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Subanexo D

Ambito de aplicacion

Extension del Régimen a todos los usuarios de la jurisdiccion.

Incrementa en 120.000 usuarios agrupados en 140 cooperativas sobre un total
aproximado de 2.250.000 usuarios

Seguimiento y control a nivel de cada suministro agrupados por
localidad.

Control y evaluacion de CdS por localidad
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Subanexo D

Canal de informacion de interrupciones relevantes.

Control sobre interrupciones relevantes y propuestas de solucion en caso de generarse
afectaciones a mas de un 30% de los usuarios de una localidad o zona y cuya duracion
media sea de mas de 12hs.

Sera un compromiso del prestador responsable del servicio, o compartido por el
afectado y el prestador externo responsable de la interrupcion, definir la solucion y su
tiempo de implementacion.
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Subanexo D

Instalacion de registradores en todos los centros MT/BT urbanos o
dedicados a medianas o grandes demandas

Se instalaran equipos con capacidad de registro y almacenamiento de datos de
interrupciones por cada salida BT. Canal seguro de consulta y recopilacion de esta
informacion.

Instalacion de registradores de eventos en los limites de jurisdiccion entre transportistas,
generadores, distribuidores y prestadores, que permitan detectar y almacenar toda
interrupcion que ocurra en estos puntos limite.
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Resolucion OCEBA N° 168/18
Adecuacion Regimen de Calidad de Servicio
Subanexo D
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Adecuacion Régimen de Calidad de Servicio. Subanexo D

Control de la Calidad de Servicio (CDS) y determinacion de la Energia No

Distribuida (END) por usuario.

Se penalizaran todas las interrupciones, mayores a 3 minutos, producidas en el semestre, para
cada usuario. La multa final se atenuara de acuerdo al procedimiento establecido y segun los
limites en cantidad y duracién de cada interrupcion fijados para cada categoria.

Esta forma de calculo se independiza de
identificar la ubicacion de las N primeras
interrupciones, y por lo tanto del prestador
responsable, no permitiendo a ninguno de
ellos atribuirse dicho margen, ni limitar su
responsabilidad a valores fijos o
preestablecidos.

Tiempo

Penalizacion
anterior

Penalizacion
actual

Interrupciones
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Adecuacion Régimen de Calidad de Servicio. Subanexo D

Control de la Calidad de Servicio (CDS) y determinacion de la Energia No
Distribuida (END) por usuario.

Se calculara el total de ENS (ENS,,, considerando TODAS las interrupciones mayores
a tres minutos vistas por el usuario.

Se calculara la ENS a no penalizar (ENS,; ,enaiizar) Provocada por las N primeras
interrupciones (determinadas al final del periodo de control) de duracion menor al limite
establecido para cada categoria, y considerando un tiempo medio por interrupcion
determinado en base al total de tiempo y numero de interrupciones sin exclusiones del
periodo.

La ENS resultante a considerar para el calculo de la penalizacion (ENS, ... ,j.or) S€ra €l
total de la ENS (ENS,,,) vista por el usuario menos la ENS calculada de
acuerdo a la definicion anterior.

no penalizar
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Adecuacion Régimen de Calidad de Servicio. Subanexo D

Control de la Calidad de Servicio (CDS) y determinacion de la Energia No
Distribuida (END) por usuario

ENS =ENS ,,,,— ENS

ENS a penalizar =ENS total — ENS
x K)x ETF u/4380

ENS i1o= .0 it
=(Nx3D i/ Int.) x ETFu/4380

a penalizar no penalizar

no penalizar

ENS no penalizar inti
Donde:

N: Interrupciones ocurridas en el semestre menores al limite fijado en frecuencia y tiempo para cada tipo de usuario segun lo
establecido en la tabla anterior.

ETF ,: Energia Total facturada al usuario en el semestre de control en KWh.

D ;. Duracion de cada interrupcion (i) en horas.

> D ;- Tiempo total de interrupcion visto por el usuario en el semestre en horas.

Int ..: Total de interrupciones, mayores a 3 minutos, vistas por el usuario en el semestre.

