por escrito. ‘
Dentro de los 100metros - 7 dias habiles Estara indicada en el respectivo

Fuera de los 100metros — a convenir con el
cliente, por escrito.

Contrato de Concesion.

Densidad Intermedia

Dentro de [os 100metros - 10 dias habiles
Fuera de los 100metros — a convenir con el
cliente, por escrito,

Estari indicada en el respectivo
Contrato de Concesion,

Estard indicada en el respectivo

Baja Densidad Dentro de los 100metros - 15 dlas habiles
N Fuera de los 100metros - a convenir con el Contrato de Concesion.
‘ cliente, por escrito. ‘ ‘
‘ Dentro de los 100metros - |5 dias habiles Estar4 indicada en el respectivo
Muy Baja Densidad Fuera de los 100metros — a convenir con el - Contrato de Concesidn,

cliente, por escrito.
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© "3.2.2 Reduccién Tarifaria

A- Para conexiones que no requicran de adiciones o modificaciones de la red de distribucion,
la reduccion tatifadia serd de B/.10.00 (Diez Balboas), mas B/2.00 (Dos Balboas)
adicionales por cada dia calendario que demoren en proveer ¢l servicio eléctrico, hasta un
méximo equivalente al valor del coso de conexadn. ‘

R - Para conexiones que requicran de adiciones o miodificaciones de 1a red de distribucion,
la veduccion tarifaria es de B/.2000 (Veinte Balboas), més B/3.00 (Tres Balboas)
adicionales por cada dfa calendario que demoren en proveer ¢l servicio eléctrico, hasta un
medximo equivalonte al valor del costo de conexion. .

3.3 RESTABLECIMIENTO DEL SERVICKO CUANDO HAYA SIDO SUSPENDIDO
POR FALTA DE PAGO

3.3.1 Limite Admisible

El tiempo para que la empresa de Distribucion Eléctrica restablezca el servicio cuando este
haya sido suspendido por falta de pago, a partir que el Cliente haya cancelado su deuda, se
indica a contiewacion:

- . ‘ .

3.3.1.1 -ETAPA INTERMEDM

' CLASIFICACION TIEMPO DE RESPUESTA IMPLEMENTACION A

DEL AREA DE LA EMPRESA PARTIR DE LA FECHA:
Muy Alta Densidad ‘ 36 - HORAS Eslara indicada en el respectivo
, ‘ Contrato de Concesion.
Alta Densidad 36 - HORAS Estara indicada en el respectivo
. ' ‘ Contrato de Concesion.
sidad (miermedia 36 - HORAS Estara indicada en &1 respectivo
Contrato de Concesidn.
| Baja Densidad 72— HORAS Estara indicada en el respectivo
‘ ] _ Contrato de Concesion.
{ Muy M Densidad ‘ 72 —HIORAS Estara indicada en €] respedtivo
‘ Contrato de Concesidn,
3.3.1.2 - ETAPA FINAL
3 CLASTRCACION THEMPO OE RESPUESTA TMPLEMENTACION A
DEL AREA. OF LA EMPRESA PARTIR DE LA FECHA:
My Alta Densidad 24 - RORAS Estars indicada en el respectivo
i o Contrato de Concesion.
Alta Densidad 34 - HORAS Estard indicada en el respectivo
- - ‘ , ~ Contrato de Concesién.
| Densidad (ntermedia 24 —WORAS Estard indicada en €l respectivo
: l ) 5 Contrato de Concetitn.
Baja Densidad 48 —1TORAS 1 Estard indicada en €l respectivo
] _ ‘ Contrato de Conicesion.
Muy Baja Densidad , 43 —HORAS { Estard indicada en ¢l respactivo
{ : Contrato de Concesibn,

3.3.2 Redwccién Tarifaria

En caso de producirse un incumplimicnto en los Tiempos de Respuesta establecidos, la
empresa de Distribucién Eléctrica deberd aplicar al Ciiente afectado una reduccién tarifaria
detetminada como ¢l 15% del promedio de las dltimas tres (3) facturas, mas un 5% por cada 4
horas adicionales que el cliente permanezca afcectado. Bajo ninguna circunstancia la
compensacion podra exceder el 50% dcl monto promedio de las oliimas tres (3) facturas.
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3.4 ESTIMACIONES EN LA FACTURACION

3.4.1 Limite admisible

En aquellos casos donde la empresa distribuidora tenga que estimar la facturacién de un
cliente, debido a errores en-la lectura o por no haber tomado la lectura del medidor, no podra
emitir facturas estimadas por estas causas a un mismo cliente, durante un afio calendario, en un
numero mayor al indicado a continuacién, salvo los casos de fuerza mayor.

