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3.1. Introduccion. Calidad de Servicio

Retribucidn Calidad

Se compromete a Tiene una expectativa _
la retribucion de la de recibir una calidad Consumidor
actividad por el servicio

Caracter de maximo (1)| Caracter de minimo (2) Distribuidor

(1) De no aplicar precios maximos, deberia informarse a la CNE para evitar practicas
de competencia desleal
(2) Los incumplimientos deberian generar resarcimientos
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3.2. Marco Legal de la Calidad de Servicio

~ RD 1955/2000 que regula la calidad de Servicio:

-Tendra caracter de minimo y sera de aplicacion a todas las zonas de distribucion
y atodos los suministros del sistema eléctrico nacional.

-La calidad de servicio es el conjunto de caracteristicas técnicas y comerciales,
inherentes al suministro eléctrico exigibles por los sujetos, consumidores y por
los 6rganos competentes de la Administracion

= CONTENIDO:
= Continuidad del suministro
= Calidad del producto

= Calidad en la atencion y relacion con el cliente

~-EXTENSION:

= Calidad individual: es aquella de naturaleza contractual, que se refiere a cada uno
de los consumidores

= Calidad zonal: es lareferida a una determinada zona geografica, atendida por un
unico distribuidor
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3.2. Marco Legal de la Calidad de Servicio

_CLASIFICACION DE ZONAS:

- Zona Urbana: conjunto de municipios de una provincia con un numero de
suministros mayor de 20.000, incluyendo capitales de provincia

- Zona Semiurbana: conjunto de municipios de una provincia con un
numero de suministros comprendido entre 2.000 y 20.000

=Zona Rural:

= Zona Rural Concentrada: conjunto de municipios de una provincia
con un numero de suministros entre 200y 2.000

= Zona Rural Dispersa: conjunto de municipios de una provincia con
menos de 200 suministros y suministros ubicados fuera de los
nucleos de poblacion que no sean poligonos industriales o
residenciales
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3.3. Continuidad del Suministro

La continuidad del suministro viene determinada por el numero y la
duracidon de las interrupciones

~ Las interrupciones pueden ser imprevistas o programadas para
permitir la ejecucion de trabajos programados en la red, en cuyo caso
los consumidores deberan ser informados de antemano por la
empresa distribuidora, previa autorizacion de la Administracion
competente

~ Segun el Art. 104 del RD 1955/2000 se debe elaborar un Plan de Medida
y Control que permita determinar la afectacion de las incidencias de
continuidad del suministro de sus redes con todos y cada uno de los
consumidores conectados a ellas en todas sus zonas de distribucion.

» Orden ECO 797/2002, de 22 de marzo
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3.3.1. Continuidad de suministro. Indices

TIEPI: Tiempo de interrupcién equivalente de la potencia instalada

TIEPI = 15
Y
k= Numero de interrupciones durante el periodo considerado.
H, = Tiempo de interrupcion del suministro que afecta a la potencia PI,

Pl. = Potencia instalada en los centros de transformacion MT/BT del distribuidor
mas la potencia contratada en MT afectada por la interrupcion “i”’ de duracion H,
Las interrupciones que se consideraran en el calculo del TIEPI seran las de

duracidon superior a tres minutos
YPl= Sumade la potenciainstalada de los centros de transformacion MT/BT del

distribuidor mas la potencia contratada en MT
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3.3.1. Continuidad de suministro. Indices

NIEPI: Nimero de interrupciones equivalente de la potencia instalada

k = Numero de interrupciones durante el periodo considerado.

Pl, = Potencia instalada en los centros de transformacion MT/BT del distribuidor mas la potencia
contratada en MT afectada por la interrupcion “i”’ de duracion H,

Las interrupciones que se consideraran en el calculo del NIEPI seran las de duracidn superior atres
minutos

2P, = Sumade la potencia instalada de los centros de transformacion MT/BT del distribuidor mas la
potencia contratada en MT

~ Percentil 80 del TIEPI: es el valor del TIEPI que no es
superado por el 80% de los municipios del ambito provincial
definidos
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3.2. Cumplimiento de la Calidad de Suministro
Individual

El distribuidor debe disponer de un sistema de registro de incidencias que
permita determinar la afectacion a todos y cada uno de los consumidores. El
plazo maximo de implantacion sera de un afio desde la aprobacion del Plan de

Medida y Control
Limites
N° horas MT N° interr. MT N° horas BT
Zona urbana 3,5 7 5 10
Zona semiurbana 7 11 9 13
Zonarural concent. 11 14 14 16
Zonarural dispersa 15 19 19 22

El incumplimiento dara lugar a una reduccion de la facturacion de como
maximo el 10%

e -



3.3. Cumplimiento de la Calidad de Suministro Zonal

- MEDIDA: TIEPI, PERCENTIL 80 del TIEPI, NIEPI

_ Limites
TIEPI Percentil 80 NIEPI
(horas) (horas) (ndmero)
Zona urbana 1,5 2.5 3
Zona semiurbana 35 5 5
Zona rural concent. 6 10 8
Zona rural dispersa 9 15 12

~ Ninguln municipio podra superar el valor del Percentil 80 del
TIEPI durante mas de dos afios consecutivos
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Consecuencias del Incumplimiento de la Calidad CNE
Zonal (hasta ano 2008)

~ Las empresas distribuidoras podian declarar a la Administracion competente, la
existencia de zonas donde tenga dificultad temporal para el mantenimiento de la
calidad exigible. Estos planes se podran incluir en los Planes de Mejora de
Calidad de Servicio y la Electrificacion y Mejora de la Calidad en el Ambito Rural
gue se instrumenten, excepcionalmente, a través de tarifa.

