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LEY /G

Dedf [ de mv.a,a-’ de 2013

Que modifica un articulo de Ia Ley 8 de 1982, que crea los
tribunales maritimos y dicta normas de procedimiento maritimo

LA ASAMBLEA NACIONAL
DECRETA:

Articulo 1. El articulo 103 de la Ley 8 de 1982 queda asi:

Articulo 103, Siempre que esta Ley requiera que una parte dé caucidn, la garantia

1, Dinero en efectivo que ¢l interesado deberd consignar en el Banco Nacional
de Panamé y obtener una certificacién de depdsito judicial. Las sumas de
dinero depositadas para [a adqmsm&dn de e certificacion de depbsito judicial
d:ve:ngmﬂn mﬁxa ia ta:aa mmgmal que prevn]e.zca en la plaza,
pagadams a [ﬂ dﬁmhmu&ﬂ del 1"5101' mnmgna.d-‘.)

2. Caras ﬂa garant{as hanc-amas clmqu mﬁﬁcaﬂus o de perencia girados
contm.]mm:m con llmﬁm&pm qpmr ei‘I Ia Reptlbhca. de Panamé.

3. Tituﬁas de deuda Pﬁbli::a ch Egudp nlturgadm pormpmsas autorizadas en
In Repﬁbhca de Eﬂnam&pam la]m tﬁﬁmmms Cuandﬂ la garantia se
cmsum:,.r;; en titilos ﬂe deuda pﬁ’nluca del Esaado el interesado deberd
:uns:g;nq:lﬂs en el. Bancxn Nmmml ‘de Panamé Y nbtenc:r una certificacidn de
dapﬁm’m ,Judmal tu"'i{t qub mn.aie. Ja msumm de la parantia que
pa'esmtari 2l tnbum.'l Tmuhdu po&ﬁu ser’consignados los titulos de deuda
piblica qu: se encuentren depumndns electronicamente en une central de
custodia autorizada por la- Supmntmdﬂncm del Mercado de Valores. En
este caso, ¢l titulo valor s&i depnamdo en la cuenta de custodia del Banco
Nacional de Panami y este expedird la certificacién de depésito judicial
correspondiente,

4, Fianzas emitidas por compafifas de seguro con licencia pars operar en la
Repiblica de Panami.

5. Cualquiers otra garantia que las partes acuerden.

En caso de que ¢l Banco Nacional de Panamd estuviera cerrado, se podra
depositar la caucién en dinero en efectivo o en cheque certificado o en cheque de
gerencia en el tribunal, el cual hard la consignacitn correspondiente en dicho banco
tan pronto como este pueda recibirlo, y obtendrd la certificacién de depésite judicial
que agregard al expediente. El secretaro dejard constancia de elle en un informe
ESCTILO.
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Articulo 2. La presents Ley modifica ef articulo 103 del Texto f_:fm'm de la Ley 8 das 30 de
marzo de 1982,

Articulo 3. Esta Ley comenzard a regir el dia siguiente al de su promulgacién.

COMUNIQUESE Y CUMPLASE.

Proyecto 555 de 2013 aprobado en tercer debate en el Palacio Justo Arosemena, cindad de
Panamd, a los veinte dias del mes de febrero del afio dos mil trece.

El Secretaric General,
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ORGANO EJECUTIVO NACIONAL. PRESIDENCIA DE LA REPUBLICA.
PANAMA, REPUBLICA DEPANAMA, of / DEgmeys DE 2013,

%

RICARDO MARTINELLI BEREOCAL
Presidente de la Repiblica

JORGE RIZARDO FABREGA
Ministro obierno
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LEY /7
Dedlde preprnd’ de2013

Que adiciona articolos al Decreto Ley 3 de 21 de febrero de 20038,
gue crea el Servicio Nacional de Migracién y la Carrera Migratoria

LA ASAMBLEA NACIONAL
DECRETA:

Articulo 1. Se adiciona el artioulo 92-A al Decreto Ley 3 de 22 de febrero de 2008, asi:

Articulo 92-A. A partir de Ja fecha en que se notifique a la persona natural o juridica del pago
de multas, deudas y, en general, de todo crédito u obligacién a favor del Servicio Nacional de
Migracitn, se daré un plazo de treinta dias para la cancelacién de la deuda, Vencido este plazo,
se aplicard un recargo del 10% sobre el monto total adeudado y un interés del 1% mensual
sobre el monto adeundado hasta la cancelacién de la deuda,

En caso de incumplimiento de la persona patural o juridice, el director gencral del
Servicio Wacional de Migracifn emitird una certificacién de deuda incluyendo loa recargos ¢
intereses actualizados, la cual sc constitaird en titulo ejecutivo, para que con base en €l se incoe
¢l proceso de jurisdiccion coactiva.

Articulo 2. Se adiciona ¢l artfeulo 92-B al Decreto Ley 3 de 22 de febrero de 2008, asi:
Articulo 92-B. Los créditos & favor del Servicio Nacional de Migracion se extinguen por:
L. Pago de la denda.
2 Muerte de la persona legalmente responsable.
3.  Prescripcion de quince afios.
La declaratoria de extineién de un crédito se efectuard mediante resolucidn motivada
fundada en las causales antes sefialadas.
En las causales 1 y 2, la declarstoria de extincién serd decretada por el Servicio
Nacional de Migracién y, en la causal 3, por el Ministerio de Seguridad Piiblica, previo
concepto de la Contraloria General de Repiblica mediante reselucidn.

Articulo 3. La presente Ley adiciona los articulos 92-A y 92-B al Decreto Ley 3 de 22 de febrero de
2008.

Articulo 4. Esta Ley comenzard a regir el dia siguicnte al de su promuigacion.

COMUNIQUESE Y CUMPLASE.
Proyecto 519 de 2012 aprobado en tercer debate en el Palfcio Justo Arosemena, ciudad de Panama, a
los veintitn dias del mes de febrero del afio dos mitTEcE
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ORGANO EIECUTIVO NACIONAL. PRESIDENCIA DE LA REPUBLICA.
PANAMA, REPUBLICA DE PANAMA, DE &/ pE m#mb,a/ DE 2013.

M7

Presidente de la Repiblica
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REPUBLICA DE PANAMA

DECRETO No. ¢

{de a7 dE%,ﬂ de 2013

e designa a ba Vieeministra de Salud, Encargada

EL PRESIDENTE DE LA REPUBLICA
en uso de sus fucultades constitucionales v lepales,

DECRETA:
ARTICULO 1. Se designa a ADELYS VARELA, actual Sceretaria General
del Ministerio de Salud, como Vieeministrn de Salwl,
Encargaca. del | al 30 de abeil de 2003, inclusive, mieniras ol

3 g 3 , 2 - -
titular, SERAFIN SANCHEZ, se cncuentre haciendo uso de
su periodo de vacaciones,

PARAGRAFO., Esta designacion rige o partiv de la Toma de Posesion del
cargo.

COMUNIQUESE Y CUMPLASE,

Dado en Ty ciudad de Panmmd, o los L7 dias del mes de %g de dos mil frece
(2013
f -5{ ,:Q

RICKIRDO MARTINE .
Presidente de 1o Bepablica
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REPUBLICA DE PANAMA

DECRETO No.#%

(de dc%ﬁ e 200113)

Que designa ak Ministro de Economia y Finanzas y al Viceministro de Finanzas,
Encargados

1. PRESIDENTE DE LA REPUBLICA
en uso de sus [aeuliades constitucionales v legales,

DECRETA:

ARTICULO 1. Se designn 8 MAHESH €. KHEMLANL actual
Vicenunistro de Finanzas, como Ministro de Economia v
Finanzas, Encargado, del 9 al 11 de abril de 2013,
inclusive, mientras ¢l titulur, FRANK DE LIMA, esté de
viaje en misidn oficial.

ARTICULO 2. Se designa a DARIOQ A, ESPINOZA, actual Director de
Crédito Pablico, del Ministerio de Economia vy Finanzas,
como Viceministro de Finanzas, Encargado, del 9 al 11 de
abril de 2013, inclusive, micniras MAHESH .
KHEMLANL, ocupe el cargo de Ministro, Encargado,

PARAGRAFO. Estas designaciones rigen o partic de la Toma de Posesion
del cargo.

COMUNIQUESE Y CUMPLASE,

Dl en la cindad de Panama, a los 8= dias del mes de de dos mil

trece (20130,

RICARIN) MARTINE B.
Presidente de la Repdblica
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REPUBLICA DE PANAMA
MINISTERIO DE GORIERNO

DECRETO EJEGUTIVO Nu/#éi{’ﬁ
e # de de 2013)

Mot el cual se nombra al Notario Poblico del Circuitoe Notarial de Ia pro gt de Bocas del
Toro

EL PRESIDENTE DE LA REPUBLICA
e uso de sus Beolindes constitucionales y legules,

DECRETA:

ARTICULO 1. Nombrese o HARMODIO MORALES FLORES, cm
cédula de identidad personad No4-713-967, Notario Publico
del Circuito MNotarial de la provineia de Bocas del Toro,

PARAGRAFO. Este Decreto Ejecutive comemsard o regir a pachie de la Toma
e Poscsion.

FUNDAMENTO DE DERECHO. Aricule 2119 del Codigo Adminisirative

COMUNIQUESE Y CUMPLASE,

Dade en la ciudad de Panama, a los ;?-i digs 5 de dos il reee
{2013,

RICARDO ."tlﬂ..'ilTl L1 B.
Presidente de la Repiblica

,Ff

=
JORGE R]&%RD{} FABREGA
Ministro q:.}f'_inbir:mo

10



No 27252

Resolucion AN No.o0O0! _Elec

“Por la cual se aprueba el Titule 1X al Reglamento de Distribucidn y Comercializieid
Energia Eléetrica, denominado “Normas de Calidad del Servicio Técnico™.

6.
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AUTORIDAD NACIONAL DE LOS SERVICIOS PUBLICO

Panami, /3 de MALO

LA ADMINISTRADORA GENERAL
en use de sus facullades legales,

CONSIDERANDO:

Que mediante el Decteto Ley 10 de 22 de febrero de 2006 sc reorganizd la estructura del
Ente Regulador de los Servicios Publicos, bajo ¢l nombre de Autoridad Nacional de los
Servicios Publicos (en adelante ASEP), organismo auténomo del Estado, encargado de
regular y controlar la prestacién de los servicios publicos de abastecimiento de agua potable,
alcantarillado sanitario, electricidad, telecomunicaciones, radio y television, asf como la
transmision y distribucion de gas natural;

Que la Ley 6 de 3 de febrero de 1997, “Por la cual se dicta ol Marco Regulatorio ¢
Institucional para la Prestacidn del Servicio Publico de Electricidad”, establece el régimen al
cual se sujetaran las actividades de generacion, transmision, distribucidn vy comercializacion
de energia eléctrica, destinadas a la prestacion del servicio publico de electricidad;

Que el numeral 1 del articulo 12 de la Ley 6 de 1997, establece que los prestadores del
servicio pablico de clectricidad tendran la obligacion de asegurar que €l servicio se preste en
forma centinua y eficiente y sin abuso de la posicion dominante que la entidad pueda tener
frente al cliente o frente a terceros;

Que conforme al numeral 11 dei articulo 9 de la Ley 6 de 1997, esta Autoridad Reguladora
esta facultada para fijar las normas para fa prestacion del servicio a las que deben cefiirse las
empresas de servicios piblicos de electricidad, incluyendo las normas de construccion,
servicio y calidad; verificar su cumplimiento y dictar ia reglamentacion neccsaria para
implementar su fiscalizacion;

Que mediante Resolucion JD-764 de 8 de Jjunio de 1998 se aprobaron la Norma de Calidad
del Servicio Téenico para las empresas distribuidoras que prestan el servicio piblico de
electricidad;

Que los actuales Contratos de Concesién para la prestacion del servicio plblico de
distribucién de energia eléctrica, suscritos con fa Empresa de Distribucion Eléctrica Metro-
Oeste, S.A., Empresa de Distribucion Fléctrica Chiriqui, S.A. vy Flekira Noreste, S.A.,
vencen el dia 22 de octubre de 2013;

Que debido a lo anterior, esta Autoridad Reguladora prepard un proyecto de Normas de
Calidad del Servicio Técnice, para incluirlas en el Reglamento de Distribucion y
Comercializacion de energia eléctrica como un nuevo Titulo;

Que en base a lo anterior, la Autoridad Nacional de los Servicios Puablicos mediante
Resolucion AN No.5612-Elec de 27 de sepiiembre de 2012, sometio a un proceso de
Consulta Pablica, la propuesta de adicién de un Titulo 1X al Reglamento de Bistribucion y
Comercializacion de Energia Eléetrica, el cual esiablecera las Normas de Calidad del
Servicio Téenico XI;

Que dentro del periodo en que Ia propuesta se sometié a Consulta Pablica, esta Autoridad
Reguladora recibio comentarios de Cristobal Samudio Carter, la Universidad Tecnologica de
Panama, la Secretaria Nacional de Energia, el Ministerio de Economia y Finanzas, la
empresa Elektra Noreste, S.A. (ENSA), la Empresa de Distribucion Eléctrica Metro Qeste,
S.A. (EDEMET) y la Empresa de Distribucién Eléctrica Chiriqui, S.A. (EDECHI);

&
o
49
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10. Que los comentarios v observaciones recibidos, asi como el analisis efectuado por esta
- Autoridad Reguladora se encuentran contenidos en ¢l ANEXO A de la presente Resohucion,
cuyo texto forma parte integral de la presente Resolucion;

Il. Que medianle Resolucidn JD-4466 de 23 de diciembre de 2003, modificada por la
Resolucién JD-4730 de 31 de mayo de 2004, la ASEP aprobo las Bases Metodolbgicas para
el Control de la Confiabilidad del Servicio y para el Control del Nivel de Tensién vy
Perturbaciones, con la finalidad de procesar en fortma mas expedila la informacion remitida
por las empresas distribuidoras, permitiéndole verificar el cumplimiento de fas Normas de
Calidad del Servicio Técnico, las cuales fueron adicionadas como Anexe B v C de la
Resolucion JD-764 de 8 de junio de 1998;

12. Que es necesario mantener la vigencia de las referidas Bases Metodoldgicas para el Controt
de la Confiabilidad del Servicio y para el Control del Nivel de Tension, Arménicas y
Flicker, adicionadas como Anexo B y € de la Resolucién JD-764 de & de junio de 1998,
para efectos de proseguir con el control de las Normas de Calidad del Servicio Técnico que
estaran vigentes para la nueva concesién de distribucion;

13. Que vistas las anteriores consideraciones, la Administradora CGreneral,
RESUELVE:

PRIMERO: APROBAR el Titulo IX del Reglamento de Distribucion y Comercializacién de
Energia Eléetrica, denominado “Normas de Calidad del Servicio Técenico™, contenido en ¢l
ANEXO B de la presente Resolucion, el cual forma parte integral de la misma.

SEGUNDO: ADVERTIR que el Anexo A de la Resolucion JD-764 de § de junio de 1998 y sus
modificaciones, que contiene las Normas de Calidad del Servicio Técaico para las empresas
distribuidoras del servicio publico de electricidad y para los clientes conectados a la misma,
estard vigente hasta el 30 de junio de 2014.

TERCERO: ADVERTIR que los Anexos B y C de la Resofucion JD-764 de 8 de junio de 1998
y sus modificaciones, los cuales conticnen 1a Base Metodologica para el Control de la Calidad del
Servicie Téenico —~ Confiabilidad y la Base Metodolégica para el Control del Servicie Técnico —
Nivel de Tensién y Perturbaciones, se mantienen vigentes.

CUARTO: COMUNICAR que la Autoridad Nacional de los Servicios Publicos emitira una
version unificada del Reglamento de Distribucion y Comercializacién que contenga todos los
cambios aprobados a través de la presente resolucion,

QUINTO: ADVERTIR que la presente Resolucion regira a partir del 1 de julio de 2014,

FUNDAMENTO DE DERECHO: Ley 26 de 29 de enero de 1996; modificada y adicionada por
el Decreto Ley 10 de 22 de febrero de 2006: Ley 6 de 3 de febrero de 1997; y, Ley 6 de 22 de
enero de 2002.

PUBLIQUESE Y CUMPLASE,

ZELMAR R CRESPO
Administradora General

El presente Documento es fial copia de su Original Seqin
Consta en los archivos centraiizados de fa Autoridad
Naciona! de Jos Servicios Fublicos....

Dade a los_s5 dfas@i s d

o ¥R
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NORMAS DE CALIDAD DEL SERVICIO TECNICO

CAPITULO IX.1: GENERALIDADES,

Articulo 1, Las empresas distribuidoras, deberdn reatizar el suministro de la energia eléctrica, en
forma adecuada, con la finalidad de mantener un nivel adecuado de satisfaccion en los clientes,

Articulo 2. La calidad del servicio técnico al cliente al cual deben ajustarse las empresas
distribuidoras, se establece en la presente norma, como asi también lag compensaciones (créditos
a favor del cliente) que deberdn otorgar a los clientes afectados en los casos en que se verifiquen
incumplimientos especificos a las mismas, a favor de los clientes.

Articulo 3. Estas normas contienen dos tipos de indicadores, a efoctos de darle seguimiento a la
Calidad Técnica que prestan las empresas distribuidoras, a saber: a) Aquellos vincylados 4

prestaciones garantizadas a cada Cliente en forma individual; b) Aquellos que sc corresponden
con indicadores globales.

Auticulo 4. En caso de verificarse incumplimientos individuales en los niveles de Calidad Técnica

a cada Cliente, la empresa distribuidora debers compensat al cliente afectadeo, mediante créditos
en la facturacién del mismo.

Atticulo 5. En caso de verificarse incumplimientos en los niveles Globales de Calidad Técnica, la
empresa distribuidora deberd acumular anualmente las penalizaciones en el fondo de inversion

para mejoras al servicio eléctrico que serd determinado por la ASEP en coordinacion con las
distribuidoras.

Articule 6. Las empresas distribuidoras deberdn considerar como Reclamo, toda comunicacion
del cliente con la empresa, ya sea en forma verbal, telefonica, escrita, por correo elécironico, y
por los medios que fa distribuidora estime conveniente, a través de las cuales el cliente les sefiale
cualquier tipo de inconformidad o desacuerdo con alguno de los servicios que brinda Ia empresa,
En caso de que el cliente exponga més de una inconformidad o desacuerdo, la empresa deberd
clasificar como reclamo, cada uno por separado. La ASEP se reserva el derecho de solicitar a fas
empresas la implementacion de medios especificos de recepeian de reclamos,

Articulo 7. Cuando en la aplicacion de las compensaciones a los clientes por incumplimiento en
los indicadores individuales de calidad técnica, las compensaciones sean menores al centésimo
de balboe, se debera acumular dicha compensacién hasta que las mismas puedan ser aplicadas

con valores mayores al centésimo y las diferencias que no se pucdan aplicar se deberan seguir
acumulando.

Articulo 8. Las empresas distribuidoras deben tener disponible para los clientes, una linea
telef6nica gratuita 1-800 Jas 24 horas y los 365 dias del afio, tanto pata las llamadas por medio de
la telefonia fija, como para las llamadas por medio de fa telefonia celular.

Regtanento de Distribucion y Comercializacion ’
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\E ‘ 3
s

lo 9. Los casos que la ASEP determine, debidamente comprobados de acuerdo con ¢l
i

/pwcf dimiento que se establezca para este cfecto, se exceptuaran de las compensaciones
Wpuladas en esta norma,

o

=+ Articulo 10. La ASEP impondrd las sanciones correspondientes, de acuerdo al Titulo VH de fa

Ley 6 de 3 de Febrero de 1997, cuando la empresa distribuidora incumpla con alguna o varias de
fas exigencias establecidas en la presente norma.

Articulo 11, Definiciones:

Armgnicas: Son componentes de frecuencia que son miltiplos enteros de la frecuencia
fundamental de la onda sinusoidal ideal de 60Hz.

Compatibilidad Electromagnética: Se refiere al funcionamiento apropiado y satisfactorio de un
equipo eléctrico bajo caracteristicas eléctricas dadas.

Disturbios Eléetricos: Se refiere a perturbaciones que un cliente inyecta a las redes de
distribucion, tales como ef Efecto de Pardadeo y las Armonicas, por mencionar los mas comunes,
Efecto de Parpadeo (FLICKER): Es una variacion rapida y ciclica del voltaje, que causa una
fluctuacién correspondiente en la luminosidad de las limparas a una frecuencia detectable por ¢l
0jo humano.

Emision: Se refiere a las perturbaciones eléctricas producidas por una carga, que se propagan al
sistema eléctrico de potencia, al cual esta conectada la carga,

Reelamo: Toda comunicacion del cliente con la empresa, ya sea verbal, telefonica, escrita, por
correo eléctronico, y por los medios que la distribuidora estime conveniente, donde el cliente les
sefiale cualquier tipo de inconformidad o desacuerdo con alguno de los servicios que brinda la
empresa.

THD: Representacion global de la distorsion de un voltaje que toma cn cuenta el conjunto de
harménicos que afectan [a onda fundamental.

AVIV * 100%: Es la variacion de tension relativa en porcentaje donde V es la tension sin

perturbacion y AV es la variacion de tension cuando hay perturbacion, registrada en cada perfodo
del registro,

CAPITULO IX.2: PARAMETROS TECNICOS A CUMPLIR POR LAS EMPRESAS
DISTRIBUIDORAS.

Articulo 12. Serd de exclusiva responsabilidad de Jas empresas distribuidoras prestar ¢l servicio pliblico
de distribucion de electricidad con un nivel de calidad satisfactorio, acorde con los parametros e
indicadores establecidos en la presente norma.,

Para ello deberdn realizar los trabajos e inversiones necesarios de forma tal de asegurar la
prestacion del servicio con la calidad indicada.

Articulo 13. Las exigencias referentes a la Calidad del Servicio establecidas en la presente norma
deberan ser de aplicacion para todos los (ipos de Clientes y Grandes Clientes, incluidos aquellos

Reglamento de Distribucion y Comercializacion J ’
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" que solo utificen las redes de las empresas distribuidoras para acceder a un mercado o para
< adquirir energia en forma directa a través de un generador (cargo por uso).

" Articule 14. Los incumplimientos a los indicadores individuales por cliente establecidos, se
" traducirdn en un erédito que serd aplicado a la factura del cliente afectado, cada vez que ocurran
incumplientos mdividuales a la norma, teniendo en cuenta que lo abonado por fos mismos en
coneepto del suministro recibido esta asociado a una determinada calidad de dicha prestacion.

Articulo 13. La empresa concesionaria, salvo las excepciones a las obligacioncs establecidas en el
contrata de concesidn, deberd en todo momento asegurar la satisfaccion de la demanda de energfa
de sus clientes, asegurando en los mercados contractual y ocasional las fuentes de suministro que
le permitan continuar ininterrumpidamente Ja prestacion del servicio piblico de distribucion
comercializacion de energfa eléctrica.

Articulo 16. Las condiciones de Calidad del Servicio especificadas en ¢l presente documento se
corresponden con un nivel estdndar de I prestacion. En caso de que algin cliente requiriese
cualquier otra condicion de calidad de servicio superior a la contemplada, se deberdn acordar
entre las partes fas condiciones particulares de calidad, mediante la celebracion de contratos.

SECCION [X.2.1 CLASIFICACION DE LAS AREAS.

Articulo 17, Los valores limite admisibles para los distintos indicadores controlados se
discriminan en funcion de la clasificacion de las 4rcas siguiente:

Area Urbana: son aquellos corregimientos que tienen més de 15,000 clientes.
Area Sub urbana: son aquellos corregimientos que tienen entre 13,000 y 5,000 clientes,
Area Rural Concentrada: son aquellos corregimientos que entre 4,999 v 2,000 clientes,

Area Rural Dispersa: son aquetlos corregimientos que menos de 2,000 clientes.

Articulo 18. La clasificacion de las dreas para cada afio se determinard segin la cantidad de
clientes que tenga cada corregimiento al dia 15 de diciembre del afio anterior,

SECCION IX.22  CONFIABILIDAD DEL SUMINISTRO ELECTRICO.