3.4.1.1 - ETAPA INTERMEDIA

CLASIFICACION — : CANTIDAD DE IMPLEMENTAC]ONA

DEL AREA S FACTURAS ESTIMADAS EN . .
: UN ANO CALENDARIO PARTIR DE LA FECHA:
Muy Alta Densidad , 3 facturas Estard indicada en el respectivo
1 Contrato de Concesién, '
Alta Densidad ' : 3 facturas Estari indicada en el respectivo
‘ o : . Contrato de Concesion.
Densidad Intermedia | 3 facturas ‘ Estara indicada en el respectivo
‘ ‘ Contrato de Concesion.
Baja Densidad ‘ . " 4 {acturas Estaré indicada en ¢l respectivo
- Contrato de Concesion,
Muy Baja Densidad T 4 facturas " Estard Indicada en el respectivo
‘ : ‘ Contrato de Concesion.
3.4.1.2 - ETAPA FINAL
CLASIFICACION o CANTIDAD DE ‘ [MPLEMENTAC[ON A
DEL AREA FACTURAS ESTIMADAS EN .
o ‘ UN ANO CALENDARIO PARTIR DE LA FECHA:
Muy Alta Densidad ‘ o 2 facturas Estara indicada en el respectivo
1 Contrato de Concesion.
Alta Densidad i 2 facturas Estara indicada en el respectivo
" o ' Contrato de Concesion.
Densidad Intermedia 2 facturas Estara indicada en el respectivo
: Contrato de Concesidn.
Baja Densidad ] ' 3 facturas Estard indicada en el respectivo
B Contrate de Concesion. :
' | Muy Baja Densidad ) . 3 facturas Estara indicada en el respectivo R
‘ - ‘ Contrato dé Concesion.

"3.4.2 Reduccién Tarifaria

En caso de producirse un incumplimiento en el nimero de facturas estimadas, la empresa de
Distribucién Eléctrica deber4 aplicar al Cliente afectado una reduccion tarifaria determinada
como el 15% del promedio de las ultimas tres (3) facturas. Bajo ninguna circunstancia la
compensacion podra exceder el 50% del monto promedio de las Gltimas tres (3) facturas.

35 RECLAMACIONES POR INCONVENIENTES EN LA FACTURACION
3.5.1 Limite Admisible
Los tiempos de respuestas para atender las reclamaciones de los clientes acerca de los cargos

en la facturacion y pagos de la misma, contado a partir de ser recibidas por la empresa, se
. indican a continuacion: ‘
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- ETAPA FINAL ‘ |
T CLASIFICACION yDE RESE TMPLEMENTACION A
DEL AREA , VE LABMPRESA PARTIR DE LA FECHA: |
Muy Alta Densidad Respuesia por ascrito dentrode A partir del dia
 [Alia Densigad 30.dias calamiasio, que reposc.an 1.de Qctubre
Dercidad Intermedia las oficinas.ile da distribuidora, y 1993
e Densidad | solucion dol inconvenienteen Ja de 1998.
Muy Baja Densidad proxima factmcion | .

3.52 Reduceion Tarifaria

La reduccion tasifaria en este caso serd de-B/.10.00 (Diez Balboas), mas B/.2.00 (Dos Balboas)
adicionales por cada dia calendario que demoren en preparar la respuesta escrita. Bajo ninguna
circunstancia la-compensacion podra exceder de:B/.50:00(Cincuenta Balboas).

3.6 lNFORMACl()N A LOS CLIENTES ACERCA DE LAS INTERRUPCIONES

PROGRAMADAS

3.6.1 Limite admisitvle

La empresa distribuidora debera informar a los clientes acerca de las interrupciones
programadas del suministro, con una anticipacion no inferior a la indicada a continuacion, y en
caso de no dar cumplimiento a lo establecido le corresponderd compensar a los clientes -
afectados a través de una reduccion de la tarifa autorizada por incumplimiento.

