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ANEXO A LA RESOLUCIÓN ENRE Nº 185 /2011
ENTE NACIONAL REGULADOR DE LA ELECTRICIDAD
Base Metodológica para la tramitación de los Reclamos de los 
Usuarios por la Calidad del Producto Técnico, nivel de tensión
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1. GENERALIDADES

Esta Base Metodológica fija las pautas y procedimientos que deberán cumplir las distribuidoras "EDENOR S.A.", "EDESUR S.A." y "EDELAP S.A." (en adelante la distribuidora) al tramitar los reclamos por la calidad de producto técnico (nivel de tensión) realizados en el ENRE por los usuarios del servicio público de distribución de electricidad. A tal fin, se establecen en la presente los recaudos vinculados con aquellos aspectos necesarios para atender y tramitar tales reclamos con mayor celeridad, precisión y efectividad a los fines de su pronta solución.

Si de los documentos surgiera el incumplimiento de los niveles de calidad admisibles por el Contrato de Concesión, se aplicarán a la distribuidora las sanciones previstas en el citado Contrato. Estas sanciones serán pagadas por la distribuidora a los usuarios afectados por la mala calidad de la tensión, las que se calcularán con los valores indicados en la tabla de valorización de la energía suministrada en malas condiciones de calidad especificada en el punto 2.2 del Subanexo 4 del Contrato de Concesión.


A los fines de esta Base Metodológica, se denomina “mes controlado” al mes durante el cual se efectúan las mediciones y/o se firman las conformidades, y “semestre controlado” al expediente semestral en el que se aplica efectivamente el procedimiento establecido, es decir, aquél semestre en que se realizan las mediciones, se firman las conformidades y se realiza el cálculo de las bonificaciones respectivas por los incumplimientos y apartamientos detectados. 
2. IMPLEMENTACIÓN


La tramitación de los reclamos de los usuarios por la calidad de producto técnico deberá realizarse conforme al siguiente procedimiento:

a) El ENRE remitirá por correo electrónico los reclamos de los usuarios por la calidad del producto técnico a la distribuidora y a los auditores que designe, en el momento de ingresarlos, de acuerdo al formato de la Tabla Reclamos.
Tabla Reclamos
	CAMPO
	TIPO
	TAMAÑO/FORMATO
	OBSERVACIONES

	NROENRE
	TEXTO
	9
	

	NRORECLAMO
	NUMERICO
	entero
	Número del Reclamo efectuado en el ENRE

	FECHARECLAMO
	FECHA 
	dd/mm/aaaa
	Fecha del Reclamo efectuado en el ENRE

	TIPORECLAMO
	TEXTO
	60
	Oscilaciones de Tensión, Baja Tensión y/o Alta Tensión.

	NOMBRE
	TEXTO
	110
	

	DIRECCIÓN
	TEXTO
	170
	 (*)

	ENTRECALLES
	TEXTO
	160
	 

	LOCALIDAD
	TEXTO
	40
	

	PARTIDO
	TEXTO
	20
	

	CODPOSTAL
	TEXTO
	8
	

	TELÉFONO
	TEXTO
	30
	

	IDENTIFICADOR
	TEXTO
	14
	N° de NIS (EDELAP S.A.), 

N° de Cuenta (EDENOR S.A.) o N° de Cliente (EDESUR S.A.)

	NROMED
	TEXTO
	30
	Número del medidor

	TARIFA
	TEXTO
	3
	T1R, T1G, T2 o T3

	RECDISTRI
	TEXTO
	30
	Número del Reclamo efectuado en la Distribuidora

	OBS
	TEXTO
	2000
	 (**)


(*) Formado por Calle, Número, Piso y Departamento.
(**) Toda otra información que el usuario pueda brindar al ENRE, explicando, por ejemplo, el tipo de problema, los números y fechas de los reclamos que hubiese realizado ante la distribuidora, los días y horas en que se presenta el inconveniente denunciado, desde que fecha sufre el inconveniente, nombre de la persona que se encarga del reclamo en el establecimiento, etc.

b) La distribuidora coordinará con los usuarios la fecha de la primera intervención, a fin de evaluar una posible normalización inmediata. En caso de solucionar el inconveniente, la distribuidora puede hacer firmar al usuario su conformidad por la solución del problema, dentro del plazo de veintiún (21) días corridos contados desde la fecha de ingreso del reclamo al Ente, mediante la Planilla de Conformidad del Usuario indicada en el Subanexo N° 1, dejándole una copia al usuario y remitiendo el original al ENRE en el correspondiente Informe Mensual de Avance, todo ello según lo indicado en los puntos 3 y 4 del presente Anexo.