Articulo 19. La calidad del servicio eléctrico, en lo que respecia a la confiabilidad, se evaluara
sobre la base de la cantidad y fa duracion (frecuencia) de las interrupciones a los clientes.

Reglamento de Distribucion y Comercializacion Z r
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‘Articulo 20. Se registrardn todas las interrupeiones del suministro eléctrico que afecten a fos
clientes, y fas mismas se dividiran en dos grupos.

.'5- u a) INTERRUPCIONES PERMANENTES: son aquellas interrupciones cuya duracion
‘ sea igual o mayor de tres (3) minutos.

b) INTERRUPCIONES MOMENTANEAS: son aquellas interrupciones cuya duracion
sea menor de tres (3) minutos e igual o mayor al periodo de tiempo del ciclo completo del

recierre instantdneo, el cual sc encuentra en el orden de los 20-40 ciclos,
Articalo 21. Para el cdleulo de los Indicadores Globales se utilizaran solo las Interrupciones

Permanentes. Para el caleulo de los Indicadores Individuales se utilizargn las [nterrupciones
Permanentes v las lnterrupciones Momentdneas,

1X.2.2.1 Indicadores Globales

Articulo 22. Para las Interrupciones Permanentes v por Area, se calculara’,ﬁf anvalmente los
indices siguientes: |

-SAIFT= Cantidad promedio de interrupciones por cliente, jror afio, por area.

n

Y O

SAIF] = =

-SAIDI= " Tiempo total promedio de interrupcion por cliente, por afio, por drea.

i

Y Ofsix Ifs
SAIDI = =
Orotal
donde,
Ofs; = Cantidad de clientes interrumpidos
Qtotal = Niimero total de clientes en ef drea
1fs;= Duracion de cada interrupcién
n= namero de interrupciones en el petiodo
Reglamento de Distribucion y Comercializacién o
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iculo 23, Los limites maximos que se establecen como metas de cumplimiento, por Area son
Ioy'siguientes:

METAS DE CUMPLIMIENTO

indicador | AREA RURAL AREA RURAL AREA AREA URBANA
DISPERSA CONCENTRADA SUBURBANA
SAIF1 16 / afio 14/ afo 12/ aiio 10/ aiio

SAIDL | 43.80 horas/afio | 36.70 horas/afio | 26.30 horas/afio 15.60 horas/afio

Articulo 24. Los incumplimientos de las metas de cumplimiento arriba estipuladas, conilevan
penalizaciones las cuales la empresa distribuidora deberd acumular anuaimente en un fondo para
inversiones de mejoras a las redes eléctricas, las cuales serdn determinadas por la ASEP.

1X.2.2.2 Indicadores Individuales por Cliente,
Articulo 25, Para las Interrupciones Permanentes, se calewlaran anualmente los indices o

indicadores individuales por cliente SATFlcl y SAIDIc], aplicados para cada cliente individual v
de acuerdo al drea donde se ubigue:

SAIFIel = Z[nrerrupciones

i=]
SAIDIel = Z_Tiemp(r(;}
izl

S4IFIel = Cantidad de interrupeiones por cliente, por afio, por drea.
SAIDIel = Tiempo total de interrupcion por cliente, por afio, por drea.

n = Cantidad de Interrupciones Permanentes.

Tiempo (i) = Duracién en minutos/horas de la interrupcion i-esima.

Los limites maximos que se establecen como metas de cumplimiento por afio, por Cliente son los
siguientes:

Reglamento de Distribucion y Comercializacion ' é
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| METAS DE CUMPLIMIENTO POR CLIENTE POR ANO
” “fndicador | AREA RURAL ARFA RURAL AREA AREA URBANA
" DISPERSA CONCENTRADA |  SUBURBANA
SAIFlel 16 / por aiio 14/ por afio 12 / por aiio 10/ por aiio
SAIDIel | 43.80 horas/por | 36.70 horas/por | 26.30 horasipor | 15.60 horas/por
aio aito afio afio

Artfeulo 26. Las Interrupeiones Momenténeas, se calcularan mensualmente, iniciando el | de

enero de 2015, por medio del indicador MAIFIcl, por cliente y por 4rea; sin penalizacion hasta el
31 de diciembre de 2018,

Las Interrupciones Momenténeas, se caleularan mensualmente con penalizacion iniciando el 1 de
encro de 2019, por medio del indicador MAIFIcl, por cliente y por drea.

Los limites maximos que se establecen como metas de cumplimiento, dependiendo del drea
donde se ubique el cliente, son las siguientes:

METAS DE CUMPLIMIENTO POR CLIENTE POR MES,
INICIANDO EL 1 DE ENERO DE 2019

Indicador AREA RURAL AREA RURAL AREA AREA URBANA
DISPERSA CONCENTRADA SUBURBANA B
MAIFId 20/ mes 16 / mes 12 / mes 8/ mes

MAIFIcl = (Z Interrupciones ~Momen tan eas )xK
iz}

MAIFicl = Cantidad de Interrupeiones Momentdneas por eliente, por mes, por drca.
n = Cantidad de Interrupciones Momentaneas.

K= Constante que serd determinada por la ASEP, dentro del rango de 0.75 a 1.00

Articulo 27. Los incumplimientos de las metas de cumplimiento arriba estipuladas conllevan
penalizaciones en forma de créditos a favor de los clientes afectados, de acuerdo con o
estipulado en la presente norma.

Reglamento de Distribucion y Comercializacién , W
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Obligaciones técnicas de las distribuidoras y su Sistema Telecontrolado.

Articulo 28, Se establecen como obligaciones técnicas de las empresas distribuidoras y su
sistema telecontrolado, iniciando el 1 de enero de 2015, fas siguientes:

a) Los tiempos muertos de prueba de cierre de los interruptores de circuito de media
tension en las subestaciones, deberdn ser reportados a la ASEP y oblener la no objecion
de la misma.

b) Todos los interruptores automaticos con funciones de recierre o no, instalados en las
lineas de distribucién, deberdn estar comunicados con el Sistema Telecontrolado de la
empresa en tiempo real,

¢) Todas las aperturas, ya sean del tipo instantdnco o temporizada, que efectiien los
interruptores de circuito de alta y media tension en las subestaciones, y los interruptores
autornaticos con funciones de recierre o no, instalados en las lineas de media tensién de
distribucién, deberdn ser registradas autométicamente en el “Logger”o archivo sccuencial
de eventos del Sistema Telecontrolado de la empresa distribuidora.

d) Toda la data del “Logger” o archivo secuencial de eventos del Sistema Telecontrolado
de la empresa distribuidora, deberd guardarse por un periodo minimo de treinta v seis (36)
MEses.

1X.2.2.4 Mejoras a los Clientes “Peor Servidos”.

Artictdo 29, Se establece la clasificacion de Clientes “Peor Servidos”, a los cuales anualmente
{de marzo a febrero), las empresas distribuidoras deberan realizar inversiones en mejoras a la
calidad del servicio eléctrico de estos clientes que han calificado como clientes “peor servidos”,
de acuerdo con la cantidad anual de horas de interrupciones del suministro eléetrico o mdwadm
SAIDIel, del afio anterior, y de acuerdo con la cantidad minima de horas por afio de SAIDIc! para
que un cliente califique como “Peor Servido”.

Reglamento de Distribucién y Comercializacion
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+ ‘Ls inversiones en mejoras de patte de las distribuidoras, para los clientes que califiquen como
# $Peor Servidos” iniciardn a partir del 1 de marzo de 2015,

" Articulo 30. Antes del 16 de enero del afio en curso, s¢ deberdn tener identificados los clientes

“Peor Servidos” del afio anterior; v antes del 22 de febrero del afio en curso, debe enviarse a I
ASEP el Iistado de clientes “Peor Servidos” junto con el programa de inversiones en mejotas para
estos clientes. El programa de mejoras deberd ejecutarse de marzo del afio en curso hasta ¢l mes
de febrero del afio siguiente. La ASEP dara seguintiento a los programas de inversiones, para
verificar el cumplimiento de los mismos.

El proceso antes mencionado se realizard anualmente.

Los limites minimos para que un cliente califique como un Cliente “Peor Servido”, se indican en
¢l cuadro a continuacion:

CANTIDAD MINIMA DE HORAS POR ANO DE SAIDIcl PARA
QUE UN CLIENTE CALIFIQUE COMO “PEOR SERVIDO”,
Indicador | AREA RURAL AREA RURAL AREA AREA URBANA
DISPERSA CONCENTRADA SUBURBANA
SAIDIel | 130.00 /horas | 110.00 / horas 80.00 / horas 45.00 / horas
por aiio por aiio por aiio por afio

En caso de incumplimiento del programa de inversiones del afio espectlico (marzo a febrero),
la ASEP penalizard a la empresa en funcion de la magnitud de os incumplimientos,

SECCION 1X.23 NIVELES DE TENSION.

Articulo 31, Las empresas distribuidoras deberdn mantener sus niveles de tension o voitaje,
dentro de los rangos sefialados en esta norma, de manera que los equipos eléctricos de los clientes

puedan operar eficientemente dentro de las tensiones normalizadas para el sistema d¢
distribucion eléctrica.

1X.2.3.1 Limites admisibles

Atticulo 32. Los niveles maximo y minimo de tension, para toda la zona de concesion ¥ por drea,
para la Baja, Media y Alta Tension , en ¢l punto de suministro, conexion, o enfrega al cliente,
deberd ser como se indica en el cuadro a continuacion:

Reglamento de Distribucién y Comercializacién
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NIVEL DE | LIMITES HASTA | LIMITES HASTA | LIMITES A PARTIR
TENSION | EL31 DE ENERO | EL31DEENERO | DEL I DE ENERO
DE 2616 DE 2016 PE 2017
AREARURAL | AREA URBANA Y ggggﬂ .LL‘;";‘”"’ iﬁﬁ
, CONCENTRADA AREA YA, 4
? . ) . RURAL CONCENTRADA,
AREAS | v AREARURAL | SUBURBANA | § "L CONCENTRADS,
DISPERSA DISPERSA.
ALTA — AU= £5% | AU= +5% | AU= +5%
TENSION
MEDIA | AU= +7% | AU= +5% | AU= +5%
TENSION
BAIA L AU= £7% | AU= £5% | AU= +5%
TENSION

Donde:

AU=Vabs(Us-Un)yUn

Vabs(Us-Un)/Un: es igual al valor absoluto de fa diferencia entre la tension medida del
suministro {Us) y Ia tension nominal del suministro (Un),

Articulo 33, El control del nivel de tension suministrada se basard en los resultados de cada una
de las mediciones individuales realizadas y de indicadores del tipo global obtenidos a partir de fos

resultados de [a totalidad de las mediciones validas efectuadas mediante la gjecucion de
campaias de medicion en diversos puntos de la red.

Articulo 34. El equipamiento de medicion a lilizar por la empresa distribuidora deberd ser de un
tipo especialmente disefiado para medir niveles de tension o voltaje, y Jos pardmetros THD vy
AV/V.La ASEP podré exigir a las empresas el cumplimiento de especificaciones técnicas para el
equipamiento de medicién que se utilizatdn en las campafias de medicion. Este requerintiento
entrard en vigencia a partir del | de enero de 2015,

1X.2.3.2 Campafia de Medicion.

Articulo 35. Es obligacion de las empresas distribuidoras, efectuar semestralmente un Tegistro o
medicion valida del nivel de tension en el 0.5 % de sus clientes seleccionados al azar con criterio
estadistico, agrupados por corregimiento, y categoria tarifaria. Mensualmente, durante el
semestre, se deberdn efectuar como minimo un 0.075 % de mediciones validas, con ¢l fin de
evitar la concentracion o dispersion temporal de las mismas.

Reglamento de Distribucién y Comercializacion
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Articulo 36. El registro o medicion en cada eliente deberd realizarse por un perfodo no inferior a

i 7 dias, o sea 672 registros totales como minimo, registrando valores a intervalos de 15
inutos.

/7
» ,‘,:;f'ﬁ"l A\ ¥
M”MT% o

Articulo 37, Para que una medicién se considere valida, a misma deberd tener como minimo un

85 % de los registros validos, de lo contrario no serd considerada una medicion valida y deberd
ser sustituida por otra,

Atticulo 38. La empresa distribuidora deberd suministrar el listado de clientes seleccionados, con
su localizacion, categorfa tarifaria y nivel de tension de suministro, para su control dos (2) meses
antes del inicio de cada semestre. La ASEP podrd modificar esta lista si Jo considera necesario,

Se debe prever que el listado de clientes seleccionados contenga un diez (10) porciento adicional,

a fin de su posible utilizacion frente a la imposibilidad de realizar alguna de las mediciones
seleccionadas.

IX.2.3.3 Indicadores Globales de la Campaiia de Medicién.

Articulo 39, A efectos de evaluar convenientemente el conjunto de las mediciones realizadas a lo
largo de la Campafia de Medicion se determinardn los siguientes indicadores Globales, cuyo
incumplimiento dard origen a la aplicacién de penalidades a la empresa distribuidora,

independientes de aguellas que podrian surgir por los apartamientos registrados en cada una de
las mediciones realizadas,

Articulo 40. Estos indicadores se calculardn semestralmente considerando una ventana mévil
anual (12 meses) que contempla las mediciones realizadas en e} semestre baio andlisis “n” y el
anterior “n-1", En el gréfico siguiente se indica lo establecido anteriormente:

6 meses 6 meses 6 meses

1
LI
1 1 1 I

Semesire (n-3) Semestre (n-2) Semestre (p-1) Semestre (1)

Atticulo 41, Los valores de tension registrados, utilizados para la determinacion de los indicadores, se

analizaran en base a los apartamientos del valor nominal, diseriminados por rangos de unidad porcentual
(B) entre -20% a +20%.

a) FEBp: Frecuencia Equivalente por Rango de Tensian.

Reglamento de Distribucion v Comercializacion W
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Nrg

Nrg ror

FEB , =

FEBg: Frecuencia Equivalente asociada al Rango “B”,
Nrgp: Cantidad de Registros vélidos asociada al Rango “B”.
Nrgror: Cantidad total de registros validos.

B: Unidad Porcentual en los rangos de -20% a +20%.

Este indicador s¢ discrimina a su vez en;

FEBpgg: Frecuencia equivalente dentro de los limites admisibles; donde el numerador de
la formula arriba representa la cantidad total de registros validos dentro de los limites
establecidos.

FEByopen: Frecuencia equivalente fuera de los Hmites admisibles; donde el numerador de
fa formula arriba representa la cantidad total de registros validos fuera de los limites
gstablecidos,

b) FEBPy: Frecuencia Equivalente por Rango de Tension fuera de los limites admisibles.

Nf‘gp B(ﬁ')

FEBP , = e
T

ot

Donde:

FEBP. Frecuencia Equivalente por Rango de Tension “B” fuera de los limites admisibles
NrgPs®: Cantidad de Registros fuera de los limites admisibles asociados con el Range
GiBT?'

NrgPr: Cantidad de Registros Totales fuera de los Hmites admisibles.

¢) FEEC: Frecuencia Equivalente por Encrgia Consumida desagregada por Rango de Tension.

TotMed (med )
e,
2 Eng
FEEC — ted =}
A
Eng
Reglamento de Distribucién y Comercializacion é F
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R =:&
‘Daonde:

Engy™”: Energia Registrada en Ia medicion (med) fuera de los limites admisibles,
asociada con ¢l Rango de Tensién “B”,

fing 1 Energia Total Registrada

TotMed: Total de Mediciones Realizadas en el Perfodo Considerado.

Articulo 42. Si al cabo del semestre controlado, con base en la ventana anual, la relacion
FEByopen (Rangos No Permitidos) es mayor al 5 %, la empresa distribuidora deberd compensar a
tos clientes en funcién de la Frecuencia Equivalente v Ja Energfa asociada en cada Rango.

SECCION 1X.24 EFECTO DE PARPADEQ ( FLICKER).
iX.2.4.1 Indicador del Efecto de Parpadeo

Articulo 43. El indicador del efecto de parpadeo en ol sistema de distribucion deberd ser medido
por el indice de severidad de efecto de parpadee de corto plazo Pst.

EL Pst deberd ser igual a .00 para todos los niveles de tension de distribucion {ver norma [EC-
61000-4-15). Este nivel de referencia para el efecto de parpadeo no debe ser superado durante
mas del 5 % del periodo de medicin.

Este limite es garantizado, lo que significa que en cualquier punto de suministro es exigible con

la probabilidad especificada (95 %), y se corresponden a valores establecidos por normativa
internacional.

1X.2.4.2 Mediciones

Articulo 44. Las mediciones para determinar la presencia del Efecto de Parpadeo, deberdn ser
realizadas a nivel de Centros de Transformacion en el lado de baja tension del mismo, en ¢l punio
de entrega del cliente individual o en cualquier punto que determine la ASEP, en los casos
particulares que asf lo requieran,

Articulo 43, Semestralmente, la empresa distribuidora seleccionard scis (6) puntos de
verificacién por cada 60,000 clientes activos, donde efectuard las mediciones. El eriterio de
seleccion se obtendrd de las mediciones AV/V que se obtengan de la campaiia semestral de
medicidn de tensidn, de los dltimos 6 meses disponibles al momento de su seleceion, donde se
tomardn los clientes con los mayores promedios de AV/V, La ASEP podra designarle puntos de
vetificacién a la empresa distribuidora, cuando asi lo estime conveniente, en reemplazo de
algunas previamente escogidas por la empresa. Se debe prever que el listado de clientes
seleccionados contenga un 15% adicional a la cantidad minima requerida a fin de su utilizacion
frente a la imposibilidad de realizar alguna de las mediciones seleccionadas. La distribuidota
deberd suministrar a la ASEP el listado de los clientes seleccionados dos (2} meses antes del
inicio de cada semestre. El criterio de seleccion por medio de las mediciones AV/¥, entrard en

vigencia a partir del 1 de enero de 2015; antes de esta fecha la seleccion sers mediante ef eriterio
de fa distribuidora,

Reglamento de Distribucién y Comerciatizacion ' M :
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siete (7) dias de registros validos, o sea no menos de 1008 registros de medicion. Las mediciones
se deben realizar con un medidor de efecto de parpadeo para intervalos de 10 minutos y de
acuerdo a los procedimientos especificados en la norma IEC 61000-4-15, debiendo registrar en
forma conjunta la energia suministrada integrada cn intervalos de 10 minutos.

SECCION IX.2.5 ARMONICAS.
1X.2.5.1 Limites admisibles

Articulo 47, La empresa distribvidora, en su sistema de distribucion, deberd limitar la distorsion
armonica en Jos niveles de Media y Baja tension de acuerdo a lo especificado en la Tabla N° 7,
Estos limites son obligatorios para las Armonicas hasta el orden 40 (inclusive), y ia Tasa de
Distorsion Total (Vpar) se define como:

V(DA n=

Donde,
Ui = amplitud de la tension de la arménica de orden i,

Ul = amplitud de la tensién fundamental.

Articulo 48. Estos niveles de referencia para las arménicas de tension en Media y Baja Tension,
no deben ser superados durante mds del 5 % del periodo de medicién, siendo de caracter

Reglamento de Distribucion y Comercializacion ]
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garahtmados lo que significa que en cualquier punto de suministro es exigible con ia

probabilidad especificada (95%), y se corresponden a valores establecidos por normativa
mterndczonaE

Tabla N°7 - Limites de distorsién arménica en Media y Baja Tensin

Orden de Ia arménica | Tasa de distorsién individual (Voar) )]
%
(n)
(impares no maltiplos de 3)
5 6.0
7 5.0
1 3.5
13 3.0
17 2.0
19 1.5
23 LS
25 L5
>23 0.2+ 0.5x25/
{impares multiplos de 3)
3 50
9 L5
IS 0.3
21 0.2
>21 0.2
Reglamento de Distribucion y Comercializacidn W
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(pares)
2 2.0
4 10
6 0.5
8 0.5
10 0.5
12 0.2
>12 0.2
Factor de Distorsion
Total (Vpan)% : 3

IX.2.5.2 Mediciones

Articulo 49, Las mediciones para determinar fos Niveles de Arménicas, deberan ser realizadas
en los terminales de baja tension de los transformadores instalados en las lineas de distribucion,
en el punto de entrega del cliente individual, o en cualquier punto que determine la ASEP, en los
casos particulares que asi lo requieran,

Articulo 50.  Semestralmente, la empresa distribuidora seleccionard seis (6) puntos de
verificacion por cada 60,000 clientes activos, donde efectuard las mediciones. El criterie de
seleccion se obtendrd de las mediciones THD que se obtengan de la campafia semestral de
medicién de tensidn, de los ultimos 6 meses disponibies al momento de su seleccion, donde se
tomardn los clientes con los mayores promedios de THD. La ASEP podra designarle puntos de
verificacion a la empresa distribuidora, cuando asi o estime conveniente, en reemplazo de
algunas previamente escogidas por la empresa. Se debe prever que el listado de clientes
seleccionados contenga un 15% adicional a la cantidad minima requerida a fin de su utilizacion
frente a la imposibilidad de realizar alguna de las mediciones seleccionadas. La distribuidora
deberd suministrar a la ASEP ¢l listado de los clientes sefeccionados dos (2) meses antes del
inicio de cada semestre. El criterio de seleccion por medio de las mediciones THD, entrard en
vigencia a partir del | de enere de 2015; antes de esta fecha la seleccion serd mediante ef criterio
de la distribuidora.

La ASEP podrd unificar las metodologias de seleccion de clientes. THD

Articulo 51. Cada medicién debe ser instalada por dias corridos y deberd contener como minimo
sicte (7) dias de registros vilidos, o sea no menos de 1,008 registros de medicion. Las mediciones
se deben realizar con un medidor de distorsion armonica de tension individual y de distorsion
armonica de tensién total, para intervalos de 10 minutos v de acuerdo a los procedimientos
especificados en la norma IEC 61000-4-7, debiendo registrar en forma conjunta la energia
suministrada infegrada en intervalos de 10 minutos.

Reglamento de Distribucidn y Comercializacion ) M
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EN LA CALIDAD DEL SERVICIO TECNICO,

Articulo 52. Para los Indicadores Individuales, las compensaciones econdmicas a los clientes
afectados por un suministro que 1o se ajuste a los indicadores establecidos en Ja presente norma
tienen como  objetivo, ademds de la propia compensacién por ef servicio inadecuado, actuar
como incentivo para mejorar la calidad del servicio y como una sefial para fa inversion en
recursos que conlieven a esas mejoras.

Articulo 53, En Jos casos en que se verifique la existencia de apartamicnios a los lmites
establecidos para cada uno de los pardmetros o indicadores controlados por cliente, la empresa

distribuidora aplicara las compensaciones a los clientes, mediante créditos a favor de los clientes
en su facturacidn.

Articulo 54. Para los Indicadores Globales, los incumplimientos de las metas de cumplimiento
estipuladas por la presente norma, conllevan penalizaciones las cuales la empresa distribuidera
deberd acumular anualmente en un fondo para inversiones de mejoras a las redes eléctricas, las
cuales serdn determinadas por la ASEP.

SECCION IX.3.1  INDICES DE CONFIABILIDAD.

IX.3.1.1 Indicadores

Articulo 55. Los indicadores controlados a efectos de la determinacion de las compensaciones a
los clientes o al fondo de inversién son los que se indican en los numerales a continuacion:

1X.3.1.2 Valoracion de las compensaciones a favor de los clientes del sistema de
distribucion.

Articulo 36. Las penalizaciones a las distribuidoras seran valoradas en funcion def costo de la
cnergia no servida de acuerdo a las siguientes expresiones:

IX.3.1.2.1 Para los Indicadores Globales por AREA, e Interrupciones Permanentes.