3.6.1.1 - ETAPA INTERMEDIA

[EENACE SN AL

NOTIFICACION

Cyﬁifgfﬂ IMPLEMENTACION A
X ' PARTIR DE LA FECHA:
Muy Alta Densidad 4 dias anies, Estara indicada en el respectivo
‘ ‘ mediante prensa, teléfono + Conlralo de Concesion.
Alla Densidad 4 dias antes, Estara indicada en el respectivo
: mediante prensa, teléfono Contrato de Concesion,
Densidad [ntermedia 4 dias anles, Estara indicada en el respeclivo
. _ mediante prensa, teléfono Contrato de Concesion.
Baja Densidad T dias antes. Estara indicada en el respectivo
_ ' medianteprensa, teléfono Contrato de Concesion.
Muy Baja, Densigad 6 dias antes, Estard indicada en el respectivo
| mediante hola o conjacto personal Contrato de Concesion.
3.6.1.2 - ETAPA FINAL
“ﬁf‘m‘@“ NOTHFICACION IMPLEMENTACION A
f ANREA PARTIR DE LA FECHX:
Muy Alta Densidad " D4lias aates, Estarhi indicada en el respectivo
medignie prensa, ekifono Conirato de Concesion.
Alta Densidad 2 dias antes, Estard.indicada en.el respective
) mediante pransa, leléfono Contrato de Concesion.
Densidad Intermedia 3 dias antes, Estara indicada en el respectivo
. mediante prensa, wkiforo Contrato de Concesion,
Baja Densidad 2 dias autes, Estara indicada en el respectivo
, mediante prensa, ekéfono Contrato de Concesitn.
Muy Baja Densidad 3 dias antes, Estard indécada en el respectivo
nedignie nota o contacto personal Contrato de Concesion.
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3.6.2 Reduccién Tarifaria

‘En caso de producirse un incumplimiento en la obligacién de informar adecuadamente acerca
de las interrupciones programadas, la empresa de Distribucién Eléctrica debera aplicar al
‘Cliente afectado una reduccion tarifaria determinada como el 10% del promedio de las ultimas
tres (3) facturas. Bajo ninguna circunstancia la compensacién podra exceder el 50% del monto
promedio de las tltimas tres (3) facturas. |

3.7 RECLAMACIONES POR INCONVENIENTES CON EL NIVEL DE TENSION
SUMINISTRADO -

3.7.1 Tratamiento de la Reclamacién

En los casos en que la empresa de Distribucién Eléctrica reciba una reclamacion por
inconvenientes en el nivel de tensién suministrado, ésta debera efectuar una visita a efectos de
la identificacion inicial del problema en un plazo no superior al indicado en la tabla adjunta.

De no ser posible la solucion del inconveniente dentro de un plazo de 5 dias después de
efectuada la visita al sitio, se deber4 realizar una medicion del Nivel de Tensién de al menos 36
horas en los dias en que se manifiesta el problema a efectos de cuantificar el gtado de
apartamiento a los limites admisibles. o

Si como resultado de Ia‘medicién realizada se detectara el incumplimiento de los niveles de

. tension admisibles para la etapa correspondiente, la empresa de Distribucion Eléetrica deber

compensar al Cliente afectado de acuerdo a lo establecido en las Normas de Calidad del
Servicio Técnico hasta que el inconveniente haya sido solucionado.

Independientemente de esta compensacion, la empresa de Distribucion Eléctrica debera dar
respuesta al Cliente afectado por escrito acerca de las acciones que realizara a fin de dar
solucién al inconveniente y la fecha en que se encontrard normalizado dentro de los plazos
indicados en la tabla adjunta. |

En caso de no dar cumplimiento a 1o establecido, la empresa de Distribucion Eléctrica debera
compensar al Cliente afectado a través de una reduccion de la tarifa autorizada,

. ETAPA FINAL
CLASIFICACION TIEMPO DE RESPUESTA IMPLEMENTACION A
DEL AREA ‘ DEL DISTRIBUIDOR PARTIR DE LA FECHA:
(Después de recibida la reclamacion)
: - | Visita al sitio dentro de 8 dlas A partir del dia
Alta Densidad hdbiles;, y respuesta por escrito
Muy : ensida dentro de 30 dias calendario. ‘ 1 de Octubre
Visita al sitio dentro de 8 dias| de 1998.
Alta Densidad © | habiles; y respuesta por escrito

dentro de 30 dias calendario.

Visita_ al sitio dentro de 10 dfas

Densidad Intermedia habiles; y respuesta por escrito
dentro de 30 dias calenclario.

Visita al sitio dentro de 10 dias

Baja Densidad * |hdbiles;” y respuesta por escrito
' dentro de 30 dias calendario.

" | Visita - al -sitio dentro de 15 dias

'Muy Baja Densidad | hébiles; y respuesta por escrito
' ‘ dentro de 30 dias calendario.
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3.7.2 Reduccién Tarifaria

En caso de producirse un incumplirmiento en ba obfigacién{ de Visitar y dar Respuesta adecuada
a la reclamacion, la empresa de Distribwesién Eléctrica deber aplicar al Cliente afectado una
reduccion tarifaria determinada como el 10% del promedio de las Gltimas tres (3) facturas. Bajo

.ninguna circunstancia la compensacion podeft exceder el 50% del monto promedio de las
ultimas tres (3) facturas. '

3.3 RECLAMACIONES POR FUNCIONAMIENTO DEL MEDIDOR

3.8.1 Tramite de Ia Reclamacion

En los casos en que la empresa de Distribucion Eléctrica reciba una reclamacion por
inconvenientes en el funcionamiento del medidor, debera efectuar una visita a efectos de la
Identificacion inicial del problema y dar solucién al inconveniente y respuesta por escrito a la
reclamacion del Cliente en plazos no superiores a los indicados en la tabla adjunta.