c) En el caso de no resultar factible una inmediata solución, o que alcanzada, no resulte posible obtener la conformidad del usuario, la distribuidora deberá coordinar con el usuario y con los auditores designados por el ENRE la instalación de un equipo de medición. La medición deberá  realizarse de acuerdo a lo indicado en el punto 5 del presente Anexo dentro del plazo de veintiocho (28) días corridos contados desde la fecha de ingreso del reclamo al Ente.

d) Si de la medición no surgieran apartamientos a los límites admisibles establecidos en el Contrato de Concesión, la distribuidora lo informará al ENRE en el correspondiente Informe Mensual de Avance, de acuerdo a lo indicado en el punto 3 del presente Anexo. 

e) Si los valores de tensión registrados en la medición demuestran un apartamiento a los límites admisibles establecidos en el Contrato de Concesión, la distribuidora lo informará al ENRE en el correspondiente Informe Mensual de Avance, de conformidad con lo indicado en el punto 3 del presente Anexo, y deberá realizar los trabajos necesarios para solucionar el inconveniente detectado.

f) Luego de concluidas las tareas de normalización del inconveniente, la distribuidora puede hacer firmar al usuario su conformidad por la solución del problema, mediante la Planilla de Conformidad del Usuario indicada en el Subanexo N° 1, dejándole una copia al usuario y remitiendo el original al ENRE en el correspondiente Informe Mensual de Avance, todo ello según lo indicado en los puntos 3 y 4 del presente Anexo. Si no resulta posible obtener la conformidad del usuario, la distribuidora efectuará una nueva medición de características similares a la primera de acuerdo a las pautas indicadas en el punto 5 del presente Anexo. Los resultados obtenidos serán enviados al ENRE según el punto 3 del presente Anexo. 
g) La distribuidora deberá notificar al usuario el resultado de cada medición dentro de los treinta (30) días corridos contados desde la fecha de instalación del registrador de tensión y remitirá el acuse de recibo original al ENRE en el correspondiente Informe Mensual de Avance, de conformidad con lo indicado en el punto 3 del presente Anexo. 
3.- INFORMACIÓN MENSUAL A REMITIR POR LA DISTRIBUIDORA

a) La distribuidora enviará mensualmente, dentro de los primeros veinte (20) días corridos del mes siguiente al mes controlado, un informe denominado Informe Mensual de Avance.

b) El informe contendrá todas las Planillas de Conformidad del Usuario originales firmadas por los usuarios durante el mes controlado y todas las Planillas de Auditoría y procesamientos en papel de las mediciones cuya instalación se hubiese realizado durante el mes controlado y que la distribuidora hubiese considerado inválida. El ENRE también podrá solicitar que la distribuidora remita la Planilla de Auditoría y/o el informe individual del procesamiento de las mediciones que la distribuidora hubiese considerado válidas.

c) Además, deberá adjuntar en soporte informático los archivos de todas las mediciones cuya instalación fue realizada durante el mes controlado.

d) Asimismo, deberá completar los campos indicados en la Tabla Actuaciones con los datos de las Planillas de Conformidad del Usuario firmadas durante el mes controlado y con los resultados del procesamiento de todas las mediciones cuya instalación se hubiese realizado durante el mes controlado (mediciones y remediciones). 

Tabla Actuaciones
	CAMPO
	TIPO
	TAMAÑO/FORMATO
	OBSERVACIONES

	NROENRE
	TEXTO
	9
	

	IDENTIFICADOR
	TEXTO
	14
	

	RESULTADO
	TEXTO
	100
	 (*)

	FECHACONFORMIDAD
	FECHA 
	dd/mm/aaaa
	Fecha de la firma de la Conformidad

	FECHAINSTALACIÓN
	FECHA - HORA
	dd/mm/aaaa hh:mm
	Fecha y hora de la instalación del registrador

	OBSCOLOCACIÓN
	TEXTO
	100
	Observaciones de la colocación del registrador

	FECHARETIRO
	FECHA - HORA
	dd/mm/aaaa hh:mm
	Fecha y hora del retiro del registrador