Articulo 57, Los Indicadores Globales por Interrupciones Permanentes controlados, a efectos de

la determinacion el monto de las penalizaciones que se acumulardn en el fondo de inversién, son
los que se indican en los numerales a continuacion:

a) 51 SAIF1 > SAIF ]y v SAIDI < SAID e , 1a formula de la penalizacion es:

Reglamenio de Distribucion y Comerciafizacion )
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I)eiial'iiaci()n = [(SAIF} - SAIFl;ic)/8760] x SAIDI/SAIFE x Energia anual consumida por
S los clientes de fa AREA (kWh) x Costo de la energia no servida (B/./kWh)

- 'b) Si SAIDI > SAIDhyi y SATFT < SAIF i , 12 formula de la penalizacion es:

Pepalizacion = [gSAIDI - SAIDLi /8760 x Energia anual consumida por los clientes de la
AREA (kWh) x Costo de la energia no servida (B/. /A Wh)

¢} Si SAIDI > SAIDLji Yy SAIFI > SAIFLy,i , s¢ presentan dos casos:

¢.1} 51 SAIDI/SAIFT < SAID i) SATF] e . entonces la penalizacion se aplica segin fa
formula indicada en a).

¢.2) Si SAIDVSATFT > SAIDjiier SATFYjmiee , entonces la penalizacion se aplica segtn la
formula indicada en b).

IX.3.1.22 Para los Indicadores Individuales por Cliente, por AREA, e Interrupciones
Permanentes.

Articulo 38, Los Indicadores Individuales por Interrupciones Permanentes controlados, a efectos
de la determinacién de las compensaciones a los clientes afectados, son los que se indican en los
numerales a continuacion:

a) Para el SAIFIcl:

Compensacion = [(SAIFIel - SAIFLini)/8760] x SAIDUSAIFI x Energia anual del afio
anterior consumida por el cliente (kWh) x Costo de la energia no servida
(B//kWh)

b Para ¢l SAIDIcl:

Compensacion = [(SAIDIel - SAIDTini)/8760] x Energia anual del afio anterior consumida por
el cliente (kWh) x Costo de la energia no servida (B/./kWh)

Reglamento de Distribucién y Comercializacion W
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Para los Indicadores Individuales por Cliente, por AREA, ¢ Interrupeiones
Momentineas.

Articule 59. Los Indicadores Individuales por Interrupciones Momenténeas controlados, a

efectos de la determinacion de las compensaciones a los clientes afectados, son los que se indican
a continuacion:

Para el MALFIcl:

Compensacion = (MAIFEel - MAIFIclii) x (1/ MATFIely,.) x Encrgia promedio mensual
del afio anterior (kWh} x Costo de la energfa no servida (B//kWh)

Articulo 60. El valor del Costo de ia Energia no Servida a efectos de la determinacion de las
compensaciones a favor de los clientes serd de 1,85 B/./kKWh.

SECCION 1X3.2 NIVELES DE TENSION

Articulo 61. Para todas las mediciones que se realicen producto de la Campafia de Medicion de
Tensidn, con efecto de determinar los apartamientos de las tensiones respecto de los limites
admisibles requertdos por esta norma, el indicador utilizado a los efectos de la determinacion de
la compensacion es ¢l AU, que se expresa como porcentaje de la tension nominal.

Articulo 62. Compensacion Individual.

Si como resultado de las mediciones realizadas se detectara el incumplimiento de los niveles de
tension admisibles, durante un tiempo superior al 5% del perfodo en que s¢ efectie la medicion,
la empresa distribuidora deberd compensar a los clientes afectados mediante la aplicacion de un

crédito a favor del cliente hasta tanto se demuestre de manera fehaciente la solucion del
problema.

Articulo 63. Para el caso de incumplimientos en los niveles de tension, la compensacion se
calculard en base a la valorizacion de la totalidad de Ia energia suministrada en malas condiciones
de calidad, de acuerdo a lo especificado en la Tabla N° 8, indicada a continuacitn:

Tabla N° 8 - Valorizacidn de Iz Energia segin el grado de apartamiento a los
limites admisibles

AUgp superier al VALORIZACION DE LA
admisible en (%): ENERGIA - CEg,
(B/./KWH)
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4| 0.002
<2 0.089
€3 0.115
<4 0.142
<5 0.169
<6 (.196
57 0.223
<§ 0.421
<9 0.620
<10 1.033
<11 1.447
»11 1.850

de define a AUgup como el porcentaje de apartamiento {expresado como valor absofuto) del

Valor Admisible definido en e] aparte Limites Admisibles.

Atticulo 64. La compensacién correspondiente al periodo de medicion por apartamiento en el
nivel de tension admisible que servira de base para la determinacion del crédite a favor del
cliente correspondiente, se calculard mediante la siguiente expresion:

Cpm= ) CE, *ENE,,,

B=Bp

Cpm : Compensacion determinada para el periodo de medicion,

CE,p; - Valorizacion de la Energfa en funcion del apartamiento detectado.

z : Sumatoria considerando todos los registros penalizados.
B=BF

ENE ;, : Encrgla Registrada durante el periodo de medicion. En aquellos usuarios con

una potencia menor o igual a 10 kW, la distribuidora podrd distribuir la Energia
Registrada en el medidor de facturacion en base a una curva tipica de consumo
correspondiente a su categoria tarifaria.

Articulo 65. La compensacion al cliente se extendera hasta que la empresa distribuidora
demuestre en forma fehaciente, mediante la realizacion de un uevo registro 0 medicidn, que el
inconveniente ha sido solucionado. La extension serd proporcional al periodo de tiempo hasta que
se efectie la nueva medicidn que demuestre la solucion del problema, delermindndose el monto
de la compensacion al cliente de acuerdo a la siguiente expresion:

. .y Cpm
Compensacion = (Dpm+ Dam)x - gl

Dpm
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Dpm:  Duracion del periodo de medicion en dias

Dnm. Duracion del periodo en dias hasta la realizacion de la nueva medicion contado a
partir de la finalizacion del periodo de medicién

Articulo 66. Penalizacion Global.

Para el caso de incumplimiento a los Indicadores Globales acerca de ta Campafia de Medicién, Ia
penalizacion serd la siguiente:

Penalizacion = £TF *[ Y FEEC,*CE,* FEBPBJ

B=isP

Donde
2Z(g-pp): Sumatoria scbre fos Rangos fuera de los limites admisibles segiin se
corresponda con el periodo considerado.
ETF: Energia Total Facturada por la empresa distribuidora en ef periodo controlado,
en kWh.
FEBPg: Frecuencia Equivalente por Rango de Tension fuera de los limites admisibles.
FEECy: Frecuencia Equivalente por Encrgia Consumida desagregada por Rango de
Tensidn.

CEjp: Valorizacién de la energla suministrada fuera de los limites admisibles segiin
Tabla N° 8.

Articulo 67.  La penalizacion Global, deberd acumularse anualmente en un fondo para inversiones de
mejoras a las redes eléctricas, las cuales serdn determinadas por fa ASEP.

Articule 63. La empresa distribuidora deberd calcular y preparar un informe trimestral, de las

compensaciones a los clientes individuales, con las cantidades que resultaron de la valorizacién

de las mismas, indicando para cada uno de los clientes afectados, la compensacién que le
corresponde.

Articulo 69. La empresa distribuidoradebera calcular y preparar un informe semestral, de las
penalizaciones globales, con las cantidades que resultaron de la valorizacion de las mismas,
segdn la ventana movil anual, que se evalua semestralmente.

Articulo 70. Los informes trimestrales y scmestrales deberan ser acompafiados de una

declaracion jurada por ¢l representante legal de la empresa distribuidora, donde este certifica I
veracidad de la informacion suministrada.

SECCION IX33 EFECTO DE PARPADEO

Articulo 71. El indicador para ¢l efecto de parpadeo es el Indice de Severidad de Efecto de
Parpadeo de Corto Plazo (Pst) medido.

Reglamento de Distribucian y Comercializacién ) 5 l
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feulo 72. Penalizacion, La penalizacién estard basada en funcién a los apartamientos por

pcima de los niveles de referencia de los indices de severidad v la energia suministrada en esas

ndiciones,

Articulo 73, Se define como Distersion Penalizable por Efecto de Parpadeo (DPF), al valor de
distorsion por fluctuaciones rapidas de tension encontrado en cada intervalo de medida, por
encima de Jos Niveles de Referencia.

Para cualquier punto de suministro, la distorsidn penalizable se define como:

P, (k)-P
DPFk=Ma>{0,——~—m"‘() *l'w}
Pst

Donde:

Psi(k) es el indice de severidad por Efecto de Parpadeo de corta duracién registrado en el
intervalo k de medida (10 minutos).

Pyt es el Nivel de Referencia igual a uno (1)

DPF se calcula para cada intervalo k de cada semana del periodo de medicion,
registrandose el Pst(k) v la energia suministrada E(k) durante cada intervalo k.

Articulo 74. Si en una medicion se verifica que por un periodo superior al 5 % del periodo de
medicién se ha superado el Nivel de Referencia (Pst de referencia), la empresa distribuidora
deberd compensar a los clientes afectados mediante un crédito (nico en su facturacion. En caso
de existir més de un cliente afectado, la compensacion a los clientes sera proporcional a su
consumo de energia (KWh) anual del afio anterior.

En el caso anterior, en cada intervalo (k) registrado con energia suministrada en malas
condiciones de calidad (intervalos con DPF mayor que cero), se utilizardn los siguientes valores
de valorizacion de la energia suministrada en condiciones inadecuadas (B/ /kWh) para el cilculo
de la compensacion:

0<DPF<1 1.85* DPF” [BL./kWh]
1 <DPF 1.85 [B//kWh]
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L L

- At u}% 75, La compensacion que servird de base para la determinacion del crédito a favor de

A )
_‘lﬂ;@s&@_ﬁ/'entes s¢ calculara como:
s
X

Compensacion(B/.) = > L85= DPFk *E(k) + 2185+ E(k)
k:DPFk <1 k:DPF, >1

k

Articulo 76. La compensacion deberd ser aplicada por la empresa distribuidora a los clientes
afectados por la ocurrencia del efecto de parpadeo, una vez que se haya detectado f disturbio, v
hasta que el mismo haya sido resuelto.

Articulo 77, La empresa distribuidora con la aprobacién de fa ASEP, podra sancionar yio
penalizar al cliente que resulte causante del disturbio, una vez que se haya venficado dicho
incumplimiento de acuerde a lo indicado en la presente Norma

Articuto 78. La empresa distribuidora deberd calcular y preparar un informe semestral con lag
cantidades que resultaron de la valorizacion de las compensaciones a los clientes, indicando para
cada uno de los clientes afectados, el crédito a favor del cliente que le corresponde.

Articulo 79. Este informe semestral deberd ser acompafiado de una declaracién jurada por el
representante legal de la empresa distribuidora, donde este certifica la veracidad de la
informacion suministrada.

SECCION 1X.34 ARMONICAS

Articulo 80. Indicador. Las armonicas en el sistema de distribucion se miden por los indicadores
Vpar ¥ Voar, donde:

Vpar = Distorsion arménica individual de tension (%)

Vpat = Distorsion arménica total de tension (%)

Articulo 81, Penalizacion. La penalizacion estard basada en funcion a los apartamientos por
encima de los Niveles de Referencia de los Indicadadores Vpar ¥ Voar v la energia suministrada
en esas condiciones.

Articulo 82. Se define como Distorsion Penalizable de Amaénicas (DPA) a la distorsién arménica
encontrada en cada intervalo de medida, por encima de los Niveles de Referencia segin la
sigliente expresion:

Reglamento de Distribucion y Comercializaciin '
TITULO IX: NORMAS CALIDAD DEL SERVICIO TECNICO Pagina 25 de 38

o

94



Gaceta Oficial Digital, lunes 25 de marzo de 2013

ANEXO B
Resolucion AN No,64§1-Elee de 13 de marzo de 2013

Voar Vrm:

DPA, zMaX{O Voarg = le} ZM { Vot = Vo, }

Donde:

Vnar (k) es la tasa de distorsion total registrada en el intervalo de medicién k (10 minutos).

Vpar es el nivel de distorsion total de referencia definido en {a TablaN® 7

Voay, (k) es el valor de la tension armonica i en el intervalo de medicion k.

VYpay, es el Nivel de Referencia de la tension armonica i definido en 1a Tabla N° 7.

DPAk se caleula para cada intervalo k del periodo de medicion, registrandose la energfa
suministrada E(k) durante cada intervalo .

Articulo 83. Si en una medicion se verifica que por un periodo superior al 5 % del periodo de
medicion se ha superado el Nivel de Referencia para alguno de los indicadores controlados, fa
empresa distribuidora debera compensar a los clientes afectados mediante un crédito a favor de
los clientes en su facturacion. En caso de existir mds de un cliente afectado, la compensacion a
os clientes serd proporcional a su consumo de energia (kWh) anual del afio anterior.

En el caso anterior, en cada intervalo (k) registrado con energia suministrada cn malas
condiciones de calidad (intervalos con DPA mayor que cero), se utilizaran los siguientes valores

de valorizacion de la energfa suministrada en condiciones inadecuadas (B/./kWh) para el calculo
de la compensacion:

0 <DPAK <1 185 *DPA’*  BLAWh
1 <DPAy 1.85 B/./kWh

Articulo 84. La compensacitén que servird de base para la determinacion del erédito a favor del
cliente se caleulard como:

2
Compensacion (B/)= )" 185*(DPA] E()+ Y185+ F(k)

k:DPA, <1 k:DPA, >1
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; \‘1
; j#ticulo 85. La compensacion deberd ser aplicada por Ia empresa distribuidora mediante un

B /édito en la facturacion, a los clientes afectados por la distorsién arménica, una vez que se haya
i wietectado el disturbio, y hasta que el mismo haya sido resucito.

# Articulo 86, La empresa distribuidora, con la aprobacion de la ASEP, podrd sancionar y/o
penalizar al cliente que resulte causante del disturbie, una vez que se haya verificado dicho
incumplimiento, de acuerdo a lo indicado en la presente norma.

Asticulo 87, La empresa distribuidora deberd calcular v preparar un informe semestral con las
cantidades que resultaron de la valorizacién de las compensaciones a favor de los clientes,
indicando para cada uno de los clientes afectados, el crédito en su facturacion que ie corresponde.

Articulo 88. Este informe semestral deberd ser acompafiade de una declaracion jurada por ¢l
representante legal de la empresa distribuidora, donde este cerfifica la veracidad de I
informacion suministrada.

CAPITULO IX.4: PARAMETROS TECNICOS A CUMPLIR POR LOS CLIENTES

Articulo 89, Introduccion. Las cargas de los clientes, después del punto de entrega, pueden
producir disturbios que se propagan al sistema de distribucion, y en algunos casos hasia ¢l
Sistema Inferconectado Nacional (SIN). St estos disturbios son severos, ofros clientes se podran
ver afectados negativamente. Para asegurar la compatibilidad electromagnética, se deberdn
imponer restriceiones y controles en las cargas de los clientes que causen estos disturbios, Los
disturbios mds comunes son el efecto de patpadeo y las armdnicas, sin tener que limitarse
solamente a estos,

SECCION 1X4.1 EFECTO DE PARPADEO

Articulo 90. Indicador. El indicador serd el Indice de Severidad de Efecto de Parpadeo de Corto
Plazo (Pst) medido sobre la impedancia de referencia fijada por la Norma IEC 61000-3-3,

Articulo 91. Limites. Bl indicador a controlar para el efecto de parpadeo, es el Indice de
Severidad de Efecto de parpadeo de Corto Plazo (Pst), tal como se define en la norma IEC
61000-4-13, La Tabla N° 9 establece los limites de Pst para diferentes tamaflos de cargas
conectadas a distintos niveles de tension.

Tabla N°9 - Limites Individuales del efecto de parpadeo
producidos por las cargas de los clientes

Carga (S) kW Nivel de Baja Pst
Tension
S, <20 U< kY 100
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208, <30 U<tkY 1,26
305 <50 Ug 1kV 1.58
Sp2 50 U<1kv 1.86
Radio (Sp/S8¢c) Nivel de Media y Pst
Alta Tension
St 8cc £0.005 1kV <U<230kV 0,37
0,005 < Sy /Scc<0.02 | 1kV<UL230kV 0.58
0.02 <8y /See < 0.04 LV <U<230kV 0.74
St 8¢ > 0.04 1kV <U<230kV (.80
Donde:
Sec = Capacidad de cortocircuito del sistema en kVA en el punto de medicién del Efecto
de parpadeo,

S, = Demanda maxima anual del cliente expresada en kW para ¢l nivel de Baja Tensién,
y expresada en kKVA para los niveles de Media y Alta Tension.

Articulo 92. Mediciones a los clientes. A efectos de verificar los niveles de emision de
perturbaciones las empresas distribuidoras deberan efectuar mediciones en los puntos de entrega
a los clientes presuntamente perturbadores. El efecto de parpadeo debera ser medido en el punto

de entrega, usando un medidor de efecto de parpadeo y en intervalos de 10 minutos, seglin °

establece la norma [EC 61000-4-15.

Las mediciones de efecto de parpadeo deben ser realizadas sobre la impedancia de la red o sobre
una impedancia gue no cause que la tension de estado estacionario caiga mas del 3%.

L.a medicion en los puntos de entrega a los clientes presuniamente perturbadores debera ser
reatizada mediante el equipo medidor del indice de severidad de Flicker a través det circuito para
medicion de Emision Flicker, el cual permitird conocer el Pst que provoca la intensidad
consumida por las instalaciones del usuario sobre las correspondientes impedancias equivalentes.

£l perfodo de medicion para que el control tenga las adecuadas caracieristicas de fiabilidad v
representatividad sera de una semana de registros validos y debera registrarse en forma conjunta
la energla suministrada, integrada en intervalos de 10 minutos.

Circuito para Medicion de Emision de Flicker:
La Figura | corresponde al diagrama de conjunto def simufador de linea normalizada.

La tension correspondiente al punto de medicion (UL) se transfiere mediante un transformador de
acoplamiento a un circuito limitador de amplitud, con lo que se elimina la variacion de amplitud
y s¢ retiene la informacion de fase.

Se obtiene asi una tension de referencia de la misma frecuencia de red, pero cuya amplitud es
constante {U'L).

La refacion entre U'L y ia tension nominal de red es: UL =koUL,
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“"Mediante un transductor de corriente, pinza amperométrica, se disponic de una tension
. proporcional a la magnitud de la corriente circulante por la carga bajo medicion (IL).

Con el conversor tensidn/corriente siguiente se genera una corriente I'L que resulta proporcional
a la de la carga segiin una constante k1.

Esta corriente desarrolla sobre una impedancia de referencia (Z'N) proporcional a la normalizada

de

red (ZN) una tensién U'L dada por la siguiente refacidn: /L= ILZ'N = kIk2ILIN = kUL

Mediante el amplificador sumador Al sc obtiene: US=UL+UL=kQUL+k UL=ki UL+ k
ILZN

Haciendo que k{ sea igual a k resulta: US=k UL+ kUL = k{UL+ ILZN)

Por consiguiente, la tension de salida US contiene una fluctuacion relativa (UL / UL)
correspondiente a la corriente I circulando por la impedancia normalizada ZN.

o

ENTURADTA %” ;
L f.}.,...:.r t_

-+

ENTRAD A

|
L

2 ¥

Figura 1. Diagrama circuiial del simulador de linea normalizada.

SECCION 1X.42 ARMONICAS

Articulo 93, Una carga con caracteristicas no lineales, se comporta como una fuente de
corrientes arménicas. La corriente armonica produce una caida de tension arménica cuando fluye
de ia fvente a la carga. La tension del sistema tiene por lo tanto una componente armonica,
resultando en una distorsion armonica del voltaje de suministro. Para asegurar que la distorsion
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- s ASEP ANEXO B

~ arménica de tensidn se mantiene en un nivel aceptable, se deben aplicar restricciones en la
-, corriente de carga.

Articulo 94. Indicador. Las arménicas producidas por el cliente se miden por:
Para cargas en baja tension (<10kW), la magnitud de las corrientes armonicas individuales (1
en Amperios) presente en la cotriente de la carga.
La cantidad de corriente fuera de Himites es expresada en
U = ([i - llimi[e) / Inm;(e 1 100%
Para todas las otras cargas se utilizan los indicadores Ipy) € Ipar, donde:

Ipar= Distorsion arménica individual de corriente (%)
Ipat = Distorsion armdnica fotal de corriente (%)

Articulo 95. Limites. La distorsién arménica de tensién producida por una fuente de corriente
armonica dependera de la demanda méxima anual del cliente, del nivel de tension al cual se
encuentra conectado, y del orden de la arménica, por lo que en la Tabla N° 10 se establecen los

limites de corrientes armonicas individuales para distintos niveles de tensidn, potencia maxima
demandada y orden de arménica.

Tabla N° 18- Limites de emisién de corrientes armonicas individuales

Orden de P<10 kW, P cualquiera, | P>50 kW,
fa armonica

BAJA MEDIAY ALT A
{(n) TENSIGN BAJA TENSION
TENSION
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Intensidad | Intensidad armonica maxima,
arménica como % de la corriente
maxima en contratada.
(A} - Ipa (1At en%)
Impares no multiplos de 3
5 2.28 12,0 6.0
7 1.54 8.5 51
11 0.66 43 2.9
13 0.42 3.0 22
17 0.26 2.7 1.8
19 (.24 1.9 1.7
23 0.20 1.6 1.1
25 0.18 1.6 1.1
>125 4.5m - 0.2+40.8%25/n 0.4
Impares miltiplos de 3
3 4.60 16.6 1.5
9 0.80 2.2 2.2
15 0.30 0.6 (.8
21 0.21 0.4 (.4
>21 4.5/ 0.3 0.4
Pares
2 2.16 10.0 10.0
4 0.86 2.5 3.8
0 .60 1.0 1.5
8 0.46 0.8 0.5
10 0.37 0.8 0.5
12 0.3 04 0.5
>12 3.68/m 0.3 0.5
Ipsr % - 200 129

La corriente demandada se la determina a partir de la potencia contratada por el usuatio a su
tension nominal, utilizando un factor de potencia igual a 0.90 (-).

Articulo 96. Mediciones a los clientes. A efectos de verificar ios niveles de emision de
perturbaciones, las empresas distribuidoras deberén efectuar mediciones en los puntos de entrega
a los clientes presuntamente perturbadores. Las mediciones deben ser hechas con un instrumento
adecuado, en infervalos de [0 minutos, de acuerdo a lo establecido en la norma IEC 61000-4.7.
El periodo de medicion para propositos de verificacion debe ser de siete (7) dias corndos de
registros validos y debera registrarse en forma conjunta la energla suministrada, integrada en
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intervalos de 10 minutos. Durante la medicion sc registrardn en el punto de suministro fas
| tensiones armonicas, fas intensidades armonicas y los correspondientes angulos de desfase entre

ellas.

Fn caso de detectarse niveles de emision superiores a los admisibles fa empresa de distribucion

‘ ;;/ deberd notificar al Cliente a efectos de normalizar la situacion.

CAPITULO IX.5: PENALIZACIONES POR INYECCION DE DISTURBIOS
ELECTRICOS.

Articulo 97. Con la finalidad de enviar a los cliente perturbadores las sefiales adecuadas que
incentiven a la solueion de las perturbaciones causadas, y a efectos de asegurar la compatibilidad
electromagnética del sistema de distribucion eléctrica, la empresa distribuidora podré trasladar al
cliente perturbador, mediante una penalidad, el monto equivalente al total de las compensaciones
que ésta haya concedido a los Clientes afectados. '

La penalizacién, no poded superar en 5 veces el monto de la facturacién mensual. En case de
superarse, la distribuidora podrd solicitar a la ASEP la desconexion y por consiguiente la
suspension del suministro al Cliente perturbador.

En el caso que el Cliente perturbador supere los Niveles de Emision Individuales de Flicker y
Armonicas simultineamente, se deberd considerar la suma de las penalizaciones aplicables por
cada tipo de perturbacion a los fines del limite citado en ef parrafo anterior.

Una vez corregido el nivel de perturbacion, el Cliente perturbador debera solicitar por medio
escrito una nueva medicidn, debiendo la distribuidora realizarla dentro de los 10 dias hébiles de
solicitada. En ¢l caso que la remedicion arroje valores dentro de los limites admisibles, se daran
por cumplidas las acciones correctoras por parte del Cliente perturbador, discontinudndose la
penalizacién en caso que se estuviera aplicando, a partir de la fecha y hora de la instalacion de la
medicion de verificacion.

En el caso que se evidencie que el inconveniente no ha sido solucionado y se estuviera
penalizando al Cliente perturbador, la distribuidora aplicard el nuevo vaior de penalizacion
determinado a partir de la fecha y hora de la instalacion de la medicion de verificacion,
notificando a la ASEP al respecto.