Ki: Factor representativo de las curvas de carga de cada categoria tarifaria. Tendra valores comprendidos entre 0.5y 1.5.
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Adecuacion Régimen de Calidad de Servicio. Subanexo D

Valores maximos de cantidad de interrupciones y tiempos por
interrupcidén por categoria definidos para esta etapa

A los efectos de la determinacion de la END Fi':‘:r‘fu":;?;‘e Eifﬁ'i’:rﬁi’éii?ﬁ
por usuario y por lo tanto la penalizacion Indices individuales por usuario int/sem hs/int
generada por interrupciones, y de acuerdo a A B

la tipificacion del servicio, se establecieron los

*HP Usuarios AT 3 1

siguientes valores:

Usuarios MT 4 5 2 2
Diee: Areas Urbanas Usuarios BT (peq. Y 5 6 3 3
Se desagregaron los usuarios MT en urbanos R
y rurales (2 a 3 hs. Duracién) (Grandes 5 6 2 2

_ demandas)

Se desagregaro_n’ los usuarios BT en graﬁndes - P 5 4 4
(3 a 2 hs. Duracion), medianas y pequeiias Areas Rurales

Usuarios BT 5 6 5 5

demandas, y rurales (3 a 4 hs. Duracion)
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Adecuacion Régimen de Calidad de Servicio. Subanexo D

Costo de la Energia No Suministrada (CENS)

Se fijo el costo de la Energia No Suministrada (CENS) en proporcion de valor de la
energia vendida para una categoria tarifaria determinada de acuerdo a informe de la
RTI. Su valor, para cada rango de categoria tarifaria en que se define, esta asociado al
costo variable de la energia de un usuario de esa categoria.

CENS T1=10xCv1_T1R
CENS_T2/T3=46 x Cvp_ T3BT
Donde:
10 y 46: Relacion original entre el CENS vy la variable tarifaria

Cv1_T1R: Costo variable T1IR  ($/kWh)

Cvp_ T3BT: Costo variable pico usuarios finales e/50 y 300
kKW: ($/kWh)

T1 (R, G,AP)y T4 26,74 $/kwh

Ambos correspondientes a cada Area

Resolucién MlySP N° 1297/18 y Nota DE N° 306 T2y T3 (BT, MT, AT) 89,70 $/kwh
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Adecuacion Régimen de Calidad de Servicio. Subanexo D

Evolucién del Costo de la Energia No Suministrada (CENS)

Se establecio un sendero para la evolucion del CENS para los primeros 10 semestres
de acuerdo al siguiente cuadro. Se aplicara el costo de la END, tanto a las
penalizaciones por Calidad de Servicio como por Calidad de Producto, en forma
creciente desde el 30% de su valor al inicio de la RTI (*) progresivamente hasta su valor
final al 100% con incrementos semestrales de acuerdo al siguiente cuadro:

Sem//Concepto 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Factor de
atenuaciondelcosto 30,0% 378% 456% 53,3% 61,1% 689% 76,7% 844 % 92.2 % 100,0 %

de la ENS

(*) Coincidente con la entrada en vigencia de la Resolucién N° 419/17 (mayo 2017)
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Adecuacion Régimen de Calidad de Servicio. Subanexo D

Valores de END para incumplimiento de los niveles de tensién

Se actualizé el escalonamiento de los valores CENS por diferentes niveles de
apartamiento de acuerdo a una funcion equivalente al sendero fijado para el incremento
del costo de la END, y considerando a una caida mayor al 18% como corte total.

Tabla Alta Tension

VARIACION VALORIZACION DE LA
DE TENSION (%) ENERGIA

7<AU<9 1,25%
9<AU <11 3,54%
11 <AU <13 13,17%
13 < AU <15 32,17%
15 <AU <18 61,20%
AU > 18 100%

Tabla Baja Tension Pequenas, Medianas y
Grandes Demandas

VARIACION

DE TENSION (%) VALORIZACION DE LA ENERGIA

8<AU<9 1,25%
9 <AU < 11 3,54%
11 <AU <13 13,17%
13 <AU <15 32,17%
15 <AU <18 61,20%
AU > 18 100,00%

Tabla Media Tension Grandes Demandas

VARIACION
DE TENSION (%) VALORIZACION DE LA ENERGIA

8<AU<9 1,25%
9 <AU < 11 3,54%
11 <AU <13 13,17%
13 <AU <15 32,17%
15 <AU <18 61,20%
AU > 18 100%

Tabla Suministros Rurales

VARIACION
DE TENSION (%) VALORIZACION DE LA ENERGIA
12< AU <14 2,25%
14 < AU <16 20,12%
16 < AU <18 55,21%
AU > 18 100,00%
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Adecuacion Régimen de Calidad de Servicio. Subanexo D