	OBSRETIRO
	TEXTO
	100
	Observaciones del retiro del registrador

	MARCAREG
	TEXTO
	25
	Marca del registrador

	NROREG
	TEXTO
	15
	Número del registrador

	ENERGÍAMED
	NUMERICO
	1 decimal
	Energía del medidor (en kWh)

	ENERGÍAREG
	NUMERICO
	1 decimal
	Energía del registrador (en kWh)

	ARCHIVO
	TEXTO
	20
	Nombre del archivo informático asignado

	TARIFA
	TEXTO
	3
	T1R, T1G, T2 o T3

	INSTALACIÓN
	TEXTO
	1
	Tipo de instalación: A (Aérea), R (Rural) o S (Subterránea) 

	CONEXIÓN
	TEXTO
	1
	Tipo de conexión: M (Monofásica) o T (Trifásica)

	TTDISTRI
	NUMERICO
	entero
	Cantidad de períodos totales de 15 minutos.

	TFRDISTRI
	NUMERICO
	entero
	Cantidad de períodos de 15 minutos fuera de rango.

	ETDISTRI
	NUMERICO
	1 decimal
	Energía registrada total (en kWh)

	EFRDISTRI
	NUMERICO
	1 decimal
	Energía fuera de rango de tensión admisible (en kWh)

	PDISTRI
	NUMERICO
	3 decimales
	Penalización de la distribuidora

	PROBLEMA
	TEXTO
	100
	Descripción del problema verificado

	MEDIDAS
	TEXTO
	100
	Medidas adoptadas para la solución del problema

	PLAZO
	FECHA
	dd/mm/aaaa
	Fecha estimada de solución del problema


(*) Referencia: UFC: (Usuario Firmó Conformidad) - MSA: (Medición sin apartamientos) - MCA (Medición con apartamientos) – MI: (Medición Inválida) o detallar otro motivo.
e) El informe también incluirá todos los acuses de recibo originales firmados por los usuarios durante el mes controlado y un listado que contendrá la información requerida en la Tabla Notificaciones. 

Tabla Notificaciones
	CAMPO
	TIPO
	TAMAÑO/FORMATO
	OBSERVACIONES

	NROENRE
	TEXTO
	9
	

	FECHANOTIFICACIÓN
	FECHA 
	dd/mm/aaaa
	Fecha de la notificación

	FECHAINSTALACIÓN 
	FECHA 
	dd/mm/aaaa
	Fecha de instalación de la medición a notificar

	RESULTADO
	TEXTO
	3
	MSA o MCA (*)

	OBSERVACIONES
	TEXTO
	200
	(**)


(*) Referencia: MSA: (Medición sin apartamientos) - MCA (Medición con apartamientos).
(**) Indicar Entregada o caso contrario, detallar el motivo.

f) La distribuidora remitirá junto a cada Informe Mensual de Avance un informe detallado de la totalidad de los reclamos ingresados en el Ente durante el mes controlado, el cual contendrá la información requerida en la Tabla Datos Básicos. Además, deberá corregir los datos básicos proporcionados por el ENRE que estuvieran incorrectos y/o agregar los datos faltantes.

Tabla Datos Básicos
	CAMPO
	TIPO
	TAMAÑO/FORMATO
	OBSERVACIONES

	NROENRE
	TEXTO
	9
	

	SUCURSAL
	TEXTO
	15
	

	NOMBRE
	TEXTO
	110
	

	DIRECCIÓN
	TEXTO
	170
	 (*)

	ENTRECALLES
	TEXTO
	160
	 

	LOCALIDAD
	TEXTO
	40
	

	TELÉFONO
	TEXTO
	30
	

	IDENTIFICADOR
	TEXTO
	14
	

	NROMED
	TEXTO
	30
	Número del medidor

	RECDISTRI
	TEXTO
	30
	Número del Reclamo efectuado en la Distribuidora

	TARIFA
	TEXTO
	3
	T1R, T1G, T2 o T3

	INSTALACIÓN
	TEXTO
	1
	Tipo de instalación: A (Aérea), R (Rural) o S (Subterránea)

	CONEXIÓN
	TEXTO
	1
	Tipo de conexión: M (Monofásica) o T (Trifásica)


(*) Formado por Calle, Número, Piso y Departamento.

g) Todas las tablas deberán ser informadas en una base de datos formato Microsoft Access con sus respectivos informes impresos en papel en el correspondiente Informe Mensual de Avance, debiendo contener solamente el nombre de los campos y los registros, y sin agregados (títulos, logos, referencias, etc.). Toda la información remitida deberá estar ordenada en forma ascendente por N° ENRE. 
4.- PLANILLAS DE CONFORMIDAD DEL USUARIO
 


La distribuidora remitirá al ENRE las Planillas de Conformidad del Usuario originales y entregará las copias al usuario. En el Subanexo Nº 1 figuran el formato y los datos que deberán contener.