- ETAPA FINAL

fLASiim ACION TIEMPO BE RESPUESTA IMPLEMENTACION A
| DEL AREA DE LA EMPRESA PARTIR DE LA FE .
' o (Después de recibida la recln%:jén) RTIR CHA
Denal, Virlta of sitlo denirn do 5 dlas habiles: i
Muy Alta Densidad . Mr;lc::('l:: yﬂrc;;m:unr;nr:scrllull:l|um de 35 A part"‘ del dia
. : dias calendurlo. : . 1 de Octubre
: Visila at sitio dentro de 5 dias habiles:
Alta Dens;dad - so:.u;ﬁ: yqre:pu:s':aﬂ;:orcescriluaflentrol(eI: 35 de 1998.
dias calendariv.
Densidad lntermedia Visita al sitiv dentro dc 7 dias habilcs, y

solucion y respucsta por escrito dentro de 30
ding calendario.

Bajaﬁ_ens‘idad ’ Visita al sitlo dentro de 7 dias hables; y
o solucion .y respucste por escrilo dentro de 30
dies calendario.

ma Densidad Visita al aitin dentro de |5 dins hibiles; v
Muy Eﬂ]& ! solucidn y respuesia por escrite dentm de 30
: dins calendario.

- 382 Reducciéh Tarifaria -

En caso de producirse un ineumplimiento en la obligacién de Visitar y dar Solucién al
inconveniente cony la correspondiente Respuesta adecuada a la reclamacion, la empresa de
Distribucién Eléctrica debera aplicar al Cliente afectado una reduccidn tarifaria determinada
como el 10% det promedio de las aMtimas tres (3) facturas. Bajo ninguna circunstancia la
compensacion pedra exceder el 50% del monto promedio de las ultimas tres (3) facturas.

3.9 MODALIDAD PARA LA APLICACION DE LA REDUCCION TARIFARIA

La empresa distribuidora debera procesar durante los primeros siete (7) dias calendarios del
mes, las reducciomes tarifarias correspondientes al mes anterior, debidas a incumplintientos de
los Niveles de Calidad Comercial Garantizados a Cada Cliente. La reduccion tarifaria a cada

cliente individual se reconocerd en un crédito unico, en ei siguiente ciclo de facturacion del
cliente. '

4. NIVELES GLOBALES DE CALIDAD COMERCIAL

Se consideran Niveles Globales de Calidad del servicio comercial a lds asociados con los
siguientes indicadores: ‘
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Clientes Reconectados después de una Interrupcion

Reclamaciones por Inconvenientes de Tensién Resueltos dentro del término de 3 meses
Conexiones de Medidor dentro del término de 20 dias

Reconexiones dentro del Término de 48 horas

Respuesta a las cartas de los Clientes

Tiempos de Tratamiento de Reclamaciones

Estimacion de Facturacion

" 4.1 CLIENTES RECONECTADOS DESPUES DE UNA INTERRUPCION

Anualmente, el porcentaje minimo de clientes a ser reconectados por la empresa de
Distribucién Eléctrica después de una interrupcion, dentro del plazo establecido, debera ser:

4.1.1 - ETAPA INTERMEDIA

CLASIFICACION "RECONEXION PORCENTAJE ‘lMPLEMENTAClON A

DEL AREA ANTERIOR A : MINIMO PARTIR DE LA FECHA:

Muy Alta Densidad ‘ 12-horas 92% Estard indicada en el respectivo
‘ Contrato de Concesicn.

Alta Densidad 18-horas _ 92% Estard indicada en el respectivo
‘ ‘ Contrato de Concesidn.

Densidad Intermedia - 24-horas S 92% Estard indicada en el respectivo
. ' Contrato de Concesion.

Baja Densidad 24-horas 92% Estard indicada en el respectivo
‘ : ‘ o Contrato de Concesion,

Muy Baja Densidad 48-horas 90% Estara indicada en el respectivo
' s Contrato de Concesion.

4.1.2 - ETAPA FINAL.

"CLASIFICACION RECONEXION [ “PORCENTAJE | IMPLEMENTACION A
‘ DEL AREA ANTERIORA: MINIMO PARTIR DE LA FECHA:
Muy Alta Densidad | 12-horas 97% Estara indicada en el respectivo
‘ ‘ Conlrato de Concesién.
Alta Densidad ‘ 18-horas . 97% Estard indicada en el respectivo
1 ' Contrato de Concesién.
Densidad Intermedia 24-horas 7% Estara indicada en el respectivo
‘ Contrato de Concesion.
Baja Densidad 24-horas 97% . Estara indicada en el respectivo
' Contrato de Concesion.
Muy Baja Densidad 48-horas - ‘ 95% Estar4 indicada en el respectivo
‘ ‘ ‘ : Conltrato de Concesion.