Asimismo fa empresa distribuidora podrd proceder con la desconexion del servicio eléctrico al
Cliente perturbador, si ¢l problema no es rectificado y comprobade con una nueva medicion
dentro de los 3 meses, a partir de que ecste haya recibido una notificacion formal sobre el
problema. El plazo anterior podrd ser extendido, si ¢l cliente demuestra que cl tiempo para la
solucidn del problema es mayor.

SECCION 1X5.1 EFECTO DE PARPADEO (FLICKER)
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\ LArticulo Y8, En los casos en que la empresa distribuidora verificara el incumplimiento de los
Vﬁlmtﬁs de emision admisibles per algune de sus clientes, podrd aplicar una penalidad en su

/o facturacion determinada en funcién a la Distorsion Penalizable Individual de Parpadeo,

y
y 7

)
oty

¥
75
e y / Articulo 99. Se define como (DPIF) al valor de distorsion por fluctuaciones rapidas de tension

detectado en cada intervalo de medida, por encima del Limite de Emision Individual establecido
en fa Tabla N° 9.

La distorsion penalizable individual se define como:

DPIF, = Mm{{) Eﬂ“‘—m}

sti

Donde:

Psim(k) es el indice de severidad de flicker de corta duracion registrado, en ef intervalo k
de medida (10 minutos)

Pgii es el Limite de Emision Individual del Cliente bajo control

DPIFk se calcula para cada intervalo k de 10 minutos de cada semana del perfodo de
medicion, registrandose el Pgyn(k) v la energia consumida por el Cliente E(k) durante
cada intervalo k.

Existird penalizacién si durante més del 5 % del tiempo de medida se ha superado el Limite de
Emision Individual asignado al usuario.

En ¢l caso anterior, en cada intervalo (k) registrado con energia consumida emitiendo en exceso

(intervalos con DPIF mayor que cero), se utilizaran fos siguicntes valores de penalizacion unitaria
(B/./kWh) para el caleulo de la penalizacién aplicable:

0 < DPIF<1 185 (OPIF)  B//KWh
1 <DPIF 1.83 B/./kWh

Articulo 100. La penalizacion aplicable se calculard como:

Penalizacion(B/.) = Zl 85%( DP]FK) * E(k)+ Zl 85+ E(k)

k:DPIFe) k:DPIFy>]
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5 “CCION IX.52 DISTORSION ARMONICA.

: ; Aticulo 101, En los casos e que la empresa distribuidora verificara ¢l incumplimiento de los
i:mltcs de emisién admisibles por alguno de sus clientes, podra aplicar una penalidad en su
: i;actur3010n determinada en funcidén a la Distorsion Penalizable Individual de Armonicas.

T
Ry
¥

Articulo 102. Se define como Distorsion Penalizable Individual de Armdnicas (DPIA) a la
distorsion armoénica detectada en cada intervalo de medida, por encima de los Limites de Emision
Individuales establecidos, seglin la siguiente expresion:

DPIA, = May| 0,210 = 1or Ipata IDAT z Max II)AI Toat; oo = Ipay; ~ Ipar,

Ivar,

Donde:

Ipar(k) es fa tasa de distorsion total en corriente registrada en el intervalo de medicion k
{10 minutos), referida a la corriente contratada por el Cliente

Ipas es el Limite de Emision en corriente para la distorsién total definido Ja Tabia N° 10,

Ipas {k) es el valor de la intensidad arménica i en el intervalo de medicion k que inyecta
el Cliente en la red. El limite v las intensidades medidas deben ser expresados en valores
absolutos de corrientes o en valores porcentuales con respecto a la intensidad de carga
correspondiente con la potencia maxima anual por el usuario, segiin corresponda.

Ipasi es ¢l Limite de Emision Individual de la intensidad arménica i definido en la Tabla
N 11,

DPIAk se calcula para cada intervalo k del periodo de medicion, registrandose Ia energia
consumida por ¢l usuario E(k) durante cada intervalo k.

A efectos del calculo de Inar (k) ¥ Tpay (k) para la evaluacion de la DPIA, s6lo se considerardn
los valores de Ipay (k) registrados con flujo de potencia activa desde el Cliente hacia la red de

alimentacion, que es cuando las instalaciones del Cliente estdn emitiendo la perturbacion de dicha
armonica.

Articulo 103. Existira penalizacion en un punto de medicidn, si durante mas del 5 % del tiempo
de medida se ha superado alguno de los Limites de Emision Individuales asignades al Cliente.
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En ¢l caso anterior, se aplicarén los siguientes valores de penalizacion unitaria (B//kWh) por la
erierizia consumida en intervalos con DPIA mayor que cero para el cilculo de la penalizacion
-aplicable;

0 <DPIAK<] 1.85 * (DPIAY) B//AWh
1<DPIAL 1.85 BL/AWh

Articulo 104, La penalizacion aplicable se calculard como:

2
Penalizacion(B/)= ) 185%(DPIAx) *E(k)+ ) 185+E(k)

k:DPIA<] ke DPlAEs]

CAPITULO IX.6: SUMINISTRO DE INFORMACION A LA ASEP.

Articulo 105. Las empresas distribuidoras deberan informar, por el medio que se Jes solicite, a la
ASEP, el desempefio del sistema de distribucion, en términos de tos indicadores de confiabilidad,
variaciones ¢n los niveles de tension, presencia del efecto de parpadeo, y niveles de arménicas
existentes; indicando los mcumplimientos de los indicadores establecidos por esta norma y lo
establecido en el contrato de conceston,

Articulo 106. Las empresas distribuidoras deberdn mantener los registros detallados de todas las
inferrupciones (Permanentes y Momentaneas) y mediciones (Tensién-Armonicas-Parpadeo),
requeridas por la presente norma, en caso de que estas sean solicitadas por la ASEP.

Esta informacion estard disponible para cualquier intercsado, que asf la solicite a la ASEP,

SECCION IX.6.1 INF’O.RM.ACION DE CONFIABILIDAD DEL SUMINISTRO
ELECTRICO.

Articole 107. Informe de las Interrupciones Relevantes. Las empresas distribuidoras, deberdn
informar a la ASEP de tedas las Interrupeioncs Relevantes, de acuerdo con el procedimiento que
elabore la ASEP para estos efectos,

Articulo 108. Informe mensual de las interrupciones del servicio. El informe mensual deberd
ser eniregado 2 la ASEP antes del dia 8 (o proximo dia habil) del mes siguiente, y debe incluir
todas }a inferrupetones, independienterente de si las mismas son o no atribuibles a la empresa,

El reporte debe incluir la informacién siguiente:

1. Nimero fotal de interrupciones permanentes por drea.

Reglamento de Distribucion y Comercializacion M
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o

Numero total de interrupciones permanentes en la Concesion.

Numero total de intetrrupciones momentangas por area.

Namero total de interrupciones momentaneas en la Concesion,

Numero total de elientes interrumpidos (interrupciones permanentes) por 4reas.
Nuamero total de clientes interrumpidos (interrupciones permanentes) en la Concesion.
Nimero total de clientes interrumpidos (interrupciones momentaneas) por dreas.
Nimero total de clientes interrumpidos (interrupciones momentaneas) en la Concesion,
Cantidad total de clientes-hora interrumpidos (interrupciones permanentes) por dreas.

0 Cantidad total de clientes-hora interrumpidos (intermipciones permanentes) en la
Concesion.

Articulo 109, Informe Anual. Las empresas distribuidoras deberd remitir un informe anual

(enero-dic.), antes que finalize el mes de enero del afio signiente, que incluya la informacion
siguiente:

1. Nimero total de interrupeiones permanentes por drea.

2. Nimero total de interrupciones permanentes en Ia Concesion.

3. Numero total de interrupeiones momentaneas por area.

4. Nimero tofal de interrupciones momentaneas en la Concesidn.

5. Numero total de clientes interrumpidos (interrupciones permanentes) por 4reas.

6. Nimero total de clientes interrumpidos (interrupciones permanentes) en la Coneesion,
7. Nimero total de clientes interrampidos (interrupciones momentaneas) por areas.

8. Nimero total de clientes interrumpidos (interrupciones momentaneas) en la Concesion,
9. Cantidad total de clientes-hora interrumpidos (interrupciones permanentes) por dreas.

I

0. Cantidad total de clientes-hora interrumpidos (interupciones permanentes) en la
Concesion.

11, Los Indicadores Globales SAIFI y SAIDI por drea.

12. Los Indicadores Individuales SAIFIcl y SAIDIc! por Cliente.

I13. Informe detallado de los créditos a favor de Jos clientes por incumplimientos de la norma.

14, Informe detallado de las penalizaciones acumuladas en el fondo de inversion por
incumplimientos de fa norma

Este informe anual debera ser acompafiado de una declaracion jurada por el representante legal
de la empresa, donde este certifica la veracidad de la informacion suministrada,

Articulo 110. Registros a disposicion de la ASEP, .a empresa distribuidora debera también

mantener registros detallados de cada interrupcion a ser suministrados a la ASEP en caso de que
esta lo solicite,

Los registros detalfados por interrupeién incluirdn lo siguiente:
» Provincta, Distrito y Corregimiento.

* Clasificacion del AREA afectada, incluyendo las ciudades, poblaciones, localidades y barrios.
¢ Nimero de circuitos afectados.

Reglamento de Distribucién y Comercializacion M
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o Fecha, hora y duracion de la interrupcion,
» (Cantidad de clientes interrumpidos,

SECCION 1X.6.2 INFORMACION DE LOS NIVELES DE TENSION,

Articuio 111, Informe Trimestral. La empresa de Distribucion deberd remitir un informe
trimestral, antes que termine el mes siguiente al trimestre de control, con los resultados del
procesamiento de todas las mediciones individuales con los valores de los Indicadores
individuales, asi como acciones correctivas efectuadas, v clientes objeto de compensaciones.

Este informe trimestral deberd ser acompafiado de una declaracion jurada por ¢l representante
legal de 1a empresa, donde este certifica la veracidad de la informacién suministrada,

Articulo 112. Informe Semestral, La empresa de distribucion debera calcular y preparar un
informe  semestral, antes que termine el mes siguiente al semestre de control, de las
compensactones por los indices globales, con las cantidades que resultaron de la valorizacion de
los créditos a favor de los clientes, segiin la ventana mévil anual, que se evalura semestralmente.

Este informe semestral deberd ser acompafiado de una declaracion jurada por ef representante
legal de la empresa, donde este certifica 1a veracidad de la informacién suministrada,

Articulo 113, Registros a disposicion de la ASEP. Las empresas de distribucion deberan
mantenet registros detatlados de todas las mediciones validas de tension que efectien, los
procesamientos con la evaluacion de las eventuales reducciones tarifarias en los archivos
correspondientes a las mediciones y acciones correctivas, a ser suministrados a la ASEP en caso

de que este lo solicite. Los registros detallados correspondiente a cada medicién del nivel de
tension contendran como minimo:

*  Datos def punto medido y tipe de suministro

+ Fecha y hora de inicio y fin de la medicion

+  Registros de las lecturas efectuadas (totales, vdlidos, sujetos a reduccion tarifaria)

o Tension maxima y minima (para los registros validos)

» Curvadel perfil de tension

+ Curva de la carga asociada

+ Cantidad de veces que se registraron valores de tension fuera de los rangos admitidos,
agrupados por Rangos.

+ Porcentaje total de registros fuera del rango admitido.

+ Porcentaje de registros fuera def valor admitido, agrupados por Rango.

¢ Energia total suministrada,

* [Energia suministrada en condiciones de mala calidad de tensidn,

+ Compensaciones a fos clientes por incumplimiento de la norma.

Reglamento de Distribucion y Comerciatizacion ,
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SECCION IX.63 INFORMACION DEL EFECTO DE PARPADEQ Y DE LAS
ARMONICAS.

Articulo 114, Informe Semestral. La empresa distribuidora debetd remitir un informe semestral,
antes que termine el mes siguiente al semestre de control, con los resultados del procesamiento de
todas las mediciones y acciones correctivas efectuadas, objetos de compensacion a los clientes,

Este informe semestral deberd ser acompafiado de una declaracién jurada por el representante
legal de Ia empresa, donde este certifica la veracidad de la informacion suministrada.

Atticulo 115, Registros a disposicion de Ia ASEP. La empresa distribuidora debers mantener
registros detallados de todos los procesamientos con la evaluacion de las eventuales
compensaciones a los clientes en los archivos correspondientes a tas mediciones v acciones
correctivas, tanto de los puntos sujetos a compensacion como los no sujetos a compensacion, que
deberén ser suministrados a la ASEP en caso de que este lo solicite.

Los registros detallados correspondiente a cada medicion de efecto de parpadeo o arménicas
contendran como minimo:

¢ Datos del punto de medicion
* Registros de las lecturas efectuadas de armonicas y efecto de parpadeo, y energias (o
potencias medias) asociadas

* Distorsion por arménicas y por efecto de parpadeo, respectivamente, agrupados por

Rangos de anchura de un punto porcentual para armonicas, y de 0.10 por unidad de indice
de severidad para efecto de parpadeo,

* Registros de distorsion sujetos a compensacion por Arménicas v por efecto de parpadeo,
y energias (o potencia media) asociadas
+ Compensaciones a los clientes por incumplimiento de la norma.

SECCION IX.64 BASE METODOLOGICA.

Artieulo 116 Las empresas distribuidoras deberdn entregar 2 la ASEP toda la informacién
tequerida por la Base Metodologica que desarrolle v apruebe la ASEP para Ia presente norma,
independientemente de las otras informaciones y reportes exigidos por esta norma.

i
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Hepevibtica de Fanamd \3
AUTORIDAD NACIONAL DE LOS SERVICIOS PUBLICOS \%

Panami, 43 de MUEZO 4o 3618

“Por la cual se aprueba el Titulo X al Reglamento de Distribucion y Comercializacion de Energia
Eléctrica, denominado “Normas de Calidad del Servicio Comercial™.

6.

LA ADMINISTRADORA GENERAL
en uso de sus facultades legales,

CONSIDERANDO:;

Que mediante el Decieto Ley 10 de 22 de febrero de 2006 se reorganizo ta estructura del
Fnte Regulador de los Servicios Publicos, bajo el nombre de Autoridad Nacional de fos
Servicios Poblicos (en adelante ASEP), organismo auténomo de! Estado, encargado de
regular y controlar la prestacion de los servicios ptblicos de abastecimiento de agua polable,
alcantarillado sanitario, electricidad, telecomunicaciones, radio v television, asi como la
transmision y distribucién de gas natural:

Que la Ley 6 de 3 de febrero de 1997, “Por la cual se dicta el Marco Regwlatorio ¢
Institucional para la Prestacion del Servicio Publico de Electricidad®, establece ol régimen al
cual se sujetaran las actividades de generacion, transmision, distribucion y comercializacion
de energia ¢léctrica, destinadas a la prestacion del servicio pblico de electricidad;

Que el numeral 1 del articulo 12 de la Ley 6 de 1997, establece que log prestadores del
servicio publico de electricidad tendran la obligacion de asegurar que cl servicio se preste en
forma continua y eficiente y sin abuso de la posicion dominante que la entidad pueda tener
frente al cliente o frente a terceros:

Que conforme al numeral 11 del articule 9 de la Ley 6 de 1997, esta Autoridad Reguladora
esta facultada para fijar las normas para la prestacion del servicio a las que deben cefiirse las
empresas de servicios pliblicos de electricidad, inchuyendo las normas de construccion,
servicio y calidad; verificar su cumplimiento y dictar la reglamentacién necesaria para
implementar su fiscalizacion;

Que mediante Resolucion JD-765 de 8 de junio de 1998 se aprobaron la Norma de Calidad
del Servicio Comercial para las empresas que prestan el servicio piiblico de de distribucion
de electricidad;

Que los actuales Contratos de Concesion para la prestacién del servicio pOblico de
distribucién de energia eléctrica, suscritos con la Empresa de Distribucién Elécirica Metro-
Ocste, S.A., Empresa de Distribucién Eléctrica Chiriqui, S.A. y Blektra Noreste, 5.A.,
vencen cl dia 22 de octubre de 2013;

Que debido a lo anterior, esta Autoridad Reguladora prepard un proyecto de Nermas de
Calidad del Servicio Comercial, para incluirlas en el Reglamento de Distribucién v
Comercializacién de energia eléctrica como un nuevo Titulo;

Que en base a lo anterior, la Awtoridad Nacional de los Servicios Publicos mediante
Resolucion AN No.5613-Elec de 27 de septiembre de 2012, sometid a un proceso de
Consulta Publica, la propuesta de adicion de un Titulo X al Reglamento de Distribucion y
Comercializacion de Energia Eléctrica, el cual establecers las Normas de Calidad de}
Servicio Comercial;

Que dentro del periodo en que la propuesta sc sometié a Consulta Piblica, esta Autoridad
Reguladora recibio comentarios de Cristobal Samudio Carter, ¢l Ministerio de Economia y
Finanzas, la Secretaria Nacional de Energia, la empresa Elektra Noreste, $.A. {(ENSA), la
Empresa de Distribucién Eléetrica Metro Oeste, S.A, (EDEMET) y la Empresa de
Distribucién Eléctrica Chiriqui, S.A. (EDECHI;

oo
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10. Que los comentarios ¥ observaciones recibidos, asi como ¢l andlisis efectuado por esta
Autoridad Reguladora se encuentran contenidos en el ANEXO A de la presente Resolucion,
cuyo texto forma parte integral de la presente Resolucion;

1. Que mediante Resoluciéon JD-4465 de 23 de diciembre de 2003, modificada por la
Resotucion JD-4731 de 31 de mayo de 2004, la ASEP aprobo la Base Metodologica para el
Control de la Calidad Comercial, con la finalidad de procesar en forma mas expedita Ia
informacién  remitida por las empresas  distribuidoras, permitiéndole  verificar el
cumplimiento de las Normas de Calidad del Servicio Comercial, lz cual fue adicionada
como Anexo B de la Resolucién JD-765 de 8 de junio de 1998;

[2. Que es necesario mantener la vigencia de la referida Basc Metodolégica para el Control de
la Calidad Comercial, adicionada como Anexo B de Ia Resolucion ID-765 de 8 de junio de
1998, para efectos de proseguir con el control de las Normas de Calidad del Servicio
Comercial que estardn vigentes para 1a nueva concesién de distribucion;

13. Que vistas las anteriores consideraciones, la Administradora General,
RESUELVE:

PRIMERO: APROBAR el Titulo X del Reglamento de Distribucién y Comercializacion de
Energia Eléctrica, denominado “Normas de Calidad del Servicie Comercial”, contenido en el
ANEXO B de la presente Resolucion, el cual forma parte integral de la misma.

SEGUNDO: ADVERTIR que ¢l Anexo A de Ia Resolucidn JD-765 de 8 de junio de 1998, que
contiene tas Normas de Calidad del Servicio Comercial para las empresas distribuidoras del

servicio plblico de electricidad y para los clientes conectados a la misma, estard vigente hasta el
30 de junio de 2014.

TERCERQO: ADVERTIR que el Anexo B de la Resolucion JD-765 de 8 de junio de 1998, ¢l
cual contienc la Base Metodoldgica para el Control del Servicio Comercial, se mantiene vigente.

CUARTO: COMUNICAR que la Autoridad Nacional de los Servicios Publicos emitird una
version unificada del Reglamento de Distribucion y Comercializacién que contenga todos los
cambios aprobados a través de la presente resolucion.

QUINTO: ADVERTIR que la presente Resolucion regird a partir del 1 de julio de 2014,

FUNDAMENTOQ DE DERECHO: Ley 26 de 29 de enero de 1996; modificada y adicienada por
el Decreto Ley 10 de 22 de febrero de 2006; Ley 6 de 3 de febrero de 1997, Y. Ley 6 de 22 de
enero de 2002.

PUBLIQUESE Y CUMPLASE,

ZELMAR RODRIGUEZ CRESPO
Administradora General

El presente Documento as fiel copia de su Criginal Segln

Consta en los archivas centraiizades de la Autoridad
Nacional de ios Servicios Pdblicos. ™

Dado alos_/2 _dias del mes do/

HLIREY
Fi MAﬁ_UTG{R!ZADj(
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TITULO X: NORMAS DE CALIDAD DEL SERVICIO COMERCIAL

CAPITULO X.1: GENERALIDADES

Articulo 1 Las empresas distribuidoras deberdn proveer ademds del suministro de la energia
eléctrica, un conjunto de servicios comerciales relacionados, necesarios para mantener un nivel
adecuado de satistaccion a los clientes.

Articulo 2 La calidad del servicio comercial al cliente a la que deben ajustarse las empresas
distribuidoras se establece en la presente norma, como asi también las compensaciones y

penalizaciones que deberdn otorgar en los casos en que se verifiquen incumplimientos a las
mismas,

Articulo 3 Se han establecido dos tipos de indicadores a efectos del seguimiento de la Calidad
Comercial que prestan las empresas distribuidoras: a) Aquellos vinculados a prestaciones
garantizadas a cada cliente en forma individual (Niveles de Calidad Comercial Garantizados a
cada Cliente); b) Aquelles que se corresponden con metas o indicadores globales para toda la
empresa (Niveles Globales de Calidad Comercial).

Articulo 4 En caso de verificarse incumplimientos en los Niveles de Calidad Comercial
Garantizados a cada Cliente, la empresa distribuidora debera compensar al cliente afectado,
mediante un crédito a favor del cliente en su facturacion.

Articulo 5 En caso de verificarse incumplimientos en los Niveles Globales de Calidad
Comercial, la empresa distribuidora debera acumular anualmente las penalizaciones en un fondo
para inversiones de mejoras a las redes eléctricas, las cuales serdn determinadas por Ja ASEP.

Articulo 6 Las empresas distribuidoras deberan considerar como Reelamo, toda comunicacion
que efectue el cliente a la empresa, utilizando los medios descritos en fa Norma de Calidad del
Servicio de Atencion al Publico en General o cualquier otro medio que lIa distribuidora haya
implementado para la atencién al piblico, donde el cliente sefiale cualquier tipo de
inconformidad o desacuerde con alguno de los servicios que brinda la empresa distribuidora. En
caso de que el cliente exponga mas de una inconformidad o desacuerdo, la empresa distribuidora
debera clasificar como reclamo, cada uno por separado.

Reglamento de Distribucion y Comercizlizacion é r
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Articulo 7 Cuando en la aplicacion de las compensaciones a los clientes por incumplimiento en
Jos indicadores individuales de calidad comercial, las compensaciones sean menores al centésimo
de balboa, se deberd acumular dicha compensacion hasta que las mismas puedan ser aplicadas

con valores mayores al centésimo y las diferencias que no se puedan aplicar se deberan seguir
acurmulando.

Para efecto de determinar el promedio de las dltimas tres (3} facturas en la aplicacidn de las

compensaciones a jos clientes por incumplimiento en los indicadores individuales de calidad
comercial, se seguiran los siguientes criterios;

a} Se deben excluir las facturas promediadas o que tengan transacciones de ajustes por
refacturas o reliquidaciones. De igual forma, se excluirdn los que tengan como parte de fa
facturacion algin cargo de recuperacion de {raude.

b} El valor promedio calculado serd el resultado de fas tltimas tres (3) facturas que no
hayan sido afectadas por lo indicado en el punto anterior. Esto significa que las tres (3)
Gitimas  facturas utilizadas para el célculo, no necesariamenie tendrdn que ser
consecutivas,

¢} En caso que el cliente no tenga la cantidad suficiente de facturaciones que permita
calcular el promedio de los tres (3) meses, con base a criterios indicados. se tomardn en

consideracion para el cdlculo del consumo promedio, las facturas que el cliente tenga
disponibie.

d) Si el cliente no dispone en su historial, de facturas que cumplan con los requisitos
indicados en los puntos anteriores, se podrd tomar en consideracion las facturas con

transacciones de reliquidaciones o refacturaciones, vertficando que dichos valores no
reflejen un valor resultante negativo.