~ Lacantidad anual fijada para la ejecucion de los mencionados planes se
empleara en un 60% para las zonas rurales, el 30% para las zonas semiurbanas y
el 10% para las zonas urbanas, que presenten mayor diferencia de los indices
TIEPI, Percentil 80 del TIEPI y NIEPI respecto a la media nacional resultante por
cadatipo de zona.

~ Ninguna zona podra estar incluida en estos planes mas de dos afos. Estos
planes deberan estar financiados por las empresas en una cuantia no inferior al
50% de las inversiones.

- LaOrden de tarifas para 2008 incluye 90.000 miles de € como costes destinados a
planes de mejora de la calidad de servicio en zonas donde se superen los limites
de los indices de calidad establecidos. De ellos, 10.000 miles de € para limpieza
de la vegetacion de los margenes de las lineas eléctricas

e



3.3.4. Medida y Control de la Continuidad CNE
Suministro

ORDEN MINISTERIAL DE 22 DE MARZO, POR EL QUE SE APRUEBA EL DE
PROCEDIMIENTO DE MEDIDA Y CONTROL DE LA CONTINUIDAD DE
SUMINISTRO ELECTRICO

= RECOGIDA DE INFORMACION

 Sistema de telecontrol SCADA
 Actuacion Manual

« Centro de Atencioén al cliente

= ALMACENAMIENTO DE DATOS

- Datos de continuidad: Informacion intervalos horarios de interrupcion
- Datos complementarios

INFORMACION ASOCIADA A UNA INCIDENCIA

* |ldentificacion de laincidencia: codigo alfanumeérico
* Intervalos horarios con instalaciones afectadas
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3.4. Calidad del Producto

~ La calidad del producto hace referencia al conjunto de
caracteristicas de la onda de tension, la cual puede verse
afectada, principalmente por las variaciones del valor
eficaz de la tension y de la frecuencia y por los huecos de
tension.

~ Para la determinacion de los aspectos de la calidad del
producto se seguiran los criterios establecidos en la
Norma UNE-EN 50.160 y las Instrucciones Teécnicas
Complementarias que se dicten por el Ministerio de
Economia, previo informe de la Comision Nacional de
Energia.
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3.4. Cumplimiento de la Calidad de Producto

- EI ME, ainforme de la CNE, establecera en el plazo de un afo las
ITC que fijen las obligaciones y derechos de los distribuidores y
los consumidores en relacion con la calidad del producto.

Los limites maximos de variacion de la tension de alimentacion
seran de +7 % de la tensidon de alimentacion declarada.

La frecuencia nominal de la tension suministrada debe ser 50 Hz.
Los limites maximos de variacion de esta frecuencia seran los
establecidos en la Norma UNE-EN 50.160.

En aquellos supuestos de incumplimiento de los valores fijados
para la calidad del producto, la empresa distribuidora debera
adoptar las medidas correspondientes para subsanar las causas
gue motiven la deficiente calidad del producto.
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3.5. Calidad de la Atencion al Consumidor

INDICADORES

= Elaboracion de los presupuestos

Ejecucion de las acometidas

Enganche

Reclamaciones

Reenganche

Informacion diversa...

Por cada incumplimiento de los indicadores de calidad de la Atencion al
consumidor, las empresas distribuidoras procederan a abonar al

consumidor, en la primera facturacion que se produzca, la mayor de las
siguientes cantidades: 30 € o el 10% de la primera facturacion completa.
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3.6. Informacidon de la Calidad de Servicio

- Las empresas distribuidoras deberan elaborar anualmente informacion
detallada de los valores de los indices de calidad para el ambito de las
distintas zonas de cada provincia donde ejercen su actividad: TIEPI, Percentil
80 del TIEPI'y NIEPI

Estos indices calculados por provincias se desagregaran en los
correspondientes a interrupciones programadas y los correspondientes a
interrupciones imprevistas, diferenciandose en estos Ultimos las
Interrupciones imprevistas por causas de terceros, fuerza mayor y propias de
distribucidn, discriminando por cada tipo de zonay provincia.

~ Para tensiones hasta 1 kV, elaboraran anualmente informacion agregada
sobre interrupciones registradas, discriminando por tipo de zona y provincia,
distinguiendo las programadas de las imprevistas

~ Deberéan disponer de un registro de todas las incidencias detectadas durante
los ultimos cuatro anos
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3.6. Informacidon de la Calidad de Servicio

Las empresas distribuidoras elaboraran anualmente informacion detallada de
los valores de los aspectos de calidad del producto definidos en la UNE-EN
50.160 en cada una de las provincias de actuacion.

Esta informacion debera ser facilitada a los clientes actuales o potenciales
para el analisis de sus medios de proteccion, alimentaciones redundantes y
ubicacion adecuada

Las empresas distribuidoras elaboraran anualmente informacion detallada de
los valores de los aspectos de calidad en la atencion y relacion con el cliente
en cada una de sus provincias de actuacion

Para la elaboracion de esta informacion, las citadas empresas deberan
disponer de un procedimiento de medida y control de la continuidad de
suministro y la calidad de producto, homogéneo para todas las empresas y

auditable

T



CNE

3.7. Responsabilidad del Cumplimiento de Calidad

- La responsabilidad del cumplimiento de los indices de calidad de
suministro individual y zonal, corresponde a los distribuidores, sin
perjuicio de la posible repeticion, por la parte proporcional del
incumplimiento, por la empresa distribuidora contra quien legalmente

proceda

~ Si la empresa distribuidora acredita que la interrupcion imprevista ha
sido debida a la actuacion de terceros se podra proceder, por parte
de la Administracion competente, a la incoacion del correspondiente
procedimiento sancionador contra este tercero causante del

Incidente
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