4.2 RECLAMACIONES POR INCONVENIENTES DE TENSION RESUELTOS
DENTRO DEL TERMINO DE 3 MESES | : |

i

Anualmente, el porcentaje minimo de Reclamaciones por Inconvenientes de Tension a ser
resuelto por la empresa de Distribucién Eléctrica dentro del plazo de tres (3) meses, deberd ser;
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4.2.1 - ETAPA INTERMEDIA
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 TMPLEMENTACION A

CLASIFICACION PORCENTAJE |
DHL AREA MINIMO PARTIR DE LA FECHA:
Muy Alta-Densidad 90% Estard indicada en el respectivo Contrato
. de Concesion.
Alta Densidad 90% Estara indicada en ef respectivo Contrato
o de Congesian.
Densidad Intermedia 90% Estara indicada en el respectivo Contrato
' de Concesién.
Baja Densidad 90% Estara indicada en el respectivo Contrato
de Concesion.
Muy Baja Densidad 90% Estara indicada en el respectivo Contrato
‘ de Coneesion.
4.2.2 - ETAPA FINAL
CLABIFICACION PORCENTAJE IMPLEMENTACION A
__ DEL AREA MINIMO PARTIR DE LA FECHA:
Muy Alte Densidad L Esiard indicade en el respectivo Contrato
‘ de Concesion.
Alta Densidad 95% Estara indicada en el respectivo Conttato
) de Concesion.
Densidad Interimedia 95% Estara indicada en el respectivo Contrato
' de Concesion. -
Baja Densidad 95% Estard indicada en el respective Contrato
: de Concesidn.
Muy Baja Densidad - 95% Estara indicada en el respectivo Contrato |

de Concesion.

4.3 CONEXIONES DE MEDIDOR DENTRO DEL TERMINO DE 20 DIAS

77

Anugimente, el porcertaje minimo de conexiones de medidores de los clientes (que no
requieran de ampliacion o modificacién de la red de distribucion) a realizarse dentro del
térthino de 20 dias calendarios después de haber hecho la solicitud, deber ser:

4.3.1 - ETAPA INTERMEDIA

CLASIFICACION

Muy Baja Densidad

, FORCENTAJE TMPLEMENTACION A
DEL AREA MINIMO © | PARTIR DE LA FECHA:
| Muy Alta Densidad 92% Estara indicada en el respectivo Contrato
- o ‘ o ‘ ~ de Concesion.
Alta Densidad 53% Estaré indicada en el respectivo Contrato
L o de Concesion.
Densidad Intermedia 97% Estar indicada en el respectivo Conirato -
P - L ) de Coricesitn.
Bajn Densidad 53% Estard indicadu en ol respeclivo Conitae
de Congesion. )
2% Estard indicada en el respective Contrato

de Caricesion.
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4.3.2 - ETAPA FINA

L

CLASIFICACION PORCENTAJE IMPLEMENTACION A
DEL AREA MINIMO PARTIR DE LA FECHA:
Muy Alta Densidad 97% Estara indicada en el respectivo Contrato
: de Concesidn,
Alta Densidad 97% Estard indicada en el respectivo Contrato
, de Concesion.
Densidad Intermedia 97% Estaré indicada en el respectivo Contrato
de Concesion.
Baja Densidad 97% Estard indicada en el respectivo Contrato
‘ ‘ de Concesiéin,
Muy Baja Densidad 97% Estard indicada en el respectivo Contrato

de Concesion.

4.4 RECON EXIONES DENTRO DEL TERMINO DE 48 HORAS

Anualmente, el porcentaje minimo de reconexiones de client

dentro de las 48 horas después que hallan cancelado la deud

arreglo de pago, debers ser: .

Y

4.4.1- ETAPA INTERMEDIA

es cortados por falta de pago
a o en su defecto haber hecho

[ CLASIFICACION |- PORCENTAJE - IMPLEMENTACION A-
: DEL AREA MiNIMO PARTIR DE LA FECHA:
Muy Alta Densidad 90% Estara indicada en el respectivo Contralo
' - ‘ e " de Concesion.
| Alta Densidad 90% Estard indicada en el respectivo Contrato
‘ ' . de Concesién, -
- | Densidad Intermedia 90% Estara indicada en el respectivo Conlrato
‘ de Concesion.
| Baja Densidad 90% Estar4 indicada en el respectivo Contrato
de, Concesién.
Muy Baja Densidad 90% Estard indicada en el respectivo Contrato
: de Concesion.
4.4.2 - ETAPA FINAL
CLASIFICACION PORCENTAJE IMPLEMENTACION A
- _ DEL AREA MINIMO PARTIR DE LA FECHA:
' | Muy Alta Densidad 95% Estaré indicada en el respectivo Contrato
de Concesion. '
[ Alta Densidad 95% | Estard indicada en el respective Contrato
‘ . de Concesion.
1 Densidad Intermedia 95% Estard indicada en el respectivo Contrato
! de Concesion.
- | Baja Densidad 95% Estard indicada en el respectivo Contrato
| ' ‘ de Concesion.
Muy Baja Densidad 95% Estara indicada en el respectivo Contrato
de Concesion.
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4.5 RESPUESTA A LAS CARTAS DE LOS CLIENTES