El usuario no está obligado a firmar la Planilla de Conformidad.


El personal de la distribuidora presente en el domicilio sólo completará los campos firma por la distribuidora y aclaración de firma. 


El usuario completará los campos nombre del usuario, tipo y número de documento, teléfono, firma del usuario, aclaración de firma del usuario, fecha, e indicará si es titular, cónyuge, hijo/a o completará el campo OTRO/A indicando su relación con el reclamante. En caso de que el reclamante no sea una persona física (ej: empresa, escuela, iglesia, fundación), en el campo OTRO/A indicará que función cumple dentro del establecimiento, quedando en estos casos a criterio del Ente la aprobación de la misma. En todos los casos, si el usuario lo desea, podrá agregar alguna observación.
5.- MEDICIONES


Las mediciones que deba efectuar la distribuidora como consecuencia de los reclamos efectuados en el ENRE por los usuarios deberán tener una duración no inferior a siete (7) días, y se harán exclusivamente en el punto de suministro correspondiente a ese usuario. En consecuencia, la distribuidora realizará una medición para cada reclamo, no aceptándose la realización de una sola medición para varios reclamos, ni el reemplazo del punto pedido originalmente por otro punto de suministro.


Durante la instalación y retiro de los registradores, tanto en la medición como en la remedición, el auditor confeccionará la planilla de control indicada en el Subanexo Nº 2 de la Base Metodológica establecida por la Resolución ENRE Nº 184/2000, dejándole una copia a la distribuidora y remitiendo el original al Ente.

El auditor designado por el ENRE deberá encontrarse presente al momento de la instalación del registrador y de su retiro, y verificará el mecanismo que garantice la confiabilidad de la información de la medición. En oportunidad de producirse el retiro del registrador, el auditor obtendrá una copia del archivo de la medición, sin ningún tipo de procesamiento previo, el que será remitido al Ente. No se considerarán como válidas aquellas mediciones o remediciones en las que, por motivos imputables a la distribuidora, el auditor del ENRE no presencie la instalación, el retiro o la descarga de datos.

El equipamiento a utilizar para el control del nivel de tensión deberá contar con la aprobación y habilitación del ENRE de acuerdo a lo especificado en el último párrafo del punto 2.1 ALCANCE DE LA CAMPAÑA DE MEDICIÓN y en el Subanexo Nº 1 de la Base Metodológica establecida por la Resolución ENRE N° 184/2000.


A los fines del procesamiento de los archivos de las mediciones efectuadas, se deberán considerar los criterios establecidos en el punto 2.4. PROCESAMIENTO Y ENVIO DE LA INFORMACIÓN DE LAS MEDICIONES de la Base Metodológica establecida por la Resolución ENRE N° 184/2000. 

6.- APLICACIÓN DE SANCIONES 

Si de las mediciones efectuadas por la distribuidora surgiera el incumplimiento de los niveles comprometidos en el Contrato de Concesión durante un tiempo superior al 3 % de los períodos válidos de la medición, se aplicarán a la distribuidora las sanciones correspondientes al apartamiento registrado, según lo estipulado en el artículo 25 inc. a) del Contrato de Concesión y puntos 2.1 y 2.2 del Subanexo Nº 4 del mismo contrato. Las sanciones serán aplicadas desde la fecha de instalación de la primera medición que reveló problemas de tensión y hasta tanto se compruebe de manera fehaciente la solución del inconveniente detectado a través de una nueva medición similar a la primera que no revele apartamientos de tensión, o mediante la firma de la planilla de conformidad del usuario realizada por una persona habilitada para tal fin. Asimismo, en los casos en que los registros obtenidos al efectuar la remedición determinan una variación del monto de la sanción que corresponde aplicar, se procederá a calcular el nuevo valor de penalización vigente a partir de esa fecha. 