Articulo 8 Las empresas distribuidoras deben tener disponible para los clientes, una linea
telefonica gratuita 1-800, las 24 horas y los 365 dias del afio, tanto para las llamadas por medio
de la telefonia fija, como para las Hamadas por medio de la telefonia celular,

Atticulo 9. Los casos que la ASEP determine, debidamente comprobados de acuerde con el
procedimiento que se establezca para este efecto, se exceptuardn de las compensaciones
estipuladas en esta norma.

Articulo 10 La ASEP impondra las sanciones correspondientes, de acuerdo al Titulo VII de la
Ley 6 de 3 de Febrero de 1997, cuando la empresa distribuidera no curapla alguna de las
exigencias establecidas en la presente norma.

CAPITULO X.2:  CLASIFICACION DE LAS AREAS,

Articulo 11 Los valores limite admisibles para los distintos indicadores controlados se
discriminan en funcion de la clasificacion siguiente:

Reglamento de Distribucion y Comercializacién
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Area Urbana: son aquellos corregimientos que tienen mas de 15,000 clientes.
Area Sub Urbana: son aquellos corregimientos que tienen entre 15,000 y 5,000 clientes.

Area Rural Concentrada: son aquellos corregimientos que tienen entre 4,999 y 2,000
clientes.

Area Rural Dispersa: son aquellos corregimientos que tienen menos de 2,000 clientes.

La clasificacion de las Areas para cada aflo, se determinard segiin la cantidad de clientes que
tenga cada corregimiento al dia 5 de diciembre del afio anterior.

CAPITULO X.3:  NIVELES DE CALIDAD COMERCIAL GARANTIZADOS A CADA
CLIENTE.

Articulo 12 Se considera como Niveles de Calidad Comercial Garantizados a Cada Cliente, a los
tiempos de respuesta asociados a:

Reposicion del suministro después de una interrupeion individual.

Conexion del servicio eléctrico y el medidor.

Restablecimiento del servicio cuando haya sido suspendido por falta de pago.
Estimaciones en la facturacion.

Reclamaciones por inconvenientes en la facturacién.

Informacién a los clientes acerca de las interrupciones programadas.
Reclamaciones por inconvenientes con el nivel de tension suministrado.
Reclamaciones por funcionamiento del medidor.

SECCION X.3.1 REPOSICION DEL SUMINISTRO DESPUES DE UNA
INTERRUPCION INDIVIDUAL.

Articulo 13 Limite Admisible

Independientemente de las exigencias definidas en las Normas de Calidad de Servicio Técnico,

en los casos en que un cliente sufra una interrupcion prolongada, la empresa distribuidora debera
reponer ¢l suministro en los tiempos indicados a continuacion:

CLASIFICACION TIEMPOQ DE REPOSICION DEL
DEL AREA SUMINISTRO
{despuds de recibida la reclamacién)
Area Urbana 4 —HORAS
Reglamento de Distribacion y Comercializacién Mﬂ
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Area Sub urbana 4 -HORAS
Area Rural Concentrada 6 —HORAS
Area Rural Dispersa 10 — HORAS

Articulo 14 Compensacién a los Clientes.

En caso de verificarse un incumplimiento en los tiempos de respuesta establecidos, e
independientemente de las compensaciones que por incumplimiento a las Normas de Catidad del
Servicie Técnico pudieran corresponder, la empresa distribuidora deberd aplicar a cada cliente
afectado una compensacion determinada como el 10% del promedio de las uitimas tres (3)
facturas, mds un 5% por cada cuatro (4) horas adicionales que el cliente permanezca afectado.

Bajo ninguna circunstancia la compensacion podra exceder el 50% del monto promedio de las
tltimas tres {3) facturas.

SECCION X.3.2 CONEXION DEL SERVICIO ELECTRICO Y DEL MEDIDOR

Articuto 15 Limite Admisible

El tiempo para proveer la conexidn del servicio eléetrico y el medidor, a partir de que el cliente
solicite el servicio, siempre y cuando la conexidén no requiera de adiciones o modificaciones de
ia red de distribucion, se indica a continuacion:

CLASIFI!:ACION TIEMPO DE RESPUESTA
DEL AREA DE LA EMPRESA
Area Urbana 3 - DIAS HABILES
Area Sub urbana 4 - DIAS HABILES
Area Rural Concentrada 5 - DIAS HABILES
Area Rural Dispersa 10 — DIAS HABILES

Articulo 16 Compensacién a los Clientes.

La compensacion a los clientes en este caso sera de Diez Balboas (B/.10.00), mas Dos Balboas
(B/.2.00% adicionales por cada dia habil gue demoren en proveer el servicio eléetrico, hasta un
maximo de Cincuenta Balboas (B/.30.00).

SECCION X.3.3 RESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO CUANDO HAYA SIDO
SUSPENDIDO POR FALTA DE PAGO

Reglamento de Distribucion y Comercializacion é
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Articulo 17 Limite Admisible

El tiempo para que la empresa distribuidora restablezca el servicio cuande este haya sido
suspendido por falta de pago, a partir que el cliente haya cancelado su deuda, se indica a

continuacion:
CLASIFICACION TIEMPO DE RESPUESTA
DEL AREA DE LA EMPRESA
Area Urbana 24 —HORAS
Area Sub urbana 24 - HORAS
Area Rural Concentrada 36 - HORAS
Area Rural Dispersa 48 - HORAS

130

Articulo 18 Compensacién a los Clientes.

En caso de verificarse un incumplimiento en los tiempos de respuesta establecidos, la empresa
distribuidora debera aplicar al cliente afectado una compensacion determinada como el 15% del
promedio de las {ltimas tres (3) facturas, méas un 5% por cada cuatro (4) horas adicionales que el
cliente permanezca afectado. Bajo ninguna circunstancia la compensacion podrd exceder ¢l 50%
del monto promedio de las ultimas tres (3) facturas.

SECCION X.3. 4 ESTIMACIONES EN LA FACTURACION
Ariculo 19 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 podrd emitir
facturas estimadas por estas causas a un mismo cliente, durante doce (12) meses consecutivos, en
un niimero mayor al indicado a continuacidn:

CLAS]FI_CACION CANTIDAD DE
DEL AREA FACTURAS ESTIMADAS EN 12
. MESES
Area Urbana 2 facturas
Area Sub urbana 2 facturas
Area Rural Concentrada 3 facturas

Regiamento de Distribucion y Comercializacién
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| Area Rural Dispersa

3 facturas

Articulo 20 Compensacidn a los Clientes,

En caso de verificarse un incumplimiento en el nimero de facturas estimadas, la empresa
distribuidora deberd aplicar al cliente afectado, por cada mes adicienal estimado, una
compensacion determinada como el 15% del promedio de las Gltimas tres (3) facturas. Bajo

ninguna circunstancia la compensacion podrd exceder el

ultimas tres (3) facturas.

SECCION X.3. 5 RECLAMACIONES POR INCONVENIENTES EN LA

FACTURACION

Articulo 21 Limite Admisible

100% del monto promedio de las

El tiempo de respuesta 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 distribuidora, se

indican a continuactén:

CLASIFICACION
DEL AREA

TIEMPO DE RESPUESTA
DE LA EMPRESA

Area Urbana

Area Sub urbana

Area Rural Concentrada

¥ -
Area Rural Dispersa

Solucion del reclamo dentro de
15 dias calendario, el cual debe
reflejarse en la préxima
facturacion.
Respuesta por escrito al cliente
dentro de 15 dias calendario, gue
repose en fa Agencia mds
cercana al cliente,

Articulo 22 Compensacion a los Clientes,

La compensacion a los clientes en este caso serd de Diez Balboas (B/.10.00), mas Dos Balboas
{(B/.2.00} adicionales por cada dia calendario que demoren en preparar la respuesta escrita. Bajo
ninguna circunstancia la compensacion podré exceder de Cincuenta Balboas (13/.50.00).

Reglamento de Distribucidn y Comercializacién
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SECCION X.3. 6 NOTIFICACION A LOS CLIENTES ACERCA DE LAS
INTERRUPCIONES PROGRAMADAS

Articulo 23 Limite admisible

La empresa distribuidora debera informar a los clientes acerca de las interrupciones programadas
del suministro eléctrico, 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 un crédito a favor de los clientes por incumplimiento.

CLASIFI_CACION NOTIFICACION
DEL AREA
Area Urbana 5 dias antes,
Area Sub urbana mediante prensa, teléfono, correo
Area Rural Concentrada electronico o radio.
Area Rural Dispersa

Articule 24 Compensacién a los Clientes.

En caso de verificarse un incumplimiento en la obligacién de informar adecuadamente acerca de
las interrupciones programadas, la empresa distribuidora deberd aplicar a cada cliente afectado,
una compensacion determinada como el 10% del promedio de las ultimas tres (3) facturas. Bajo
ninguna circunstancia la compensacion podrd exceder ¢l 50% def monto promedio de las Gltimas
tres (3) facturas.

SECCION X.3.7 RECLAMACIONES POR INCONVENIENTES CON EL NIVEL DE
TENSION SUMINISTRADO

Articulo 25 Tratamiento de la Reclamacion

En los casos en que la empresa distribuidora reciba una reclamacion por inconvenientes en el
nivel de tension suministrado, deberd efectuar una visita a efectos de la identificacion inicial def
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 cinco (5) dias calendario
después de efectuada la visita al sitio, se debera realizar una medicién del Nivel de Tension de al
menos cuarenta y ocho (48) horas en los dias en que se manitiesta el problema, a efectos de
cuantificar el grado de apartamiento a los limites admisibles.

Regiamento de Distribucidn y Comereializacion M
TITULO X: NORMAS CALIDAD DEL SERVICIO COMERCIAL Pagina 9 de 18



No 27252

Gaceta Oficial Digital, lunes 25 de marzo de 2013

ANEXO B
s ASEP Resolucidn AN No.6002-Elec de 13 de marzo de 2013

Si como resultado de la medicion realizada se detectara el incumplimiento de los niveles de
tension admisibles para la etapa correspondiente, la empresa distribuidora deberd compensar al
cliente afectado de acuerdo a lo establecido en las Normas de Calidad del Servicio Técnico hasta
que ¢l inconveniente haya sido solucionado.

Independientemente de esta compensacién, la empresa distribuidora debera dar respuesta al
cliente afectado por escrito, acerca de las acciones que realizarda a fin de dar solucion al

inconveniente v la fecha en que se encontrard normalizado en los plazos indicados en la tabla
adjunta.

En caso de no dar cumplimiento a lo establecido, fa empresa distribuidora debera compensar al
cliente afectado, a través de un crédito a favor del cliente en la facturacion def mismo.

CLASIFICACION TIEMPO DE RESPUESTA
DEL AREA DEL DISTRIBUIDOR
{Después de recibida ta reclamacion)
Area Urbana Visita al sitic dentro de 4 dias

hébiles; y respuesta por escrito
dentro de 15 dias calendario.
Area Sub arbana Visita al sitio denfro de 5 dias
hdbiles; vy respuesta por escrito
dentro de 15 dias calendario.
Area Rural Concentrada Visita al sitio dentro de 6 dias
habiles, y respuesia per escrito
dentro de 15 dias calendario.
Area Raral Dispersa Visita al sitic dentro de 8 dfas
hdbiles; y respuesta por escrite
dentro de 13 dias calendario.

Articulo 26 Compensacidén a los Clientes,

Fn caso de verificarse un incumplimiento en la obligacion de visitar y dar respuesta adecuada a la
reclamacion, la empresa distribuidora deberda aplicar al cliente afectado una compensacion
determinada como el 20% del promedio de las iltimas tres (3) facturas, hasta 1n tope méximo de
Mil Batboas (B/.1,000.00).

El tope de la penalizacion de Mil Balboas (B/.1,000.00) solamente aplicard en concepto de
incumplimiento de los dias de visita al sitio, y si se detecta incumplimiento de la Norma Tecnica
de Tension, la empresa debera pagar al cliente la penalizacidn resultante hasta que haya resuelto
el problema de tension del cliente, de acuerdo con le estipulado en la Norma de Calidad del
Servicio Téenico.

Reglamento de Distribucion y Comercializacion
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SECCION X.3.8 RECLAMACIONES POR FUNCIONAMIENTO DEL MEDIDOR

Atticulo 27 Tratamiento de la Reclamacion

En los casos en que la empresa distribuidora reciba una reclamacion por inconvenientes en e
funcionamiento de! medidor, deberd efectuar una visita a efectos de la identificacidn inicial del
problema y dar solucién al inconveniente y respuesta por escrite a la reclamacion del clicnte en
plazos no superiores a los indicados en la tabla adjunta.

CLASIFICACION TIEMPO DE RESPUESTA
DEL AREA DE LA EMPRESA
(Pespués de recibida Ja reclamacion)
Area Urbana Visita al sitio dentro de § dias

habiles; y solucion y respuesta por
¢scrito dentro de 15 dias calendario.
Area Sub urbana Visita al sitio dentro de 6 difas
hdbites; y solucién y respuesta por
gscrite dentro de 15 dlas calendario.
Area Rural Concentrada Visita al sitio demtro de 7 dias
hébiles; y sclucidn v respuesta por
escrito dentro de 15 dias calendatio.
Area Rural Dispersa Visita al sitio dentro de 8 dias
habiles; y solucién y respuesta por
escrito dentro de 13 dias calendario.

Articuto 28 Compensacion a los Clientes.

En caso de verificarse un incumplimiento en la obligacidn de visitar y dar solucion al
inconveniente con la correspondiente respuesta adecuada a la reclamacion, la empresa
distribuidora deberd aplicar al cliente afectado una compensacion determinada como el 20% del
promedio de las Gltimas tres (3) facturas, hasta un tope maximo de Mil Balboas (B/.1,000.00),

SECCION X.3.9 MODALIDAD PARA LA APLICACION DE LA COMPENSACION A
LOS CLIENTES

Articulo 29 1.a empresa distribuidora debera procesar durante los primeros siete (7) dias habiles
del mes, las compensaciones correspondientes al mes anterior, debidas a incumplimientos de los
Niveles de Calidad Comercial Garantizados a Cada Cliente. La compensacion a cada cliente
individual se le reconocerd en un crédito tnico a faver del cliente, en el siguiente ciclo de
facturacion. '

CAPITULO X4:  NIVELES GLOBALES DE CALIDAD COMERCIAL

Reglamento de Distribucion y Comercializacién
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I, Clientes reconectados después de una interrupcion.
2. Reclamaciones por inconvenientes de tension resucltos dentro del término de tres (3)

mneses,

Articulo 30 Se consideran Niveles Globales de Calidad del servicio comercial a los asociados
con los siguientes indicadores:

. Conexiones de medidor dentro del término de veinte (20) dias.
. Reconexiones dentro del término de cuarenta y ocho (48) horas.

. Calidad de la facturacion a los clientes.

3
4
3. Respuesta a las cartas de los clientes.
6
7

. Tratamiento de las reclamaciones en general.

SECCION X.4.1 CLIENTES RECONECTADOS DESPUES DE UNA INTERRUPCION

Articulo 31 Anualmente, ¢} porcentaje minimo de clientes a ser reconectados por la empresa
distribuidora después de una interrupcion, dentro del plazo establecido, debers ser:

CLASIFICACION TIEMPO DE REPOSICION DEL [ PORCENTAJE MINIMO DE
DEL AREA , SUMINISTRO . CUMPLIMIENTO
{después de recibida la reclamacian)
Area Urbana 6 —~ HORAS 95%
Area Sub urbana 9 — HORAS 95%
Area Rural Concentrada 12 - HORAS 92%
Area Rural Dispersa 24 - HORAS 90%

SECCION X.4.2 RECLAMACIONES POR INCONVENIENTES DE TENSION
RESUELTOS DENTRO DEL TERMINO DE 3 MESES

Articulo 32 Anualmente, el porcentaje minimo de reclamaciones por inconvenientes de tension a
ser resuelto por la empresa distribuidora, dentro del plazo de tres (3) meses, deberd ser:

CLASIFICACION PORCENTAJE MINIMO DE
' DEL AREA CUMPLIMIENTO

Area Urbana 96%

Area Sub urbana 94%

Area Rural Concentrada 92%

Area Rural Dispersa 90%

Reglamento de Distribucién y Comercializacién
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SECCION X.4. 3 CONEXIONES DEL MEDIDOR DENTRO DEL TERMINO DE 20

DIAS

Articulo 33 Anualmente, el porcentaje minimo de conexiones de medidores de los clientes (que
no requicran de ampliacion o modificacion de la red de distribucién) a realizarse dentro del

término de veinte (20) dias calendario después de haber hiecho la solicitud, debers ser:

CLASIFICACION PORCENTAJE MINIMO DE
DEL AREA CUMPLIMIENTO
Area Urbana 96%
Area Sub urbana 94%
Area Rural Concentrada 92%
Area Rural Dispersa 90%

SECCION X.4. 4 RECONEXIONES DENTRO DEL TERMINO DE 48 HORAS

Articulo 34 Anualmente, el porcentaje minimo de reconexiones de clientes cortados por falta de
pago dentro de las cuarenta y ocho (48) horas después que hallan cancelado la deuda o en su

defecto haber hecho arreglo de pago, debera ser:

CLASIFICACION
DEL AREA

PORCENTAIJE MINIMO DE

CUMPLIMIENTO
Area Urbana 7%
Area Sub urbana 95%
Area Rural Concentrada 92%
Area Rural Dispersa 9%

SECCION X.4.5 RESPUESTA A LAS CARTAS DE LOS CLIENTES

Articulo 35 Anualmente, el porcentaje minimo de cartas de los clientes a ser respondidas dentro

del términe de quince (15) dias calendario, debera ser:

CLASIFICACION PORCENTAIJE MINIMO DE
DEL AREA CUMPLIMIENTO
Area Urbana 96%
Area Sub urbana 4%

Reglamento de Distribucién y Comercializacién
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Area Rural Concentrada 92%
Area Rural Dispersa 90%

SECCION X4.6 CALIDAD DE LA FACTURACION A LOS CLIENTES,

Articulo 36 La calidad de fa facturacién a los clientes serd medida anualmente por los
indicadores siguientes:

Estimaciones en 1a Facturacién

Anualmente, el porcentaje méximo para estimaciones en las facturas emitidas por la empresa
distribuidora, sin discriminar pot tarifa, no podrd superar los valores siguientes:

CLASIFICACION PORCENTAJE MAXIMO DE
DEL AREA FACTURAS ESTIMADAS
Area Urbana 2%
Area Sub urbana 3%
Area Rural Concentrada 4%
Area Rural Dispersa 4%

La formula de calculo de este indicador es la siguiente:
FE = XFest/Femx100

Donde:

Fest = Cantidad total de facturas estimadas en el afio calendarie (sin discriminacion de tarifa ni
area)

Fem = Cantidad de facturas emitidas y entregadas en ¢l ailo calendario (sin discriminacion de
tarifa i drea)

Porcentajes de facturas rectificadas

Anualmente, ¢l porcentaje maximo de rectificaciones de facturas emitidas por la empresa
distribuidora, sin discriminar por tarifa, no podra superar los valores siguientes:

CLASIFICACION PORCENTAJE MAXIMO DE

DEL AREA FACTURAS RECTIFICADAS
Area Urbana 3%
Area Sub urbana 3%

el

Reglamento de Distribucion y Comercializacion
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Area Rural Concentrada 4%
Area Rural Dispersa 3%

La férmula de caleulo de este indicador es la siguiente:

FR = EFaj/Femx 100
Donde:

Faj = Total de facturas ajustadas en el afio analizado (sin discriminacion de tarifa ni drea)
Fem = Total de facturas emitidas en el afio analizado (sin discriminacion de tarifa ni de drea)

Se deberdn considerar para el calculo del indicador Ia totalidad de los reclamos o quejas de

clientes por errores de facturacidn, recibidas por la empresa distribuidora que resulten
procedentes.

SECCION X.4.7 TRATAMIENTO DE LAS RECLAMACIONES EN GENERAL.
Articulo 37 El desempefio de las emptesas distribuidoras, en lo que respecta al tratamiento de las
reclamaciones o reclamos de los clientes en general, serd medido por los siguientes indices,
siendo sus limites anuales admisibles log indicados en las tablas adjuntas;
Tiempe promedio de procesamiento de los Reclamos (TPA):

TPA =ZTai/Ra
Donde:

Tai = tiempo en dias para resolver cada reclamo
Ra = ntimero total de reclamaciones resueltas

CLASTFICACION TPA
DEL AREA

Area Urbana 10 DIAS

Area Sub urbana 10 DIAS

Area Rural Concentrada 13 DIAS

Area Rural Dispersa 15 DIAS

Reglanmento de Distribucion y Comercializacion
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) Porcentaje de reclamaciones resueltas en plazo (PRA):

PRA = Ni/Ri x 100%
Dende:

Nr = Numero de casos de reclamaciones y quejas atendidas dentro los plazos abajo indicados
Ri = niimero total de reclamaciones o quejas recibidas.

CLASIFICACION Plazo PRA
DEL AREA

Area Urbana Selucion del reclamo dentro de | 95%
Ama Sub urbana 15 dfﬂ; c.aleudarlio, el 'cu'ai debe 4%
érea Rural Concentrada ¢ e'la;;:tj?ac?ﬁi o 2%
Area Rural Dispersa Respuesta por eserito al cliente | 90%

dentro de 13 dias calendario,

que repose en la Agencia mis

cercana al cliente,

SECCION X.4.8 CALCULO DE LAS PENALIZACIONES.

Articulo 38 En los casos en que se verifiquen incumplimientos en los Niveles Globales de
Calidad Comercial antes indicados, la empresa distribuidora deberd acumular anuaimente las
penalizaciones en un fondo para inversiones de mejoras a las redes eléctricas, las cuales serdn
determinadas por la ASEP,

El monto total de las penalizaciones, serd 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 punto de
apartamiento al limite admisible, el valor de la penalizacién se calculard como sc indica a
continuacion en funcion al ntimero de clientes con que cuente la empresa distribuidora al finalizar
el afio. Por ejemplo, si el limite del indicador ¢s 92% y se obtiene un resultado para ese indicador
de 95%, son 3 puntos; igualmente, si f limite del indicador es 10 dias y se obtiene un resultado
para ese indicador de 13 dfas, son 3 puntos.

Empresa distribuidora con la siguiente cantidad de clientes:

CANTIDAD DE CLIENTES MONTO DE COMPENSACION POR CADA
PUNTO DE APARTAMIENTO
Hasta 20.000 US$  2,000.00
Reglamento de Distribucién y Comercializacion &Iﬂ
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Mayor a 20.000 hasta 100.0600 US$ 10,000.00
Mayor a 100.000 hasta 200.000 US$ 20,000,00
Mayor a 200,000 hasta 300.000 US$ 30,000.00
Mayor a 300.000 hasta 400.000 US$ 40,000,600

Mayor a 400.000 US$ 50,000.00

SECCION X.4.9 MODALIDAD PARA LAS PENALIZACIONES.

Articulo 39 La empresa distribuidora deberd procesar durante los primeros ireinta (30) dias
calendarios del afio, las penalizaciones correspondientes al afio anterior, debidas a
incumplimientos de los Niveles Globales de Calidad Comercial. El monto total resultante de las
penalizaciones, se notificard mediante nota a la ASEP antes del 7 de febrero.

CAPITULO X.5:  INFORMACION PARA LA ASEP.

Articulo 40 Las empresas distribuidoras deberan informar por escrito a la ASEP, respecto de fas
exigencias establecidas en la presente Norma de Calidad del Servicio Comercial, indicando los
incumplimientos de los pardmetros establecidos por esta norma.

Asimismo deberan mantener los registros detallados de todos los datos ¢ informaciones, en caso
de que estas sean requeridas por la ASEP.

SECCION X.5.1 NIVELES DE CALIDAD COMERCIAL GARANTIZADOS A CADA
CLIENTE.

Atticulo 41 Con antenoridad al dia quince (15) de cada mes, las empresas distribuidoras deberdn
enviar a la ASEP, un informe completo indicando las compensaciones efectuadas a los clientes
durante el mes anterior, histando los incumplimientos especificos que motivaron las citadas
compensaciones a favor de los clientes,

Este informe mensual deberd ser acompatiado de una declaracion jurada por el representante legal
de la empresa distribuidora, donde este certifica la veracidad de la informacion suministrada,

SECCION X.5.2 NIVELES GLOBALES DE CALIDAD COMERCIAL

Reglamento de Distribucién y Comercializacion z
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Articulo 42 Con anterioridad al dia quince (13) de febrero de cada afio, las empresas
distribuidoras deberan enviar a la ASEP, un informe completo indicando Jas penalizaciones,
producto de los incumplimientos registrados durante el afic anterior, debiendo listar los
incumplimicntos especificos que motivaren las penalizaciones.