Ammmelm e%pmnﬁenﬁmm&cmﬂasdelmdmﬁesawrm&das dentro del
términio de 30 dias calendario deberd ver:

4.5.1 - ETAPA INTERMEDIA

DEL AREA NHNTMD PARTIR DE LA YECHA:
Iy Alta Demsednd | % mdicada on o reipactivo Cowtrsto
. _ de Comcesidn.
| Alta Denssdad 9% { Evtardl indicada en o vespoctivo Contraio
de Conoesidm. 4
Densidad Intermedia 9% Estevd indicada en el respectivo Contrato
‘ de Concesitn. :
| Baja Densidad T 97% Eotard indicada en ol respectivo Comtrate |
de Concesién. -
Muy Baja Densidad 92% Estara indicada en el respective Conirato
: ‘ ; ‘ de Conocesion. .

IMPLEMENTACION A
o ‘ PARTIR DE LA FECHA:
{Muy Alta Densidad T 9% Eatara indicada en el respectivo Contrato
de Concesion.
Alta Densidad 97% Estara indicada en el respectivo Contrato
' de Concesion.
Densidad {ntermedia 97% Estara indicada en el respectivo Contrato
L de Concesion.
Densidad W Emeart indicada en el tespectivo Contrato
' de Concesitn.
| Muy Baja Densidad , 7% indwcada en ol a-especmocnmm
. de Chwoesion.

6 TIEMPOS DE TRATAMIRNTO DE RECLAMACIONES

El desempefio de las empresas de Dimibu@iMEIécmmluquerespectaaiuﬂammﬁndelas
EW&MCMymeMMMWWMM&s,
sicrdo sus limites anweles adwisilies dos indicados en la tabla adjunta.

-Tiemps premadie de procesamiento (TPA):
TPA =L To/Ra
donde, ‘ .
Ta, = tiowpe on i pava vesolver cad reckms o queia
Ra = niweve sokal dz recianmsciones o quejas recibidaes
Lavetntaje de resoluciin (PRA):
PRA = Nv/Ra x 108%

donde,
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Nr= Nﬁlﬁero de casos dg reclamaciones y quejas resueltas
-Porcentaje de reclamaciones (CRU): |
CRU = Ra/Nu x 100%
donde,
Nu = Namero ‘loial de clientes servidos
4.6.1 - ETAPA INTERMEDIA
CLASIFICACION SERVICIO PORCENTAJE lMPLEMENTAC[ON A
DEL AREA \ DE CUMPLIMIENTO PARTIR DE LA
‘ ' ~ FECHA:
Muy Alta Tiempo Promedio de Mayor al 70% de fas Estard indicada en el respectivo
Densidad Procesamiento (TPA) reclamaciones en Menos de Contrato de Concesién.
15 dias ‘ ‘
AltaDensidad | Tiempo Promedio de ~ Mayor al 70% de las Estard indicada en el respectivo
‘ Procesamiento (TPA) reclamaclones en Menos de Contrato de Concesién,
‘ . 15 dfas
Densidad iempo Promedio de Mayor al 70% de las Estara indicada en e] respectivo
Intermedia Procesamiento (TPA) reclamaciones en Menos de Contrato de Concesién.
15 dias '
‘ Baja Densidad Tiempo Promedio de Mayor al 70% de las Estaré indicada en el respectivo
‘ Procesamiento (TPA) reclamaciones enh Menos de Contrato de Concesién.
: s 15 dias :
| Muy Baja Tiempo Promedio de. Mayor al 70% de las Estara indicada en el respectivo
Densidad Procesamiento (TPA) reclamaciones en Menos de Contrato de Concesion.
. ‘ 15 dias o
Muy Alfa Porcentaje de Mayor del 80% Estard indicada en el respectivo
| Densidad Resolucion (PRA) X Contrate de Concesitn.
Ahlta Densidad Porcentaje de Mayor del 80% Estard indicada en ol respectivo
‘ Resolucién (PR A) Contrato de Concesién.
Densidad Porcentaje de Mayor del 80% " Estard Indicadn en ¢ respectivo
Intermedia Resolucién (PRA) v Ceontrato de Concesidn.
Baja Densidad Porcentaje de Mayor del 80% Estard indicada en ef respectivo
‘ Resolucion (PR A) . Contrato de Concesitn.
Muy Baja Porcentaje de Mayor del 80% Estard indicada en el respectivo
Densidad Resolucién (PRA) Contrato.de Concesion.
Muy Alta Porcentaje de Reclamos Menor que el 20% Estara indicada en el respectivo
Densidad (CRU) Contrato de Concesién,
Alta Densidad Porcentaje de Reclamos Menor que el 20% Estara indicada en el respectivo
(CRU) Contrato de Concegién.
Densidad Porcentaje de Reclamos Menor que el 20% Estar4 indicada en el respectivo
Intermedia (CRU) Contrato de Concesion.
.| Baja Densidad Porcentaje de Reclamos Menor que el 20% Estaré indicada en el respectivo
(CRWU) : Contrato de Concesion.
Muy Baja Porcentaje de Reclamos Menor que el 20% Estard indicada en el respectivo
Densidad : Contrato de Concesién.