7.- INFORMACIÓN SEMESTRAL A REMITIR POR LA DISTRIBUIDORA
La distribuidora deberá remitir un informe denominado Informe Semestral que contiene la tabla Multas-Sem en una base de datos formato Microsoft Access, dentro del plazo de cuarenta (40) días corridos contados desde la fecha de la finalización del semestre controlado, ordenada ascendente por Semestre y N° ENRE. 

La tabla deberá contener los datos básicos del suministro y la multa extendida del semestre controlado de los reclamos enviados a la distribuidora durante el semestre controlado que verificaron apartamientos y de los casos enviados por el ENRE en semestres anteriores al semestre controlado que mantienen registros penalizables en razón de que la distribuidora no demostró haber solucionado el inconveniente hasta el final del semestre anterior al controlado.   

Tabla Multas-Sem
	CAMPO
	TIPO
	TAMAÑO/FORMATO
	OBSERVACIONES

	NROENRE
	TEXTO
	9
	

	NRORECLAMO
	NUMERICO
	entero
	

	SEMESTRE
	TEXTO
	4
	(*)

	NOMBRE
	TEXTO
	110
	

	DIRECCIÓN
	TEXTO
	170
	

	LOCALIDAD
	TEXTO
	40
	

	IDENTIFICADOR
	TEXTO
	14
	 

	MULTAEXTENDIDA
	NUMERICO
	3 decimales
	Multa Extendida del Semestre


(*) Semestre en que se realizó la primera medición que verificó apartamientos, según el formato “e-ss” donde e = etapa y ss = semestre. Ej:  2-30.
8.- PAGO DE BONIFICACIONES A LOS USUARIOS

El procedimiento establecido en esta Base Metodológica con respecto al pago de bonificaciones a los usuarios deberá ser aplicado por la distribuidora al finalizar cada semestre controlado, sin que para ello se requiera que el Ente emita una nueva instrucción en tal sentido. 

Los importes de las multas informadas por la distribuidora en la tabla Multas-Sem del punto 7 de la presente, deberán ser acreditados mediante bonificaciones en la primera facturación que la distribuidora emita a los usuarios, transcurridos veinte (20) días hábiles administrativos desde la fecha de vencimiento de la presentación del informe semestral indicado en el punto 7 de la presente, debiendo hacerse constar en la misma, cuando el crédito exceda su importe, el saldo del remanente y el aviso al usuario de que podrá percibirlo en un (1) solo pago, en las oficinas que la distribuidora habilite a tal fin, en la cabecera de cada sucursal como mínimo, en los días y horarios habituales de atención al público, mediante la sola exhibición de la factura y el documento de identidad. Cuando el usuario, notificado acerca de la  existencia de sus saldos remanentes, no se presentara a percibirlos, la distribuidora deberá compensarlos con los importes de las facturaciones siguientes, en las que además de indicar el crédito por dicho saldo, deberán reiterar el aviso en el sentido de que podrá optarse por recibir ese crédito en un (1) único pago. Los créditos remanentes deberán ser pagados de la siguiente manera: importes de hasta inclusive PESOS CIEN ($ 100) en efectivo y en el momento en que el usuario se presente a cobrar. Los importes superiores a PESOS CIEN ($ 100) podrán ser cancelados mediante cheque entregado al usuario dentro de los diez (10) días hábiles administrativos de ejercida la opción y sin que se deba concurrir, para ello, en más de una (1) oportunidad. 
La acreditación de los importes de las sanciones a que se refiere el párrafo precedente deberá consignarse en la factura de los usuarios a quienes corresponda con la siguiente inscripción: “Bonificación por multa Res. ENRE N°
      - Semestre          ”. 
Para el caso de usuarios dados de baja, la distribuidora deberá dar cumplimiento a lo dispuesto en la Resolución ENRE N° 325 del 7 de junio de 2000 –.
Dentro de los sesenta (60) días hábiles administrativos contados a partir de vencido el plazo indicado en el punto 7 de la presente, la distribuidora deberá informar al Ente sobre el cumplimiento del proceso de acreditación de las bonificaciones por multa a los usuarios y de los pagos en efectivo por eventuales sumas remanentes a favor de los mismos, mediante documentación certificada por Auditor Externo o Contador Público Independiente cuya firma se encuentre certificada por el Consejo Profesional respectivo.
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