Este informe anual deberd ser acompaiiado de una declaracion jurada por el representante legal
de la empresa distribuidora, donde éste certifica la veracidad de la informacion suministrada.

CAPITULO X.6: INFORMACION PARA LA BASE METODOLOGICA.

Articulo 43 Las empresas distribuidoras deberdn entregar a la ASEP toda la informacion que

estipule la Base Metodolégica que se desarrolle para el control y fiscalizacion de la presente
norma.

Reglamento de Distribucién y Comercializacion
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Resolucion AN No.H003 ~Flec Panama, /3 de /}‘“)/},%g

“Por la cual se aprueba el Titulo X1 al Reglamento de Distribucion y Chr
Erergla Eléctrica, denominado “Normas de Calidad del Servicio de Atenc
General (Clientes y No Clientes)”.

LA ADMINISTRADORA GENERAL
en uso de sus faculiades legales,

CONSIDERANDO;

I, Que mediante el Decreto Ley 10 de 22 de febrero de 2006 se reorganizo la estructura def
Ente Regulador de los Servicios Publicos, bajo ¢l nombre de Autoridad Nacional de los
Servicios Publicos (en adelante ASEP), organismo auténomo del Estado, encargado de
regular y controlar la prestacién de los servicios publicos de abastecimiento de agua potable,
alcantarillado sanitario, electricidad, telecomupicaciones, radio vy television, asi como la
transmision y distribueion de gas natural;

2. Que la Ley 6 de 3 de febrero de 1997, “Por la cual se dicta el Marco Reputatorio e
Institucional para la Prestacion del Servicio Piblico de Flectricidad”, establece el régimen at
cual se sujetaran las actividades de generacidn, transmision, distribucion y comercializacion
de cnergia eléotrics, destinadas a la prestacion del servicio piblico de electricidad;

Lad

Que el numerat 1 del articulo 12 de la Ley 6 de 1997, establece que los prestadores del
servicio piblico de electricidad tendran la obligacién de asegurar que el servicio se preste en
forma continua y eficiente y sin abuso de ta posicién dominante que la entidad pueda tener
frente al cliente o frente a terceros;

4. Que el numeral 1 del articulo 110 de la Ley 6 de 1997 sefiala que, uno de los derechos de los
clientes del servicio publico de electricidad, es el de exigir al prestador la eficiente prestacion
de los servicios, conforme a los niveles de calidad establecidos en la Ley, en sit reglamento o
por disposicién de esta Autoridad Reguladora, y a reclamar ante aquel si asi no sucediera;

5. Que el numeral 7 del articulo 110 de 1a Ley 6 de 1997 también sefiala come dereche de los
clientes del servicio piiblico de electricidad, ser atendido por el prestador en las consullas o
reclamos que formule, en el menor tiempo posible;

6. Que conforme al numeral 11 del articulo 9 de la Ley 6 de 1997, esta Autoridad Reguiadora
esta facultada para fijar las normas para la prestacion del servicio a las que deben cefiirse las
empresas de servicios piblicos de electricidad, incluyendo las normas de construccion,
servicio y calidad; verificar su cumplimiento y dictar la reglamentacién necesaria para
implementar su fiscalizacidn;

7. Que los actuales Contratos de Concesion para la prestacién del servicio publico de
distribucion de energia eléctriea, suscritos con la Empresa de Distribucion Eléetrica Metro-
Oeste, S.A., Empresa de Distribucion Elécirica Chirigui, S.A. y Elekira Noreste, SAL
vencen ¢l dia 22 de octubre de 2013;

. Que debido a lo anterior, esta Autoridad Reguladora prepard un proyecto de Norma de
Calidad del Servicio de Alencién al Pablico en General (Clientes y No Clientes), para
incluirlas en el Reglamento de Distribucion y Comercializacion de energia eléctrica como un
nuevo Titulo:

9. Que en base a lo anterior, la Autoridad Nacional de los Servicios Piblicos mediante
Resolucion AN No.3614-Flec de 27 de septiembre de 2012, sometié a un proceso de
Consulta Phblica, la propuesta de adicion de un Titulo XIT al Reglamento de Distribucién y
Comercializacion de Energia Eléetrica, e cual establecerd las Normas de Calidad del
Servicio de Atencion al Piblico en General {Clientes y No Clicntes),
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10. Que dentro del periodo en que la propuesta se sometié a Consulta Publica, esta Autoridad
Reguladora recibio comentarios de Cristobal Samudio Carter, el Ministerio de Economia y
Finanzas, la Secretaria Nacional de Energia, la empresa Flekira Noreste, 8.A. (ENSA), la
Empresa de Distribucion Eléctrica Metro Oeste, S.A. (EDEMET) y la Empresa de
Distribucion Eléctrica Chiriqui, S.A. (EDECIHT),

11, Que los comentarios vy observaciones recibidos, asi como el analisis efectuado por esta
Autoridad Reguladora se encuentran contenidos en el ANEXO A de la presente Resolucidn,
cuyo fexto forma parte integral de la presente Resolucion;

12. Que vistas las anteriores consideraciones, la Administradora General,

RESUELVE:
PRIMER(: APROBAR el Titulo XH del Reglamento de Distribucion v Comercializacién de

Energia Eléctrica, denominade “Normas de Calidad del Servicio de Atencion al Publico
contenido cn el ANEXQ B de la presente Resolucion, el cual forma parte integral de la misma.

n

SEGUNDO: COMUNICAR que la Autoridad Nacional de los Servicios Pablicos emitisa una
version unificada del Reglamento de Distribucion y Comercializacion que contenga todos los
cambios aprobados a través de la presente resolicion.

TERCERO: ADVERTIR que la presente Resolucién regird a partir del' | de julio de 2014,

FUNDAMENTO DE DERECHO: Ley 26 de 29 de enero de 1996; modificada y adicionada por
el Decreto Ley 10 de 22 de febrero de 2006; Ley 6 de 3 de febrero de 1997; v, Ley 6 de 22 de
enero de 2002,

PUBLIQUESE Y CUMPLASE,

-7 -
2/
ZEIL.MARRODIIGUREZ CRESPO

Administradora General

Ei presente Documenty 8s fiel copiz de su Original Segin

Consta en fos archiy ] :
Nacional de IE’,S, Serv{i)csio%eggg;:‘ggg?s-de ;a Autoridad :

Dado alos /% dias deg s de

o
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ANEXO B
RESOLUCION AN No.6003-ELEC
DE 13 DE MARZO DE 2013

R ASEP

| Aascricdan Macioaaldn

loxn Sorvicas Pubdicos

REGLAMENTO DE DISTRIBUCION Y COMERCIALIZACION
DE ENERGIA ELECTRICA

TITULO XII: NORMAS DE CALIDAD DEL SERVICIO DE
ATENCION AL PUBLICO EN GENERAL
(CLIENTES Y NO CLIENTES).
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TITULO XIi: NORMAS DE CALIDAD DEL SERVICIO DE ATENCION AL
PUBLICO EN GENERAL (CLIENTES Y NO CLIENTES)

CAPITULO XIL1: GENERALIDADES

Articulo 1. Las empresas distribuidoras deberén proveer, ademds del suministro de Ja energia
eléctrica, un conjunto de servicios comerciales de atencién al publico en general, necesarios para
mantener un nivel adecuado de satisfaccion tanto a sus clientes como al publico en general. Fstos
servicios comerciales procuran una atencion 4gil y adecuada al memento en que los clientes o el
plblico en general contacten ¢ se comuniquen con las empresas distribuidoras

Articulo 2. Las empresas distribuidoras tienen la obligacion de brindar al plblico en general
(clientes y no clientes) una atencion comercial satisfactoria, por lo que deben evitar la pérdida
excesiva del tiempo del piblico en general.

Articulo 3. La presente norma también establece un conjunto de Indicadores de Calidad del
Servicio de Atencion al Pablico en General, que permiten fijar pardmetros de los niveles de
calidad con los que debe ser prestado el servicio de atencitn al publico en general. También
establece compensaciones individuales que deberdn otorgarse a los clientes, en los casos en que
se verifiquen incumplimiéntos a la misma, ademas de las penalizaciones del tipo Global.

Articulo 4. En caso de verificarse incumplimiento de alguno de los pardmetros o Indicadores
Individuales de la Calidad del Servicio de Atencion al Publico en General establecidos en la
presente norma, la empresa distribuidora compensara al cliente afectado, segin corresponda,
mediante un crédito en su facturacion. Las penalizaciones no relacionadas directamente con un
cliente especifico, seran acumuladas como un indicador Global, en el fondo de inversion para

mejoras al servicio eléctrico que serd determinado por la ASEP en coordinacién con las
distribuidoras.

Articulo 5. Las empresas distribuidoras  debersn considerar como Reclamo, toda
comunicacidn del publico en general (clientes y no clientes) con la empresa por los medios
descritos en fa presente norma y por cualquier otro medio adicional que la empresa haya puesto a
disposicion del piblico en general, donde se les scfiale cualquier tipo de inconformidad o
desacuerdo con alguno de los servicios que brinda la empresa distribuidora. En caso de que el

interesado exponga mds de una inconformidad o desacuerdo, la empresa distribuidora debers
clasificar por separado cada uno.

Articulo 6. En lo que respecta a la Calidad de la Atencién Telefonica, las empresas
distribuidoras deberdn tener disponible para el piblico en general, una linea telefonica gratuita
0800, 24/7, para recibir llamadas desde telefonfa fija y celular. Las empresas distribuidoras
deberan cumplir, a partir del 1 de jutio de 2014, lo estipulado en la presente norma.

Reglamento de Distribucién y Comercializacion ’ '
TITULO X1i: NORMAS CALIDAD DE ATENCION AL PUBLICO Phgmna 3 de 22
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Articulo 7. En lo que respecta a la Calidad de la Atencidn Via Internet, las empresas
distribuidoras deberdn tener disponible para el piiblico en general, a partir del | de julio de 2014,
en su sitio web, 1o estipulado en la presente norma.

Atticulo 8. En lo que respecta a la Calidad de la Atencidn Personalizada, las empresas

distribuidoras deberdn tener disponible para el pliblico en general, a partir del 1 de julio de 2014,
lo estipulado por la presente norma.

Aticalo 9. En lo que respecta a la Calidad de la Atencién Via Otros Medios, las empresas

distribuidoras deberan tener disponible para el plblico en general, a partir del 1 de julio de 2014,
o estipulado por fa presente norma.

Articulo 10, Los casos que la ASEP determine, debidamente comprobados de acuerdo con el

procedimicnto que se establezca para este efecto, se cxceptuaran de las compensaciones
estipuladas en esta norma.

Articulo 11, La ASEP impondr4 las sanciones correspondientes, de acuerdo al Titulo VI de la
Ley N° 6 de 3 de febrero de 1997, cuando la empresa distribuidora no de cumplimiento a las
exigencias establecidas en la presente norma.

CAPITULO XI12:  CLASIFICACION DE LAS AREAS.

Atticulo 12 Los valores limite admisibles para los distintos parametros controlados se
discriminan en funcién de la siguiente clasificacion:

Area Urbana: son aquellos corregimientos que tengan més de 15,000 clientes.
Area Sub Urbana; son aquellos corregimicntos que tengan entre 15,000 ¥ 3,000 cligntes.

Area Rural Concentrada: son aquellos corregimientos que tengan entre 4,999 y 2,000
clientes.

Area Rural Dispersa: son aquellos corregimientos que tengan menos de 2,000 clientes.

La clasificacion de las dreas para cada afio se determinard segun la cantidad de clientes que tenga
cada corregimiento al dia 15 de diciembre del afio anterior.
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CAPITULO XIL3: CALIDAD DE LA ATENCION TELEFONICA.
Articulo 13, Definiciones:
CAT: Centro de Atencién Telefonica. Se refiere a un centro dnico integrador de la informacion

recabada por medio de la atencion telefonica, con independencia de la ubicacién de los puestos
telefinicos, sea que se encuentren distribuidos en uno o mas lugares fisicos.

NS: Nivel de Servicio, Definido como el porcentaje de Hamadas respondidas con respebto al total
de ¢stas, dentro de un periodo de tiempo (medido en segundos).

IVR (Interactive Voice Response): se traduce como Respuesta de Voz Interactiva. Consiste en un
sistema telefonico que es capaz de recibir una Hlamada e interactuar con el humano a través de
grabaciones de voz. Es un sistema de respuesta interactiva, orientado a entregar y/o capturar
informacion automatizada a través del teléfono, permitiendo ¢l acceso a los servicios de
informacién y operaciones autorizadas, las 24 horas del dia los 7 dias de la semana.

SECCIONXIL3.1  REGIMEN DE CALIDAD

Articulo 14 Las empresas distribuidoras deberan contar con un Centro de Atencidn Telefonica
(CAT), que permita el resguardo de las comunicaciones, como tambicn el cumplimiento de las

demas condiciones de calidad en la gestion que se establecen, asegurando su auditabilidad a partir
de las grabaciones o registros de los mismos.

Articulo 13, El CAT debera contar con un registro informatico, en donde se asigne de manera
secuencial ¢l ntmero de atencién o de reclamo. La empresa distribuidora debera contar con un
tegistro informético de llamadas con un mimero de contacto Gnico y correlativo, que pueda
relacionarse con el nimero de atencién o reclamo que automaticamente emite ¢l sistema
comercial de la empresa distribuidora para ese tramite. El CAT debe ser capaz de registrar
automaticamente fa fecha y hora, de forma que se pueda verificar el instante de recepeion. Los
registros deben ser identificados segiin el tipo de atencion o reclamo que hace el publico. Los
avisos de falta de suministro deberdn asociarse a un registro de incidencias. El nimero de
atencion o reclamo no es consecutivo por tipo de ateneion o reclamo,

Articulo 16.  Las empresas distribuidoras deberan adoptar las acciones y medidas necesaria
tendientes a que el personal encargado del servicio de atencién telefénica sea capacitado
conlimuamente respecto de las normas y reglamentaciones vigentes del servicio eléetrico.

Asimismo, ¢ personal deberd contar con las condiciones necesarias para mantener, en todo
momento, un trato cordial con el piblico en general

v

Articulo 17. El incumplimiento de lo dispuesto en los articulo de esta seccion serd verificable a
partir de las grabaciones o registros, sobre la base de un muestreo seleccionado por la ASEP en

forma aleatoria, que consistird en doscientas (200) Hamadas por mes sobre el total de grabaciones
0 registros.

Articulo I8, El CAT de las empresas distribuidoras deberan cumplir con lo estipulade a
continuacion;
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A partir del 1 de julio de 2014 y hasta el 30 de junio de 2015, el CAT de la empresa
distribuidora deberd registrar como minimo el 85.0% de las horas del mes en los canales

de grabacion o registros; la tolerancia méxima de apartamiento serd de 15.0% de las
horas del mes.

A partir del 1 de julio de 2015 y hasta el 30 de junio de 2016, el CAT de la empresa
distribuidora deberd registrar como minimo el 90.0% de las horas del mes en los canales

de grabacion o registros; la tolerancia méxima de apartamiento serd de 10.0% de las
horas del mes.

A partir del 1 de julio de 2016 y hasta el 30 de junio de 2017, el CAT de la empresa
distribuidora debera registrar como minimo e} 95.0% de las horas del mes en los canales

de grabacion o registros; la tolerancia maxima de apartamiento serd de 5.0% de las horas
del mes,

A partir del 1 de julio de 2017, el CAT de la empresa distribuidora deberd registrar como
minimo el 99.0% de las horas del mes en los canales de grabacion o registros; la
tolerancia méxima de apartamicnto serd de 1.0% de las horas del mes.

Articulo 19. Las empresas distribuidoras deberdn alcanzar el nivel de servicio (NS} en la atencion
de llamadas telefonicas y demas, que se indican a continuacién:

A pattir del 1 de julio de 2014 y hasta el 30 de junio de 2017, Ia empresa distribuidora debera
alcanzar mensualmente un nivel de servicio (NS) del 70% en la atencion de llamadas telefonicas,
con unl objetivo de 30 segundos, durante ef 100% del tiempo de atencion,

El porcentaje de nivel de servicio se calculard a partir de la siguiente expresion:

NS {semanal) = (Hamadas atendidas en 30 segundos + Hamadas abandonadas en 30 segindos)
(total de llamadas atendidas + total de llamadas abandonadas)

La empresa distribuidora debera informar la cantidad de llamadas interrumpidas desde fuera de}
sistema de la empresa antes de los veinte (30”) segundos.

A partir del 1 de julio de 2017, la empresa distribuidora debets alcanzar mensualmente un nivel
de servicio (NS) del 80% en la atencién de llamadas telefonicas, con un objetivo de 20 segundos,

durante el 100% del tiempo de atencion.

El porcentaje de nivel de servicio se calculara a partir de la siguiente eXpresion:

NS (semanal} = (Hlamadas atendidas en 20 segundos + llamadas abandonadas en 20 seaundos)
(total de llamadas atendidas + total de llamadas abandonadas)

La empresa distribuidora deberd informar la cantidad de llamadas interrumpidas desde fuera del
sistema de la empresa antes de los veinte (20”) segundos.

La verificacion de cumplimiento del indicador serd mensual.
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/< Artieulo 20, Independientemente de los mecanismos adoptados a efectos de dar cumplimiento

a la Calidad de la Atencién Telefonica prevista en esta seccion, la empresa distribuidora debers
atender en forma personalizada la mayor cantidad posible de llamadas telefonicas recibidas, La

ASEP podrd reglamentar los niveles de personalizacién en la recepeion de las Ilamadas
telefonicas.

SECCION XI11.3.2 PENALIZACIONES.

Atticulo 21 A partir del 1 de julio de 2017, en los casos en que se vetifiquen incumplimientos
en: (i) la obligacion de registrar como minimo el 99.0% de las horas del mes en cada uno de sus
canales de grabacion o registros; (i) la obligacién de alcanzar mensualmente un nivel de servicio
NS del 80% en la atencién de llamadas telefonicas, con un objetivo de 20 segundos; los mismos
dardn lugar a penalizaciones, que seran en funcién del grade de apartamiento de la obligacion.
Estas penalizaciones se acumulardn anualmente como un indicador Global, en el fondo de

inversion para mejoras al servicio eléctrico que serd determinado por la ASEP en coordinacion
con las distribuidoras.

Articulo 22 A partir del 1 de julio de 2017, nmensualmente, la empresa distribuidora calculars
la penalizacion por incumplimiento en Ja obligacion de registrar como minimo el 99.0% de las
horas del mes en cada uno de sus canales de grabacion, con base en una penalizacion de
B/.100.00 por cada 0.1% que se aparte por debajo del 99.0%.

Articulo 23. A partir del 1 de julio de 2017, mensualmente, la empresa distribuidora calculari

la penalizacién por incumplimiento en la obligacion de alcanzar un nivel de servicio (NS} del

80% en la atencion de Hamadas telefonicas, con un objetivo de 20 segundos, con base en una
penalizacion de B/.100.00 por cada 1.0% que se aparte por debajo del 80%.

Articulo 24, El producto anual de las dos penalizaciones arriba mencionadas, se acumulard con
el resto de las penalizaciones de tipo Global contempladas en la presente norma, en el fondo de
inversion para mejoras al servicio eléctrico que serd determinado por fa ASEP en coordinacion
con las distribuidoras.

CAPITULO XIl.4: CALIDAD DE LA ATENCION VIA INTERNET.

Articulo 25 Las empresas distribuidoras deberan ofrecer al publico en general, la opcién para
realizar tramites via internet, mediante la utilizacion de una pagina Web, con miras a convertirla
en una oficina o agencia virtual, en la cual se puedan efectuar eventualmente todos Jos tramites
propios de la actividad del servicio pablico de distribucion y comercializacién eléctrica.

Articulo 26.  Las empresas distribuidoras deberdn inicialmente configurar fa pagina web, a fin
de poner a disposicién del ptiblico en general una aplicacion que permita registrar reclamos, asf
como también la solicitud de nuevos servicios, por mencionar algunos, pero sin limitarse a los
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mismos. Las aplicaciones implementadas en la Web deben permitir que los solicitantes obtengan,
una vez conchuido el contacte, una constancia de recepeion, asignado por el sistema comercial.
Igualmente, deberd permitir al interesado adjuntar copia de la documentacion necesaria para la
realizacion de los diferentes tramites.

Esta implementacion serd gradual, y la ASEP podra solicitar a las empresas distribuidoras, la
implementacion en la Web de tramites especificos que son de interés para el piblico en general.

CAPITULO XIL5: CALIDAD DE LA ATENCI(:)N PERSONALIZADA, Y OFICINAS O
AGENCIAS PARA ATENCION AL PUBLICO EN GENERAL.

Articulo 27.  Definiciones;

NSp: Nivel de Servicio Personalizado. Es el porcentaje de clientes atendidos con respecto al total
dc concurrentes, dentro de un periodo de tiempo establecido (medido en minutos).

SECCION X11.5.1 REGIMEN DE CALIDAD

Articulo 28.  Las empresas distribuidoras deberdn implementar una (1) oficina o agencia para fa
atencion de los clientes y publico en general, para que estos efectiien todos los tramites
pertinentes de la actividad del servicio piblico de distribucion y comercializacion de la energia

eléetrica, en las ciudades y poblaciones de los distritos y corregimientos que se indican a
continuacion:

Provincia - Distrito Corregimiento Ciudad o Poblacién
1. Panama, Panam3 Calidonia

2. Panama, Panama San Francisco

3. Panand, Panama Rio Abajo

4. Panamd, Panama Juan Diaz

S, Panama, Panama Las Cumbres Alcalde Diaz

6. Panamd, Panamé Tocumen

7. Panamd, Chepo Chepo (Cabecera) Chepo

8. Panam4, San Miguelito Mateo Itutralde o Victoriano Lorenzo

9. Panama, San Miguelito Rufina Alfaro
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)\? 0. Darién, Chepigana

I ;}3'
¢ &1. Colén, Colén
r {{:\ i

g

7 12.Colén, Colon

13. Panamd, Arraijan

14. Panamd, La Chorrera

15, Panama, Chame

16. Coclé, Anton

17. Coclé, Aguadulce

i8. Cécle, Penonomé

19. Herrera, Chitré

20. Herrera, Oct

21. Los Santos, Las Tablas

22. Los Santos, Tonosi

23. Veraguas, Santiago

24. Veraguas, Sond

25. Veraguas, Mariato

26. Bocas del Toro, Bocas del Toro
27. Bocas del Toro, Changuinola
28. Chiriqui, David

29. Chiriqui, Bugaba

30, Chiriqui, Baru

31. Chiriqui, Boquete

Santa Fé

Barrio Norte o Sur
Sabanitas

Arraijan (Cabecera)
Batrio Balboa o Colon
Chame (Cabecera)
Anton (Cabecera)
Aguadulce (Cabecera)
Penonomé (Cabecera)
Chitré (Cabecera)

Octi (Cabecera)

Las Tablas (Cabecera)
Tonosi (Cabecera)
Santiago (Cabecera)
Sona (Cabecera)

Liano de Catival

Bocas del Toro (Cabecera)
Changuinola (Cabecera)
David {Cabecera)
Concepcidn (Cabecera)
Puerto Armuelles (Cabecera)

Boquete (Cabecera)

Nanta Fé
ciudad de Colon

Sabanitas

La Chorrera
Chame
Antén
Aguadulce
Penonomé
Chitré

Ocu

Las Tablas
Tonosi
Santiago
Sond
Mariato
Ista Colén
Changuinola
David
Concepeidn
Puerto Armuelles

Boguete
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32 Chiriqui, Bugaba Volcan Volean

Articulo 29, Las oficinas o agencias indicadas por esta norma deberdn estar totalmente

operativas en la fecha sefialada. Antes del vencimiento del plazo establecido, la empresa
distribuidora podra solicitar a la ASEP modificaciones al presente listado. Asimismo, con
posterioridad a la fecha establecida, la empresa distribuidora podrd solicitar a la ASEP la
autorizacion para el traslado de alguna oficina o agencia comercial, ¥ n0 podra trasladar la misma
hasta que la ASEP lo haya aprobado. En ambos casos, fa solicitud deberd estar correctamente
argumentada y fundamentada en la experiencia operativa de la ehpresa.