Consultas formuladas

*.- Cambios de categoria tarifaria de usuarios

*.- Condicion Urbano Rural

*.- Indicadores SAIFI SAIDI

*.- Costo Energia No Suministrada — Calidad de Servicio Técnico

*.- Costo Energia Suministrada en malas condiciones — Calidad de Producto Técnico
* .- Factor de Atenuacion del CENS

* - Interrupciones Programadas por Obras

* - Créditos a usuarios por Calidad de Servicio Técnico

Buenos Aires
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Subanexo D
CALIDAD DEL SERVICIO COMERCIAL

Calidad Comercial — Aspectos Generales:

*Se define el concepto “Atencion Comercial”’, como toda accion, recurso o sistema empleado por EL
DISTRIBUIDOR, vinculado a la atencion de sus usuarios, ya sea en forma personal, telefénica,
cibernética o epistolar.

*Se introducen las faltas a la Atencion Comercial, en el sistema de sanciones complementarias. Las
mismas constituiran agravantes en forma sucesiva.

*Se modifica la periodicidad en el envio de la informacion referida a los parametros de calidad
comercial, la que sera semestral en consonancia con la periodicidad de envio de la informaciéon de
calidad técnica.

*Se debera remitir con la periodicidad precedentemente indicada, el registro de usuarios
electrodependientes y/o a requerimiento del Organismo de Control.

*Se debera efectuar en forma semestral, la presentacion de la estructura de costos correspondientes
a los avisos de suspension y deuda, con indicacion de las fechas de entrada en vigencia de cada uno.
La aprobacion por parte del Organismo de Control, seran condicion para su aplicacion.

*Se debera informar al OCEBA toda iniciativa que implique modificaciones a su estrategia de atencion
comercial, entendiéndose por tal, todo aquello puesto a disposicion de la atencion de sus usuarios.
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Subanexo D
CALIDAD DEL SERVICIO COMERCIAL

Locales de Atencion al Publico:

La atencion en los Locales de Atencion al Publico no podra ser inferior a siete (7) horas diarias, todos
los dias laborales del afo, para toda clase de tramites (no podran establecerse sub-horarios
restrictivos).

-Las modificaciones en las bandas horarias para la Atencion al Publico, sélo podran ser modificadas.
previa autorizacion del Organismo de Control.

*Para la deshabilitaciéon o cierre de oficinas comerciales existentes, se debera contar con la previa
autorizacion del Organismo de Control, para lo cual los distribuidores, deberan presentar formalmente
una solicitud en la que se expongan los argumentos que avalan la pretension.

*En caso de alteraciones en el régimen horario exigido, motivadas en causas de fuerza mayor o
fortuitas, los distribuidores deberan informar y someter a consideracion del Organismo de Control las
medidas previstas para posibilitar el cumplimiento de su obligacion de atencidn comercial.

*El personal destinado a la Atencion al Publico debera encontrarse debidamente capacitado, en toda
tematica comercial incluido el asesoramiento de las nuevas incorporaciones: Sistema de Facturacion
Prepaga, Autogeneracion, Autolectura, etc.
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Subanexo D
CALIDAD DEL SERVICIO COMERCIAL

Centros de atencion telefonica:

*Deberan ubicarse geograficamente en su area de concesion, salvo autorizacidon expresa del
Organismo de Control para su ubicacion en la Ciudad Autonoma de Buenos Aires, a solicitud de los
distribuidores.

*El Centro de Atencién Telefonica, debera contar con numero suficiente de operadores, debidamente
capacitados sobre las tematicas relacionadas con el servicio eléctrico, a efectos de brindar una
adecuada informacién a los usuarios.

*El Centro de Atencion Telefonica, estara sujeto a auditorias comerciales por parte de OCEBA.

Tratamiento de Reclamaciones:

*Todas las reclamaciones deberan tener una respuesta escrita en el plazo de quince (15) dias, ya sea
comunicando la decision o en su defecto la fecha de resolucion probable. Para el caso de dafos en
artefactos dafnados, los distribuidores contaran con un plazo de hasta treinta (30) dias (Subanexo E,
articulo 3, inciso g) para hacer efectiva la compensacion economica.