(CRU)
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4.6.2 - ETAPA FINAL

CLASIFICATION | SERVICIO | PORCENTANE | IMPLEMENTACION A
DEL AREA DE CUMPLIMIENTO PARTIR DE LA
‘ FECHA:
Muy Alta Tiempo Promedio de Mayar al 30% de las Estara mdicada en et respectivo
Densidad Procesamiento (TPA) | reclamaciones en Menos de Contrato de Concesitn.
‘ ‘ 15 dias '
Alta Densidad Yiempo Promedio de Mayor al 80% de las Estard mdicada en ¢l respectivo
: Pracesamiento (TPA) reclamaciones en Menos de Contrato de Concesidn.
15 dias .
[Densidad Tiempo Promedio de Mayor al 80% de las Estara indicada en el respectivo
Intermedia Procesamiento (TPA) | reclamaciones en Menos de Contrato de Concesién,
|5 dias ‘
Baja Densidad "Tlempo Mramedio de Mayor al 80% de [ns siard Indicada en el respectivo
Prosesamionio (TPA) | reclamaciones en Menos de Contrato de Concesién.
IS dias
Muy Baja Tlempo Fromedio de | Miayor al 80% de Tas Estara Indicada en el respectivo
Densidad Progesamiénte (TPA) reclmmaciones en Menos de Contrato de Concesion.
15 dias
Muy Alta Porcentaje de Mayor del 90% Estard indicada en ef respectivo
Densidad Resolucion (PRA) Contraio de Concesidn.
Alta Densidad Porcentaje de Mayor del 90% Eatard indicada en ¢f respectivo
. Resolucion (PRA) Contrato de Concesién.
[ Densidad - Porcentaje de Mayor del 90% Estard indicada en el respectivo
Intermedia Resolucion (PRA) o ~ Conlirato de Concesién.
Bajs Densidad " Porcentaje de " Mayor el 9h% Tatard indlcada en of reapeciive
‘ Resolucion (PRA) Caonirato de Conessidn,
Muy Baja Porcentaje de Mayor del 0% Tatard ndicato en ol rexpeniive
Densidad Resolucitn (PRA) Contrato de Coneesldn.
Muy Alta Torcentaje de Reclamos Menor que el 10% Estard indicada en el respectivo |
Densidad (CRU) : ‘ ~ Contrato de Caneesion.
Alta Densidad Porcentnje de Reclamos Wenor que el 10% Estara indicadn en el respeciivo
' (CRU) Contrato de Concesién.
Denstdad “Parosntaje de Reclamas Maenor que of 10% Estard indicade on el respectivo
Intermedia (CRL) . Contrato de Concesion.
aja Densidad | Porceniaje de Reclamos “Menorque of [0% | Estara indicada on ol respectivo
(CRY) Contrato de Concesion.
Muy Baja Porcentaje de Reclamos Menor que el 10% Estara indicada en el respectivo |
Densidad (CRU)

Contrato de Concesidn.

- HQIA Se incluyen on el drea de coberturs de ias Reclamaciones y Quejas, toda aquel=la aceidn

de los clientes o en relacién con los clientes, que haya recibido la empresa

. distribuidora.



82

Gaceta Oficial, miércoles 10 de junio de 1998

N“23,561

4.7 ESTIMACION DE FACTURACION

Anualmente, el porcentaje maximo de estimaciones en las facturas emitidas, debido a errores
en la lectura o por no haber torado la lectura del medidor, no podra superar lo indicado abajo.