Asimismo, la ASEP estd facultada para solicitar a la cmpresa distribuidora, el traslado de
ubicacién de una oficina o agencia comercial, asi como agregar nuevas oficinas o agencias, al
listado arriba indicado, notificandolo a la empresa distribuidora con 6 mescs de anticipacion.

Articulo 30.  Las cmpresas distribuidoras deberin implementar las acciones y medidas
necesarias tendientes a que el personal encargado del servicio de atencion personalizada en las
oficinas y agencias comerciales, sea capacitado continuamente respecto de las normas vy
reglamentaciones vigentes del servicio eléctrico, asi como de Jos procedimientos de cada uno de
los trdmites comerciales que puedan requerir los clientes y el piblico en general. Asimismo, e}
personal deberd estar entrenado para ofrecer en todo momento un trato cordial, amable y cortés
cont ¢l piblico en general.

Articulo 31, Los tramites comerciales que realizan los clientes v el piblico en general se
atenderdn en todas las oficinas o agencias comerciales de las empresas distribuidoras,
Igualmente, todas las oficinas o agencias comerciales deberan estar en linea con el sistema
comercial de la empresa distribuidora, para brindar una atencitn adecnada a los clientes y pliblico
en general, en toda el drea de concesitn sin excepciones.

En virtud de que la empresa brinda un servicio publico, las oficinas o agencias comerciales
deberan tener un horatio de atencion al ptblico como sigue: (i) de 6 dias y 48 horas a la semana;
(i1) que un dia a la semana haya una apertura tardia hasta las 8:00 p.m.

La oficinas o agencias comerciales deberan estar debidamente identificadas, en la fachada
exterior que da a la calle, como oficinas o agencias de la empresa de distribucion eléctrica. La
ASEP podrd exigir a la empresa distribuidora una mejor identificacion en el sitio de la oficing o
agencia, asi como la remocion de cualquicr otra identificacién que considere no se encucntre
relacionada con la actividad de la empresa distribuidora.

Las oficinas o agencias deberdn atender, como minimo, los temas sigutentes:

1. Recibir los reclamos verbales que cfectue un cliente o persona, relacionados con la actividad
de la distribuidora, sin requerir escrito alguno al mismo.
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Recibir y registrar teclamos de artefactos eléctricos daftados por fluctuaciones de voltaje y/o

interrupcion del servicio eléctrico, que efectiien los clientes.

Atender a los clientes que reporten luminarias defectuosas, y hacer las gestiones para el

registro del reporte.

4. Atender las solicitudes de los interesados en Ja conexién del servicio eléctrico y la instalacion
del medidor eléctrico.

5. Facilitar al cliente el restablecimiento del servicio cuando haya sido suspendido por falta de
pago, y el mismo haya pagado.

6. Explicar a los clientes con facturas estimadas, en que consisten las estimaciones que le
aparecen ¢n la factura,

7. Atender reclamos e inquietudes de los clientes relacionados con la facturacion.

Atender reclamos de clientes relacionados con los pagos de facturas.

9. Explicar a los clientes que fo soliciten, todos los cargos que se le cobran en las facturas por el
servicio, y los subsidios que recibe.

10. Tramitar los descuentos de jubilados de los clientes que fo soliciten,

[1. Atender a los interesados en averiguar la disponibilidad del servicio eléctrico.

12. Atender a los clientes que soliciten cambio de medidor eléctrico.

13. Recibir las cartas o notas escritas que se entreguen en la agencia, y entregar las notas
respuesta de las mismas a los clientes e interesados.

14. Dar raz6n a los clientes de los reclamos recibidos de los clientes,

I5. Recibir las solicitudes de desactivacion del suministro eléctrico por peticién del cliente.

16. Recibir los planos y tramitar las estimaciones de costos para obras sencillas,

17. Recibir los planos y tramitar las estimaciones de costos para obras complejas.

18. Colaborar con la notificacion a los clientes acerca de las Interrupciones Programadas.

19. Colaborar con la notificacion a tos clientes acerca de las Interrupciones Imprevistas,

20. Recibir y tramitar las reclamaciones por Inconvenientes con el Nivel de Tension, que reciban
verval o telefonicamente de los clientes.

21. Recibir y tramitar las reclamaciones por problemas del medidor eléctrico, que reciban verval
o felefonicamente de los clientes.

22. Cualesquiera otras funciones relacionadas con la prestacion del servicio de electricidad, que

ia ASEP considere debe agregarse a este listado.

o

Articulo 32, Las empresas distribuidoras deberdn alcanzar mensualmente un nivel de servicio
personalizado (NSp) del 80% de clientes atendidos dentro de los primeros 15 minutos, contados
desde ¢l momento en que retira su nimero del orden de cola, en cada una de sus oficinas o
agencias comerciales, listadas en la presente norma:

El porcentaje de nivel de servicio personalisado se calculard a partir de la siguiente expresion:

NSp {semanal) = (clientes atendidos en |5 minutos + clientes retirados en 15 minutos)
(total de clientes atendidos + total de clientes retirados)

El cumplimiento del indicador NSp se verificard mensualmente.
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_ ntomaaucos orgamzadores de co]a en la totalidad de oficinas o agencias comercmif:s. Las

distribuidoras podran solicitar a fa ASEP la excepeion del requisito de organizadores de cola para
las oficinal o agencias pequedias, previa sustencion de la peticion,

Articulo 34.  Las empresas distribuidoras podrén cobrar fas facturas por el servicio brindado, en
estas oficinas o agencias comerciales.

SECCION XI1.5.2 PENALIZACIONES.

Articulo 35, En los casos en que se verifiquen incumplimientos en la obligacién de alcanzar
semanalmente en cada una de las oficinas o agencias comerciales, un nivel de servicio
personalisado (NSpj del 80% en la atencion en las oficinas o agencias de atencidn al publico en
general, con un objetivo de 15 minutos méximos por cliente; los mismos dardn Jugar a
penalizaciones, que seran funcion del grado de apartamiento de la obligacion.

Articulo 36, A partir del 1 de julio de 2017, mensualmente, la empresa distribuidora calculara
la penalizacién por incumplimiento en la obligacién de alcanzar semanalmente, un nivel de
servicio personalisado (NSp) del 80% de clientes atendidos dentro de los primeros 15 minutos,
contados desde el momento en que retira su nimero del orden de cola, en base a una penalizacion
de B/.100.00 por cada 1.0% que se aparte por debajo del 80%.

Articulo 37. El producto anual de las penalizaciones mensuales por incumplimiento del NSp, se
acumulard con el resto de las otras penalizaciones de tipo Global contempladas en Ja presente
norma, en el fondo de inversion para mejoras al servicio eléctrico que sera determinado per ia
ASEP en coordinacion con las distribuidoeras.

CAPITULO XIL6: CALIDAD DE LA ATENCION VIA CORREO ELECTRONICO.

Articulo 38, Las empresas distribuidoras deberdn implementar un sistema de recepcién de
reclamos en general que efectiien los clientes y publico en general, via correo electronico.

Las empresas distribuidoras deberan publicitar en los recibos de las facturas que emitan v en
otros medios de comunicacion, la direccion de correo electronico donde reciben los reclamos.

Articulo 39, Las empresas distribuidoras deberdn llevar un registro de todos los reclamos
recibidos mediante correo electronico.

Articulo 40.  Las empresas distribuidoras deberdn registrar en el sistema de reportes de su
sistema comercial los reportes de reclamos que reciban via correo electronico.
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Articulo 41.  Las empresas distribuidoras deberdn contestar Jos repories de reclamos recibidos
via correo electronico, por el mismo medio, comunicando el mimero de reporte asi gnado, en un
término no mayor de tres (3) dias habiles,

Articulo 42.  En caso de que la ASEP detecte algin incumplimiento en lo sefialado por el
presente capitulo, ordenard y fijard un plazo para que la empresa distribuidora subsane ¢l
mcumplimiento. Vencido el plazo sin que se haya subsanado el incumplimiento, se aplicard una

penalizacion reiterativa, a la que se refiere el numeral 3 del articulo 140, de la Ley 6 del 3 de
febrero de 1997, hasta el efectivo cese del incumplimiento,

Cz}PiTULO X1L.7: INDICADORES DE CALIDAD DEL SERVICIO DE ATENCION AL
PUBLICO EN GENERAL (CLIENTES Y NO CLIENTES).

Articulo 43, Se establecen los Indicadores de Calidad del Servicio de Atencion al Piiblico en
General (clientes y no clientes), con los tiempos de respuesta asociados a:

Notificacién al cliente por vencimiento del pago.

Reclamo por fallas del medidor prepago.

Visita a los clientes que soliciten la reubicacion de su medidor eléctrico.
Desactivacion del suministro eléctrico por peticion del cliente.
Estimacion de costos para obras sencillas

Estimacion de costos para obras complejas.

Tiempo de ejecucion de obras eléctricas sencillas.

Tiempo de ejecucion de obras complejas.

Notificacion a los Clientes acerca de las Interrupciones Imprevistas,

e A AR B e

SECCION XI1.7.1 NOTIFICACION AL CLIENTE POR VENCIMIENTO DEL PAGO.

Articulo 44. A partir del 1 de jutio de 2014, la empresa distribuidora deberd notificar al cliente,
por escrito en la factura, y con una anticipacion minima de diez (I0) dias habiles, que su cuenta
quedara sujeta a la suspension del suministro eléctrico por falta de pago.

Articulo 45, En caso de verificarse incumplimiento en Ia notificacién o falta de notificacién al
cliente en el perfodo indicado, la empresa distribuidora recibirg una penalizacion, determinada
como ¢l 10% del promedio de las ultimas tres (3) facturas. Fsta penalizacidn se acumulara
anualmente con el resto de las otras penalizaciones de tipo Global contempladas en la presente
norma, en el fondo de inversion para mejoras al servicio eléctrico que serd determinado por la
ASEP en coordinacion con las distribuidoras.

SECCION XIL7.2 RECLAMO POR FALLAS DEL MEDIDOR PREPAGO.

Reglamento de Distribucién y Comercializacion ,
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Articulo 46.  La empresa distribuidora deberd atender (llegar al sitio donde estd instalado ¢l
medidor} los reclamos por fallas del medidor prepago, en los tiempos indicados a continuacion:

CLASIF IFACION TIEMPO DE ATENCION
DEL AREA RECLAMOS MEDIDORES
PREPAGO,

A PARTIR DEL 01/8]1/2016
Area Urbana 3 ~HORAS
Area Sub urbana 4~ HORAS
Area Rural Concentrada 5 -HORAS
Area Rural Dispersa 7-HORAS

Articulo 47 En caso de verificarse un incumplimiento en las horas de atencion indicadas, la
empresa distribuidora deberd compensar al cliente que efectud el reclamo, con ef 10% del
promedio de sus compras Jos dltimos dos (2) meses, mas un 5% por cada hora adicional que se
demore en atender el reclamo, es decir, en verificar el medidor prepago del cliente.

SECCION XIL7.3 VISITA A LOS CLIENTES QUE SOLICITEN LA REUBICACION
DE SU MEDIDOR ELECTRICO.

Articulo 48, L.a empresa distribuidora deberd efectuar la reubicacion del medidor eléetrico, a
los clientes que asi lo soliciten dentro de los periodos que se indican a continuacion:

CLASIFICACION REUBICACION DEL
DEL AREA MEDIDOR ELECTRICO.
A PARTIR DEL 01/01/20t6
Area Urbana 6 — dias habiles
Area Sub urbana 8 — dias habiles
Area Rural Concentrada 10 — dias habiles
Area Rural Dispersa 12 — dias habiles

Articulo 49.  En caso de verificarse un incumplimiento en Jos dias habiles para la reubicacion
del medidor, la empresa distribuidora deberd compensar al cliente afectado, la suma de B/.10.00,

mas B/.2.00 por cada dia habil adicional que se demore en atender la reubicacion del medidor del
chiente, hasta un topo de B/.30.00.

SECCION XIL7.4 DESACTIVACION DEL SUMINISTRO ELECTRICO POR PARTE
DEL CLIENTE.

Reglamento de Distribucién y Comercializacién ’ M
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rticulo 50.  La empresa distribuidora deberd desactivar o suspender el suministro eiéetrico, a

~peticion del cliente, en un plazo menor de los Tiempos indicados a continuacién:

CLASIFICACION TIEMPO DE DESACTIVACION
DEL AREA DEL SUMINISTRO.
A PARTIR DEL 01/01/2016

 Area Urbana

3 — dias habiles

Area Sub urbana

4 — dias habiles

Area Rural Concentrada

5 - dias habiles

Area Rural Dispersa

8 — dias habiles

Articulo 51, En caso de verificarse un incumplimiento en los T iempos de desactivacion del

suministro eéctrico, la empresa distribuidora pagard al cliente la suma de B/.50.00, en efectivo o
mediante la emisién de un cheque.

SECCION XII7.5 ESTIMACION DE COSTOS PARA OBRAS SENCILLAS

Articulo 52. Las empresas distribuidoras comunicard a los interesados, las estimaciones de

costos para obras sencillas que estos soliciten, siempre y cuando las demand

500 kW, en un plazo menor a los tiempos indicados a continuacion:

CLASIFICACION TIEMPO PARA REALIZAR
DEL AREA ESTIMACIONES DE COSTOS,
A PARTIR DEL 01/01/2016

Area Urbana

4 - dias habiles

Area Sub urbana

6 — dias habiles

Area Rural Concentrada

9 — dias habiles

Area Rural Dispersa

12 — dias habileg

as seAn menores de

Obras Eléctricas Sencillas: son aquellas cuyo costo es menor de B/.25,000,00

Articulo 53, En caso de verificarse incumplimiento en el tiempo para realizar la estimacion de
costos, la empresa distribuidora acreditard una penalizacién por la suma de B/.100.00 mas
B/.10.00 por cada dia habii en que se demore en entregar al interesado e estimado, fa cual se
acumulard anualmente con el resto de las otras penalizaciones de tipo Global contempladas en fa

presente norma, en el fondo de inversion para mejoras al servicio eléetrico que serd determinado
por la ASEP en coordinacidn con las distribuidoras.
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ECCION X11.7.6 ESTIMACION DE COSTOS PARA OBRAS COMPLEJAS

AArticulo 54, La empresa distribuidora comunicara a los interesados las estimaciones de costos
‘para obras complejas que estos soliciten, siempre y cuando las demandas sedn menores de 500
kW, en un plazo menor a los tiempos indicados a continuacion;

CLASIF I'CACION TIEMPO PARA REALIZAR
DEL ARFA ESTIMACIONES DE COSTOS.
A PARTIR DEL 01/81/2¢16
Area Urbana 7 - dias habiles
Area Sub urbana 11 — dias habiles
Area Rural Concentrada 15 — dias habiles
Area Rural Dispersa 21 - dias habiles

Obras Eléctricas Complejas: son aquellas cuye costo es igual o mayor de B/.25,000.00, pero
inferior a B/.125,000.00

Articule 55, En caso de verificarse incumplimiento en el tiempo para realizar la estimacién de
costos, la empresa distribuidora acreditard una penalizacion por Ja suma de B/.200.00 mas B/.
20.00 por cada dia hbil en que se demore en entregar al interesado el estimado, la cual se
acumulard anualmente con el resto de las ofras penalizaciones de tipo Global contempladas en la
presente norma, en el fondo de inversion para mejoras al servicio eléctrico que serd determinado
por fa ASEP en coordinacion con las distribuidoras.

SECCION XIL7.7 TIEMPO DE EJECUCION DE OBRAS ELECTRICAS SENCILLAS.

Articule 56.  Para nuevos suministros o ampliacion de los existentes, la empresa distribuidora
deberd ejecutar y concluir la construccion de las obras eléctricas sencillas, siempre y cuando las
demandas sedn menores de 500 kW, dentro de los periodos de tiempo indicados a continuacion:

A) BAJA TENSION:

CLASIFICACION TIEMPO DE EJECUCION OBRAS
DEL AREA ELECTRICAS SENCILLAS.
A PARTIR DEL ¢1/01/2016
Area Urbana § dias hdbiles para los 100 primeros mis. + 1.0 dia
hébil por cada 100 mis. adicionales.
Area Sub urbana 10 dias habiles para los 100 primeros nits. + 1.0

dia habil por cada 100 mts. adicionales

Area Rural Concentrada 15 dias habiles para los 150 primeros mts. + 2
dias hébiles por cada 139 mts. adicionales

f\rea Rural Dispersa 20 dias habiles para los 200 primeros mts. + 4
dias hébiles por cada 200 mts. adicionales
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B) MEDIA TENSION:

CLASIFICACION TIEMPO DE EIECUCION OBRAS
DEL AREA ELECTRICAS SENCILLAS.
A PARTIR DEL 01/01/2016
Area Urbana 8 dias habiles para los 100 primeros mes. + 1 dia

hdbil por cada 100 mts, adicionales

Area Sub urbana

13 dias hdbiles para los {00 primeros mts, + 1.5 dia
hdbil por cada 100 mis. adicionales

Area Rural Concentrada

20 dias hdbiles para los 100 primeros mis. + 2 dias
hébiles por cada 100 mts. adicionales

Area Rural Dispersa

30 dias habiles para los 100 primeros mis. + 3 dias
habiles por cada 100 mts. adicionales

Qbras Eléctricas Sencillas: son aquellas cuyo costo es menor de B/.25,000.00

Atticule 57. En caso de verificarse incumplimiento en el tiempo para gjecutar v concluir fa
construccion de Jas obras eléetricas sencillas, la empresa distribuidora acreditard una penalizacion

como sigue:

a} Si la obra solicitada es en baja tension, la suma de B/.50.00, mas B/.5.00 por cada dia

habil que se aparte del tiempo de ejecucion indicado.

b) Si la obra solicitada es en media tension, la suma de B/.150.00, mas B/.15.00 por cada dia

hibil que se aparte del tiempo de ejecucion indicado.

Estas penalizaciones se acumulardn anualmente con el resto de Jas otras penalizaciones de
tipo Global contempladas en la presente norma, en el fondo de inversion pata mejoras al
servicio eléctrico que serd determinado por la ASEP en coordinacitn con las distribuidoras.

SECCION X1L.7.8 TIEMPO DE EJECUCION DE OBRAS COMPLEJAS.

Articulo 58.  La empresa distribuidora deberd ejecutar y concluir la construccion de obras
complejas, siempre y cuando las demandas sean menores de 500 kW, en un plazo menor que los

tiempos indicados a continuacion;

CLASIFICACION
DEL AREA

TIEMPO DE EJECUCION OBRAS
ELECTRICAS COMPLEJAS.
A PARTIR DEL 01/01/2016

Area Urbana

20 dias habiles para Jos 200 primercs mts, +
| dia hdbil por cada 100 mts. adicionales

Area Sub urbana

30 dias habiles para Jos 300 primercs mts, +
1.5 dfa habil por cada 100 mis. adicionales

Area Rural Concentrada

40 dias habiles para los 500 primeros mts. +
2 dia hébil por cada 200 mts, adicionales

Reglamento de Distribucion y Comercializacion
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Area Rural Dispersa 60 dias habiles para los 500 primeros mts. +
4 dla hébil por cada 200 mts, adicionates

' Obras Eléctricas Complejas: son aquellas cuyo costo es igual o mayor de B/.25,000.00, pero
- menor de B/.125,000.00

Articulo 59. En caso de verificarse incumplimiento en el tiempo para ejecutar y concluir la
construccién de las obras eléctricas complejas, la empresa distribuidora acreditara una

penalizacion por fa suma de B/.200.00 mas B/. 20.00 por cada dia habil en que se demore en
entregar la obra.

Esta penalizacion se acumulard anualmente con el resto de las otras penalizaciones de tipo Global
contempladas en la presente norma, en el fondo de inversion para mejoras al servicio eléctrico
que serd determinado por la ASEP en coordinacién con las distribuidoras.

SECCION XIL7.9 NOTIFICACION DE LAS INTERRUPCIONES IMPREVISTAS A
LOS CLIENTES.

Articulo 6. Las empresas de distribucion deberdn notificar a los clientes, las causas de las

interrupciones imprevistas y ¢l tiempo estimado de restauracion del suministro de energia
eléctrica.

a} Clientes con una demanda mayor de 100 k'W.

La Empresa de Distribucion Eléctrica deberd notificar por teléfono o medio electronico (correo
electrénico u otro que llegue directo al cliente) a los clientes que durante el afio anterior,
registraron al menos una demanda mayor de 100 kW, cuando ocurtan interrupciones imprevistas
mayores a 45 minutos, en un tiempo no mayor que el indicado a continuacion;

CLASIFICACION NOTIFICACION ACERCA DE
DEL AREA INTERRUPCIONES
IMPREVISTAS,
A PARTIR DEL 010172616
Area Urbana Dentro de los primeros 120
Area Sub urbana minutos desde que fa
Area Rural Concentrada distribuidora tiene
Area Rural Dispersa conocimiento de la
interrupcion

b} Clientes en general.

Reglamento de Distribucion y Comercializacion ) )
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La Empresa de Distribucién Eléctrica, debera notificar por medio de la radio comercial publica o
television, a los clientes cuando ocurran interrupciones imprevistas en horas laborables, v se
estime que las mismas se prolongaran por més de 4 horas v afecten a més de 5,000 clientes, en un
tiempo ne mayor que el indicado a continuacién:

CLASIFICACION NOTIFICACION POR RADIO
DEL AREA O TELEVISION ACERCA DE
INTERRUPCIONES
IMPREVISTAS,

‘A PARTIR DEL 01/01/2016

Area Urbana

Area Sub urbana

Area Rural Concentrada

Dentro de los primeros 120
minutos desde que la
distribuidora tiene

conocimiento def la
interrupcidn

Arca Rural Dispersa

Articulo 61, En caso de verificarse incumplimiento -del periode de notificacion a fos clientes

afectados, la empresa distribuidora debera aplicar a los clientes afectados una compensacion,
COMo sigue:

a) Para clientes con una demanda mayor de 100 kW, B/.100.00 por cliente.

b) Para clientes en general: (f) clientes con tarifa BTS, B/.5.00; (ii) clientes con tarifa diferente a
la BTS, B/.50.00 -

CAPITULO XIL8: MODALIDAD PARA LA APLICACION DE LA COMPENSACION
A LOS CLIENTES Y PENALIZACIONES.

Articulo 62, Las empresas distribuidoras deberdn procesar durante los primeros 15 dias
calendarios del mes, las compensaciones a los clientes y las penalizaciones acumulables,
correspondientes al mes anterior, ocasionadas por los incumplimientos de los Indicadores y
Pardmetros de Calidad de Atencién al Publico en General, establecidos en la presente norma.

Articulo 63, Respecto a las compensaciones a los clientes individuales, ocasionadas por
incumplimientos en esta norma, las mismas se reconoceran como un crédito Gnico a favor del
cliente afectado, en el siguiente ciclo de facturacion del mismo

Articulo 64, El monto de las penalizaciones acumulables del afio anterior, se informardn a la

ASEP mediante nota, antes del dia 21 de enero del afio en curso, y la misma serd acompafiada de
una Peclaracion Jurada.

CAPITULO XIL9: SUPERVISION Y CONTROL DE LOS RECLAMOS,
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fculo 65, Para la supervision y control del sistema de recepeion de reclamos, las empresas
distribuidoras deberan llevar, a partir del Iro de julio de 2014, un Registro de Reclamos, el cual
contendrd todos los reclamos que reciba la empresa distribuidora por los distintos medios

estipulados por la presente norma. Este Registro deberd estar permanentemente disponible para
consulta de la ASEP en la Internet.

Articulo 66.  La ASEP comunicard a fas empresas distribuidoras ¢l contenido del formato del
Registro de Reclamos.

SECCION XI11.9.2 INFORME PERMANENTE EN LA INTERNET.