*Se modifica la periodicidad de presentacion de las reclamaciones, la que sera semestral.
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Subanexo D
CALIDAD DEL SERVICIO COMERCIAL

Emision de Facturas:

*Se pondra a disposicion de los usuarios, en forma alternativa, oficinas virtuales y/o accesos a la
factura a traves de la pagina Web.

*Cuando los usuarios consintieran expresamente la modalidad de obtencion de facturas por el medio
digital, los distribuidores requeriran en forma obligatoria al menos un correo electronico para el envio.

-La factura digital, debera estar disponible con la misma informacion requerida para la factura
tradicional, y debera ser susceptible de pago del mismo modo y en los mismos lugares de pago que
ésta.

La eventual inhabilitacion de las paginas Web's, obligara a los distribuidores a entregar las facturas,
en la forma tradicional (correo postal) hasta tanto se rehabiliten las mismas. Las causas de la
inhabilitacion no constituiran eximentes de responsabilidad para éstos, en caso de no cumplir con la
obligacion emergente.
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Subanexo D
CALIDAD DEL SERVICIO COMERCIAL

Conexiones.

Las conexiones pagadas pero no concretadas por causas imputables a los distribuidores, habilitaran
a la aplicacion de la penalizacion prevista en el presente Subanexo. Cuando tal situacion involucre a
suministros nuevos que demanden unicamente el pago de un derecho de conexion, los distribuidores,
ademas, deberan proceder a la devolucion de lo efectivamente percibido al usuario solicitante.

*Se modifican los plazos de conexion:
a) Sin modificaciones a la red existente
Hasta 50 kW, cinco (5) dias habiles,
Mas de 50 kW, diez (10) dias habiles,
b) Con modificaciones a la red existente

Mas de 50 kW a convenir en forma escrita con el usuario, dentro del plazo maximo de
ciento cincuenta (150) dias, prorrogable en forma expresa.

En caso de desacuerdo en el plazo, sera el Organismo de Control quien dirima la cuestion
y la aplicacion de una eventual sancion para los distribuidores.
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Subanexo D
CALIDAD DEL SERVICIO COMERCIAL

Facturacion Estimada

-La facturacion debera realizarse en base a lecturas reales. Solo podra estimarse el consumo en
casos de probada fuerza mayor y/o debidamente justificados, aprobados por el Organismo de Control.

Los distribuidores podran modificar los cronogramas de lectura, previa notificacion fehaciente a los
usuarios afectados y al Organismo de Control.

sLas estimaciones de consumos originadas en un impedimento en el acceso a los equipos de
medicidn, no seran computadas a los efectos del calculo de la multa.

*No podran efectuarse mas de dos (2) lecturas estimadas por usuario durante un (1) afno calendario.
El nimero de estimaciones en cada facturacién no podra superar el ocho (8) por ciento de las lecturas
emitidas en cada categoria.
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Subanexo D
CALIDAD DEL SERVICIO COMERCIAL

Suspension del Suministro por Falta de Pago.

Los distribuidores deberan comunicar fehacientemente al usuario, con una antelacion minima de 48
horas, antes de efectuar la suspension del suministro de energia eléctrica motivado por la falta de
pago en término de las facturas. Dicha comunicacion no podra ser realizada previo a un dia inhabil o
feriado.

La restitucion del servicio debera operar dentro de las posteriores 48 horas corridas de efectuado el
pago de la factura adeudada.

*Quejas.

*EL DISTRIBUIDOR remitira a través del Sistema de Calidad y/o a la direccion de correo electronico
que disponga el OCEBA, las quejas vinculadas con la atencion comercial dentro de las 72 horas de
efectuadas con su correspondiente respuesta.

*En igual sentido, remitira con una periodicidad de 10 dias habiles, las quejas fundadas en otros
motivos vinculados a la prestacion del servicio eléctrico, con la correspondiente respuesta.
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Subanexo D
CALIDAD DEL SERVICIO COMERCIAL

. Informacion web.

Los distribuidores, deberan contar con una pagina Web que incluira la siguiente informacion minima:
a) Informacion general y b) Oficina Virtual.