4.7.1 - ETAPA INTERMEDIA

“CLASIFICACION “PORCENTAJE _ IMPLEMENTACION A
_ DELAREA ~ MINIMO PARTIR DE LA FECHA:
Muy Alta Densidad | 9% Estara indicada en el respectivo Contrato
- de Concesion.
Alta Densidad 9% Estard indicada en el respectivo Contrato
: : de Concesion.
Densidad Intermedia 9% Estara indicada en e! respectivo Centrato
; de Concesion,
Baja Densidad 9% Estard indicada en el respectivo Contrato
de Concesidn.
Muy Baja Densidad 9% Estard indicada en el respectivo Contrato
: ' de Concesion.
412 - ETAPA FINAL
[~ CLASIFICACION PORCENTAJE | IMPLEMENTACION A~
DEL AREA - MINIMO PARTIR DE LA FECHA:
Muy Alta Densidad 5% Estard indicada en el respectivo Contrato
I T ' de Concesion.
Alta Densidad 5% Estard indicada en el respectivo Contrato
‘ de Concesion.
Densidad Intermedia 5% Estard indicada en el respectivo Contrato
| de Concesidn.
Baja Densidad 5% Estara indicada en el respectivo Contrato
‘ de Concesion.
Muy Baja Densidad 5% Estara indicada en el respectivo Contrato
a "~ de Concesion.

4.8 REDUCCION TARIFARIA.

" En los casos en que se produzcan incumplimientos en los Niveles Globales de Calidad

Comercial indicados precedentemente, la empresa de Distribucion Eléctrica debera compensar
a la totalidad de sus clientes. El monto total con que se compensara a los clientes ser el
resultante de la suma de los valores correspondientes a cada uno de los incumplimientos a los

* indicadores de los Niveles Globales de Calidad Comercial mencionados precedentemente. Para

cada indicador, y por cada puhto porcentual de apartamiento al limite admisible, el valor se
indica a continuacion en funcién al nimero de clientes con que cuente la empresa de

Distribucion Eléctrica al finaliza

‘clientes:

r el afio. Empresa Distribuidora con la siguiente cantidad de
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" CANTIGADDECLIENTES | MONTODE COMPENSACION POR
‘ I CADA PUNTO PORCENTUAL DE
| | APARTAMIENTO
~ Hasta 20.000 T — USS 2,000.00
Wiayor & 301000 hasta 100000 USE 10.000.00
Mayor & 100.000 hasta 200.000 ‘ US$ 20,000.00
Wiayor & 200000 hasta 300000 | USS 70,000.00
Wiyora 500000 hasta 400000 | USH 40,000 00
Miayor a #00.000 ’ US§ 50,000.00

49 MODALIDAD PARA LA APLICACION DE LA REDUCCION TARIFARIA

La empresa distribuidora debera procesar durante los primeros treinta (30) dias calendarios del
afio, las reducciones tarifarias correspondientes al afio anterior, debidas a incumplimientos de
los Niveles Globales de Calided Comercial. El monto total resultante de compensacién se
dividird entre ¢l total de clientes de la distibuidora por igual, y a cada uno se le aplicara la

reduccion Hritania como wh crédito dmico, en ) primer ciclo de facturacion que corresponda.

5. INFORMACION AL ENTE REGULADOR

Las empresas de Distribucion - Eléctrica, deberin informar per escrito al Ente Regulador,
respecto de las exigencias establecidas en la presente Norma de Calidad del Servicio
Comercial, indicando los incumplimientos de los parametros establecidos por esta norma.
Asinismo, deberan Temtener o5 Tegistros detallados de tedos los datos € informaciones, en
caso de que estas sean requeridas por ¢l Ente Regulador. |

' 61 NIVELES DE CALIDAD COMERCIAL GARANTIZADOS A CADA CLIENTE

Con ametioridad al dia quince (15) de cada mes, las empresas Distribuidoras Eléctricas
deberdn enviar al Ente Regulador, un indrme compieto indicando las veducciones tanifarias
efectuadas a los clientes durante el nves ankevior, listando los incumplimventos especificos que.
motivaron Jas citadas reducciones tanfarias. : | :

Este informe mensual deberd ser acompafiado de una declaracion jurada por el represen‘tant‘er o
legal de la empresa, donde este cettifica la veracidad de la informacion suministrada. »

5.2 NIVELES GLOBALES DE CALIDAD COMERCIAL

Con anterioridad al dia quince (15) de Febrero de cada afto, las empresas Distribuidoras
Eléctricas debetén enviar al Ente Rogulador, un informe completo indicando las reducciones
tarifarias que se eswén efectuando a todos los cliemtes, producto de los incumplimientos
existentes durante ¢ afo anterior, debiendo lister Yos imcwmplimientos especificos que
motivaron las reducciones tarifarias. ‘

Este informe anual deberd ser acompafiado de una declaracién jurada por el represemmte legal
de la compresa, donde este centifica la veracidad de la informacion suministrada. :

g