Contenidos que ambos campos deberan contener

*Informacioén_general: Cuadros Tarifarios, Datos del Organismo de Control o vinculo con su pagina
Web, Lugares y Formas de Pago, Direcciones, teléfonos y horarios de los Centros de Atencion
Comercial del DISTRIBUIDOR, Cémo obtener la factura a través de la pagina Web, Requisitos para
solicitar el suministro, Como y dénde realizar tramites, Requerimientos para acometidas. Croquis del
pilar y especificaciones técnicas, Recomendaciones para el uso seguro de la electricidad,
Recomendaciones para el ahorro energético, Riesgo en la via publica, Tarifas Especiales: social,
electrodependientes, entidades de bien publico, etc., Conexiones ilegales, Energia Reactiva,
Interrupciones programadas (Duracion y localizacion geografica).

«Oficina Virtual: Solicitud de suministro en T1R (Viviendas o casa-habitacion), Cambio de titularidad,
Solicitud de reinstalacion de medidores correspondientes a T1R, Consultas Comerciales, Reclamos
Comerciales, Reclamos Técnicos, Reclamos por Peligro en la Via Publica, Consulta de Deuda,
Adhesion a Factura Digital y Comunicaciones, Impresion de Talon de Pago, Adhesion, modificacion o
des-adhesion al débito automatico o débito directo.
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Subanexo D

PENALIZACIONES

» Caracter: economico y de naturaleza contractual.
»Obijetivo: orientar las inversiones de EL DISTRIBUIDOR hacia el beneficio de los
usuarios.

SANCIONES COMPLEMENTARIAS

» Caracter: disuasivo y su naturaleza se constituye como una nota tipica del Poder de
Policia propio de la Administracion Publica conferidas al Organismo de Control.

» Objetivo: persuadir a EL DISTRIBUIDOR para que, en caso de infracciones al Marco
Regulatorio Eléctrico de la Provincia de Buenos Aires, no deje de prestar y/o de cumplir

adecuadamente las obligaciones regulatorias que tiene a su cargo.
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Subanexo D

NORMA MORIGERADORA.

El Organismo de Control, podra morigerar la sancion a imponer, ya sea por
penalizacion o por aplicacion de una complementaria, cuando la objetiva valoracion
de las caracteristicas de la infraccion cometida, la diligencia esperada por parte del
EL DISTRIBUIDOR y de otras condiciones relevantes, permitan razonablemente
presumir que servira como sefnal regulatoria para estimular la debida actuacion a
favor de los usuarios, desempefio ante una contingencia y la aplicacion de los
planes de inversiones.
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Subanexo D

SANCIONES COMPLEMENTARIAS. Criterios de graduacion

l. Los antecedentes generales del DISTRIBUIDOR

Il. El peligro para la vida y salud de las personas, los animales, la seguridad de
las cosas y el medio ambiente.

[1. La magnitud del dano o deterioro ocasionado.

V. La actitud y diligencia del DISTRIBUIDOR para morigerar el dano, las acciones
u omisiones, asi como el beneficio obtenido.

V. La intencionalidad en la comision de la falta y la reiteracién en la misma.
VI. La reiterancia en sanciones similares a las sancionadas.
VII. Cualquier otra circunstancia que pueda incidir en el mayor o menor grado de

reprobabilidad de la falta.
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Subanexo D

SANCIONES COMPLEMENTARIAS. TOPE

El tope anual maximo global de las sanciones complementarias sera el diez por ciento
(10%) de la energia anual facturada, correspondiente al aino calendario anterior,
valorizada al valor unitario que resulte del promedio simple de los cargos variables de la
Tarifa Residencial Plena, vigentes al momento de determinar la sancion.
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Subanexo D

SANCIONES COMPLEMENTARIAS. Incumplimientos Prestacion Servicio

Se enumeran sin ser taxativos los siguientes incumplimientos.
v’ Incumplimientos de obligaciones colectivas.

v'Informacion al usuario.

v'Reclamos.

v'Inexactitudes en las categorias tarifarias

v'Denegatoria en la conexion.

v'Suspension indebida de suministro.

v'Informacion al usuario en acuerdos de partes.

v’ Incumplimiento de Actos Administrativos dictados por OCEBA.

v'Reiteracion injustificada en el incumplimiento de plazos en comunicaciones/notificaciones.

Buenos Aires
Provincia



Subanexo D

SANCIONES COMPLEMENTARIAS. Web y Agregado Tarifario.

Se incorpora como incumplimiento, pasible de sancion complementaria.
v Incumplimiento en la digitalizacion de datos, reportes e informes.
v Incumplimiento de la obligacion de depdsito del Agregado Tarifario (AT).

v Incumplimiento de la presentacion de la DDJJ del AT.
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