Articulo 67, Para la supervision y control del sistema de recepeidn de reclamos, las empresas

distribuidoras deberdn implementar en su pagina web, un vincule de acceso restringido para use
exclusivo de la ASEP.

Articulo 68.  En este vinculo de acceso restringido, las empresas distribuidoras deberin colocar
el Registro de Reclamos, el cual contendrd los registros de todos los reclamos, con sus niimero de
reclamos, fecha de ingreso del reclamo, detalle del reclamo, acciones de Ja empresa referente al
reclamo, y fecha de resolucion del reclamo.

Articulo 69. Bl Registro de Reclamos de las empresas distribuidoras  debers estar
permanentemente actualizado, con un atraso maxime de 48 horas habiles,

Articulo 70, Los reportes del Registro de Reclamos deberan estar disponibles, por un término
de tres (3) afios.

Atticulo 71, El vinculo de acceso restringido para uso exclusivo de fa ASEP, en la web de las
empresas distribuidoras deberd permitir el acceso, consulta, impresion y facil descarga de los
archivos por parte de la ASEP.

SECCION X1L9.3 ' INFORME DE RECLAMOS EN LA iNTERNET PARA LOS
CLIENTES.

Articulo 72, Las empresas distribuidoras deberan implementar en su pagina web, un sistema de
consuita de reclamos, para uso det publico en general, en ¢f cual, con sélo ingresar el niimero
consecutivo de reporte del reclamo, se pueda tener acceso a la siguiente informacion:

» Numero del reclamo
* Jecha de ingreso del reclamo
s Detalle del reclamo
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* Acciones de la empresa referente al reclamo
¢ Fecha de resolucion del reclame.

SECCION XI1.9.4 AUDITORIAS POR PARTE DE LA ASEP,

Articulo 73. En virtud de las funciones otorgadas por la Ley 6 de 3 de febrero de 1997, la
ASEP, o quien ésta autorice para tal fin, podra auditar, con o sin previo aviso, los sistemas
informaticos y demds, utilizados por las empresas distribuidoras para el registro del cumplimiento
de todos los indicadores, pardmetros y obligaciones contenidos en la presente norma.

CAPITULO XII.10: INFORMACION PARA LA ASEP.

Articulo 74.  Las empresas distribuidoras deberén informar por escrito a la ASEP, respecto de
las exigencias establecidas en la presente norma, indicando los incumplimientos de los
indicadores y pardmetros establecidos, conforme a los plazos de Ia presente norma

Asimismo, deberin mantener los registros detallados de todos los datos e informaciones, en caso
de que estos sean requeridas por la ASEP.

SECCION XI1.10.1 INFORMACION MENSUAL

Articulo 75, Con anterioridad al dia quince (15) de cada mes, las empresas distribuidoras
deberdn enviar a la ASEP, un informe completo del mes anterior indicando los valores de niveles
de servicio diario alcanzados durante el mes anterior, tanto en atencién telefonica como

personalizada (todas fas agencias), con las penalizaciones a que se hizo acrredora fa empresa por
incumplimicntos de los mismos.

Este informe también contendrd las penalizaciones y compensaciones a los clientes en coneepto
de incumplimientos especificos a otros indicadores y pardmetros contemplados por la presente
norma; indicara los créditos a favor de los clientes otorgados durante el mes anterior, listando los
incumplimientos especificos que motivaron los citados créditos a los clientes; ¢l detalle
especifico de cada una de las penalizaciones acumulables.

SECCION X11.10.2 INFORMACION ANUAL

Articulo 76.  Con anterioridad al dia quince (15) de febrero de cada afio, las empresas de
distribucion eléctrica, deberdn enviar a Ia ASEP un informe completo del afio anterior, indicando
toda fa informacion que se solicita para los informes mensuales.

Este informe anual deberd ser acompafiado de una declaracion jurada por el representante legal
de la empresa, donde este certifica la veracidad de fa informacion suministrada.
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CAPITULO XIL11: INFORMACION PARA LA BASE METODOLOGICA.

Articulo 77, Las empresas distribuidoras deberdn entregar a la ASEP toda la informacién que

cstipule la Base Metodologica que se desarrolle para ¢l control y fiscalizacién de la presente
nofIA.
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NOTA MARGINAL DE ADVERTENCIA
REGISTRO PUBLICO: Panamé, dieciséis (18) de enero de dos mil trece (2013)

Se ha presentade solicitud por Consultorias Legales, Tramites Judiciales y Asociados,
representada por Amelia Isabel Ganoza Aicardi, recibida en la Direccion de Asesoria Legal el
16 de marzo de 2011, por el cual solicita se practique Nota Marginal de Advertencia sobre el
Asiento 217142 del Tomo 2010 del Diario, que afecta a la Finca 87244, inscrita al Documento
Redi 1447362, de la Seccion de Propiedad Horizontal, Provincia de Panam&, del Registro
Plblice, con Cadigo de Ubicacidn 8T08.

De acuerde con la solicitud presentada y de conformidad con el estudio registral efectuado, se
advierte gque se inscribié el Asiento 217142 del Tomo 2010 del Diario, donde se protocoliza el

documento por €l cual la Sociedad Grupo Clio, 5.A. vende la Finca 87244 antes descrita, a
favor de Comercializadora Hebarka, S A

Que el error consistid en inscribir el Asiento arriba descrito, sin tomar en cuenta que sobre la
Finca 87244 antes citada existe inscrito el Auto Mo. 893 del 27 de julio de 2010, mediante el
cual Guillermo Ballesteros Juez Séptimo de Circuite del Primer Circuito Judicial de Panama,
Ramo Civil, decreta medida conservaioria 0 de Proteccidn en General propuesta por
Inversiones Kissy, S.A. contra Grupo Clio, S.A., en el cual ordena al Registro Publico
suspender temporaimente la inscripcién de cualquier contratacién, gestion, actuacidn u
aperacién que se pretenda realizar respecto a la Finca 87244 entre ofras.

Que conforme al Articulo 1800 de Cédigo Civil, no se registrard instrumento alguno que
trasmita, modifique o limite el dominio de bienes inmuebles, o naves, ni & en que se conslituya
mndlﬂque o extinga algin derecho de hipoteca u ofro gravamen 3::-bre los mismos, cuando
subsista alguna inscripcién provisional relativa al inmueble o naves mencionados en el
instrumento presentado al Registro.

En vitud de lo anterior se desprende el hecho, de que procede una nota marginal de
advertencia en atencién al articulo 1790 de codigo civil.

POR LOS MOTIVOS EXPUESTOS ESTE DESPACHO ORDENA: Colocar una Nota Marginal
de Advertencia sobre la inscripeitn del Asiento 217142 del Tomo 2010 del Diario, que afecta a
la Finca 87244, inscrita al Documento Redi 1447362, de la Seccion de Propiedad Horizontal,
Provincia de Panama, de! Registro Pablico, con Cédigo de Ublcacion 8708,

Esta Nota Marginal de Advertencia no anula la inscripcidn; pero restringe los derechos del
duefio de tal manera, que mientras no se cancele o se practique, en su caso, la rectificacion, no
podra hacerse operacién alguna posterior, relativa al asiento de que se trata. Si por error se

inscribiere alguna operacién posterior serd nula, con fundamento en el Articulo 1790 del Codigo
Ciwil.

CUMPLASE Y PUBLIQUESE.

HERNAN, w/mnnnsaumu
IRECT L

GENERAL
- i
A et ;)‘5.‘:%

ecretaria de Asesoria Legal/lr

Tel, @‘mﬂ Este, Via Espaiia, frente 3l Hospital San Fermande

Apartade Postal (630~ 1596 Panamd, Repablica de Panarmd - wwwregistro-pubdico.gob.pa
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[ AVISOS J

AVISO. La Chorrera, 5 de febrero de 2013. En cumplimiento al Articulo 777 del Cédigo de Comercio e Industrias, y
EDUARDO ROJAS ORTEGA, panamefio, mayor de edad, con cédula de identidad personal No. 8-112-420; hago d
conocimiento publico que he traspasado mediante derecho de llave el establecimiento comercial deBODIE&F

EL CRIOLLO , con aviso de operacion No. 8-112-420-2009-181440, ubicado en la provincia de Panama, distrito de
Chorrera, corregimiento de Guadalupe, Calle Tercera, casa 7176, a laMaRifaTERESA ROJAS RODRIGUEZ ,
panamenfa, mayor de edad, con cédula de identidad personal No. 8-460-871. Atentamente, Eduardo Rojas Ortega. C
8-112-420. L. 201-393331. Segunda publicacion.

AVISO DE DISOLUCION. Por medio de la Escritura Publica No. 3,291 de 25 de febrero de 2013, de la Notaria Prime
del Circuito de Panama, registrada el 15 de marzo de 2013, a la Ficha 472655, Documento 2349458, de la Seccic
Mercantil del Registro Publico de Panama, ha sido disuelta la sociedaN DEVELOPMENT S.A. . L.
201-393882. Unica publicacion.

AVISO DE DISOLUCION. Por medio de la Escritura Publica No. 2,354 de 7 de febrero de 2013, de la Notaria Prime
del Circuito de Panamd, registrada el 8 de marzo de 2013, a la Ficha 2608, Documento 2344878, de la Seccidl
(Mercantil) del Registro Publico de Panama, ha sido disuelta la sodtHBACION SANDLIGHT (en espafiol);
SANDLIGHT FOUNDATION (en inglés) . L. 201-393881. Unica publicacion.

AVISO DE DISOLUCION. Por medio de la Escritura Pablica No. 3,081 de 21 de febrero de 2013, de la Notaria Prime
del Circuito de Panama, registrada el 8 de marzo de 2013, a la Ficha 477165, Documento 2345420, de la Seccié
(Mercantil) del Registro Publico de Panamé, ha sido disuelta la soddslaBAMEX INC. . L. 201-393883. Unica
publicacion.

AVISO DE DISOLUCION. Por medio de la Escritura Publica No. 3,024 de 21 de febrero de 2013, de la Notaria Prime
del Circuito de Panama, registrada el 15 de marzo de 2013, a la Ficha 616992, Documento 2349426, de la Seccic
Mercantil del Registro Publico de Panama, ha sido disuelta la socARBENTON INVESTMENTS S.A. . L.
201-393876. Unica publicacion.

AVISO DE DISOLUCION. Por medio de la Escritura Publica No. 3,496 de 28 de febrero de 2013, de la Notaria Prime
del Circuito de Panama, registrada el 15 de marzo de 2013, a la Ficha 495608, Documento 2349415, de la Secci
Mercantil del Registro Publico de Panam@, ha sido disuelta la sodiMADRIANA INVESTMENTS S.A. . L.
201-393878. Unica publicacion.

AVISO DE DISOLUCION. Por medio de la Escritura Pablica No. 3,195 de 22 de febrero de 2013, de la Notaria Prime
del Circuito de Panama, registrada el 15 de marzo de 2013, a la Ficha 179077, Documento 2349451, de la Seccié
Mercantil del Registro Publico de Panama, ha sido disuelta la socddADEL COMPANY INC. . L. 201-393880.
Unica publicacion.

AVISO DE DISOLUCION. Por medio de la Escritura Publica No. 3,193 de 22 de febrero de 2013, de la Notaria Prime
del Circuito de Panama, registrada el 15 de marzo de 2013, a la Ficha 709481, Documento 2349424, de la Seccic
Mercantil del Registro Publico de Panama, ha sido disuelta la sockdl8#&SDALE UNIVERSAL INC. . L.
201-393879. Unica publicacion.

AVISO DE DISOLUCION. Por medio de la Escritura Pdblica No. 3,194 de 22 de febrero de 2013, de la Notaria Prime
del Circuito de Panama, registrada el 15 de marzo de 2013, a la Ficha 679526, Documento 2349448, de la Secci
Mercantil del Registro Publico de Panama, ha sido disuelta la soci&IMAN BAY S.A. . L. 201-393877. Unica
publicacion.
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AVISO DE DISOLUCION. Por medio de la Escritura Pablica No. 3,290 de 25 de febrero de 2013, de la Notaria Prime
del Circuito de Panama, registrada el 14 de marzo de 2013, a la Ficha 472355, Documento 2349177, de la Seccid
Mercantil del Registro Publico de Panama, ha sido disuelta la socdddBER ASSOCIATES S.A. . L. 201-393821.
Unica publicacion.

AVISO DE DISOLUCION. Por medio de la Escritura Publica No. 2,856 de 19 de febrero de 2013, de la Notaria Prime
del Circuito de Panama, registrada el 12 de octubre de 2000, a Ficha 387658, Documento 160078, de la Seccio
Mercantil del Registro Publico de Panama, ha sido disuelta la sotiti@®N GROUP S.A. . L. 201-393819. Unica
publicacion.

AVISO DE DISOLUCION. Por medio de la Escritura Publica No. 3,807 de 5 de marzo de 2013, de la Notaria Primera ¢
Circuito de Panama, registrada el 10 de abril de 1997, a Ficha 328832, Rollo 53744, Imagen 88, de la Seccior
Mercantil del Registro Publico de Panama, ha sido disuelta la sodi€aRBDIC BUSINESS INCORPORATED. . L.
201-393820. Unica publicacion.

AVISO DE TRASPASO. YOoSHERLEY DAYAN CASTILLO VERGARA , con cédula de identidad personal
8-755-1309, con domicilio en el distrito de San Miguelito, Brisas del Golf, casa 126J, basandose en el Articulo 777
Cadigo de Comercio, hago legalmente el traspaso de mi establecimiento comercial dendARBRIBOKEVIN , con el

aviso de operaciones No. 8-755-1309-2011-261615SHLEY LISSET CASTILLO VERGARA , con cédula de
identidad personal 8-886-1395 y domicilio en el distrito de Panam4, corregimiento de Juan Diaz, Altos del Complejo, ¢
37, dicho establecimiento se dedica a la actividad de venta de comidas preparadas, actividades bailables, corrida de
y venta de licor, ya que cuenta con los permisos pertinentes, el mismo esté ubicado en el corregimiento de San Martil
Mesa, después de la junta comunal del area. L. 201-393852. Primera publicacion.

" “1

[ EDICTOS J

AUTORIDAD NACIONAL DE ADMINISTRACION DE TIERRAS. El Suscrito Funcionario Sustanciador de la
Autoridad Nacional de Administraciébn de Tierras. EDICTO No. 8-7-41-13. HACE CONSTAR: Que el sefior (a
GENERAL TOWN S.A., vecino (a) de Calle 13, corregimiento de Santa Ana, del distrito de Panama, provincia d
Panama, inscrita con Ficha No. 345386, Rollo 59840, Imagen 0064, del Registro Publico, han solicitado a la Autoric
Nacional de Administracién de Tierras, mediante solicitud No. 8-7-486-07 de 29 de agosto de 2007, segun ple
aprobado No. 806-05-20345 del 12 de junio de 2009, la adjudicaciéon del titulo oneroso, de una parcela de tie
patrimonial adjudicable, que sera segregada de la finca 1443, Tomo 21, Folio 488, con una superficie total de 57 H;
1,134.02 M2, propiedad de la Autoridad Nacional de Administracion de Tierras. Terreno ubicado en Unién Santei
corregimiento de Union Santefa, distrito de Chiman, provincia de Panama. Comprendido con los siguientes lindel
Norte: Propiedad de: Cheng Hong Chung Wong, plano No. 806-05-16937. Sur: Servidumbre de acceso de 5.00 r
guebrada sin nombre, zanja. Este: Terrenos nacionales ocupados por Saturnino Vergara Cardenas. Oeste: Cheng
Chung Wong. Para los efectos legales se fija el presente Edicto en lugar visible de este Despacho, en la Alcaldic
distrito de Panama, o en la Corregiduria de Unién Santefia, copia del mismo se le entregard al interesado para que lo
publicar en los érganos de publicidad correspondientes, tal como lo ordena el articulo 108 del Cédigo Agrario. E
Edicto tendréa una vigencia de quince (15) dias a partir de la tltima publicacién. Dado en Chepo, a los 12 dias del me
marzo de 2013. (Fdo.) NELSON GRATACOS. Funcionario Sustanciador a.i. (Fdo.) MIGDALIS MONTENEGRO.
Secretaria Ad-Hoc. L. 201-393866.

AUTORIDAD NACIONAL DE ADMINISTRACION DE TIERRAS. El Suscrito Funcionario Sustanciador de la

Autoridad Nacional de Administracion de Tierras. EDICTO No. 8-7-42-13. HACE CONSTAR: Que el sefior (a
GENERAL TOWN S.A., vecino (a) de Calle 13, corregimiento de Santa Ana, del distrito de Panama, provincia di
Panama, inscrita con Ficha No. 345386, Rollo 59840, Imagen 0064, del Registro Publico, o a la Autoridad Nacional
Administracion de Tierra mediante solicitud No. 8-7-271-08 de 22 de abril de 2008, segun plano aprobado N
806-05-21355 del 16 de julio de 2010, la adjudicacién del titulo oneroso, de una parcela de tierra nacional adjudica
con una superficie total de 37 Has + 1105.40 M2, propiedad de la Autoridad Nacional de Administracion de Tierre
Terreno ubicado en Unidn Santefia, corregimiento de Unién Santefia, distrito de Chiman, provincia de Panat



No 27252 Gaceta Oficial Digital, lunes 25 de marzo de 2013 221

Comprendido con los siguientes linderos: Norte: Propiedad de: Cheng Hong Chung Wong, plano No. 806-05-16737. ¢
Servidumbre de acceso de 5.00 mts., quebrada sin nombre, zanja, 1.9 Kms. a camino principal. Este: Terrenos nacio
ocupados por Saturnino Vergara Cardenas. Oeste: Saturnino Vergara Cardenas, plano No. 806-05-20345. Para los e
legales se fija el presente Edicto en lugar visible de este Despacho, en la Alcaldia del distrito de Panama, o e
Corregiduria de Union Santefia, copia del mismo se le entregara al interesado para que lo haga publicar en los 6rgan
publicidad correspondientes, tal como lo ordena el articulo 108 del Cédigo Agrario. Este Edicto tendrd una vigencia
quince (15) dias a partir de la ultima publicacion. Dado en Chepo, a los 12 dias del mes de marzo de 2013. (F
NELSON GRATACOS. Funcionario Sustanciador a.i. (Fdo.) MIGDALIS MONTENEGRO. Secretaria Ad-Hoc. L.
201-393867.

AUTORIDAD NACIONAL DE ADMINISTRACION DE TIERRAS. El Suscrito Funcionario Sustanciador de la
Autoridad Nacional de Administracion de Tierras. EDICTO No. 8-7-43-13. HACE CONSTAR: Que el sefior (a
GENERAL TOWN S.A., vecino (a) de Calle 13, corregimiento de Santa Ana, del distrito de Panama, provincia d
Panama, inscrita con Ficha No. 345386, Rollo 59840, Imagen 0064, del Registro, han solicitado a la Autoridad Nacic
de Administracion de Tierras, mediante solicitud No. 8-7-38-11 de 30 de noviembre de 2011, segun plano aprobado
806-05-23787 del 6 de febrero de 2013, la adjudicacion del titulo oneroso, de una parcela de tierra nacional adjudice
con una superficie total de 12 Has + 1,600.38 M2, propiedad de la Autoridad Nacional de Administracion de Tierr:
Terreno ubicado en Las Maravillas, corregimiento de Unién Santefia, distrito de Chiméan, provincia de Panan
Comprendido con los siguientes linderos: Norte: Terreno ocupado por General Town S.A. plano No. 806-05-22703. S
Rio Chimén, servidumbre pluvial de 10.00 mts. Este: Servidumbre pluvial de 5.00 mts., Qda. Tito. Oeste: Rio Chim.
servidumbre pluvial de 10.00 mts. Para los efectos legales se fija el presente Edicto en lugar visible de este Despach
la Alcaldia del distrito de Panama, o en la Corregiduria de Unidn Santefia, copia del mismo se le entregard al intere:
para que lo haga publicar en los érganos de publicidad correspondientes, tal como lo ordena el articulo 108 del C6
Agrario. Este Edicto tendra una vigencia de quince (15) dias a partir de la Ultima publicacion. Dado en Chepo, a los
dias del mes de marzo de 2013. (Fdo.) NELSON GRATACOS. Funcionario Sustanciador a.i. (Fdo.) MIGDALI:
MONTENEGRO. Secretaria Ad-Hoc. L. 201-393869.

AUTORIDAD NACIONAL DE ADMINISTRACION DE TIERRAS. El Suscrito Funcionario Sustanciador de la
Autoridad Nacional de Administraciébn de Tierras. EDICTO No. 8-7-44-13. HACE CONSTAR: Que el sefior (a
GENERAL TOWN S.A., vecino (a) de Calle 13, corregimiento de Santa Ana, del distrito de Panama, provincia d
Panama, inscrita con Ficha No. 345386, Rollo 59840, Imagen 0064, del Registro Publico, han solicitado a la Autoric
Nacional de Administracion de Tierras, mediante solicitud No. 8-7-270-08 de 22 de abril de 2008, segun plano aprob
No. 806-05-21353 del 16 de julio de 2010, la adjudicacion del titulo oneroso, de una parcela de tierra nacio
adjudicable, con una superficie total de 70 Has + 9777.28 M2, propiedad de la Autoridad Nacional de Administracion
Tierras. Terreno ubicado en Union Santefia, corregimiento de Union Santefia, distrito de Chiman, provincia de Pana
Comprendido con los siguientes linderos: Norte: Propiedad de: Cheng Hong Chung Wong, plano No. 806-05-16737. ¢
terrenos nacionales ocupados por Esteban Chavez Batista. Este: Terrenos nacionales ocupados por Rufino Cedefio.
Terrenos nacionales ocupados por Saturnino Vergara Cardenas, servidumbre de acceso, 2.3 Kms. a camino principal.
los efectos legales se fija el presente Edicto en lugar visible de este Despacho, en la Alcaldia del distrito de Panama,
la Corregiduria de Unién Santefia, copia del mismo se le entregara al interesado para que lo haga publicar en los 6r¢
de publicidad correspondientes, tal como lo ordena el articulo 108 del Cédigo Agrario. Este Edicto tendra una vigencic
guince (15) dias a partir de la ultima publicacion. Dado en Chepo, a los 12 dias del mes de marzo de 2013. (F
NELSON GRATACOS. Funcionario Sustanciador a.i. (Fdo.) MIGDALIS MONTENEGRO. Secretaria Ad-Hoc. L.
201-393870.

EDICTO No. 373. DIRECCION DE INGENIERIA MUNICIPAL DE LA CHORRERA.- SECCION DE CATASTRO
ALCALDIA MUNICIPAL DEL DISTRITO DE LA CHORRERA. EL SUSCRITO ALCALDE DEL DISTRITO DE LA
CHORRERA, HACE SABER: Que el sefior (d)IS CARLOS GONZALEZ RODRIGUEZ , varén, panamefio, mayor

de edad, soltero, residente en la Barriada Bella Esperanza, casa No. 2447, celular No. 6501-0356, portador de la cédt
identidad personal No. 8-848-2308, en su propio nombre en representacion de su propia persona, ha solicitado a
Despacho que se le adjudique a titulo de plena propiedad, en concepto de venta de un lote de terreno Municipal Urt
localizado en el lugar denominado Vereda a Calle Loma Acosta No. 2, de la Barriada Loma Acosta, Corregimiento
Coco, donde hay casa distingue con el nimero ___, y cuyos linderos y medidas son los siguientes: Norte: Finca 9
Folio 472, Tomo 297 propiedad del Municipio de La Chorrera con: 28.56 Mts. Sur: Finca 9535, Folio 472, Tomo 2¢
propiedad del Municipio de La Chorrera con: 26.61 Mts. Este: Vereda con: 21.95 Mts. Oeste: Finca 9535, Folio 4
Tomo 297 propiedad del Municipio de La Chorrera con: 22.95 Mts. Area total del terreno seiscientos doce met
cuadrados con seis mil doscientos veinte decimetros cuadrados (612.6220 Mts.2). Con base a lo que dispone el Art
14 del Acuerdo Municipal No. 11-A del 6 de marzo de 1969, se fija el presente Edicto en un lugar visible al lote
terreno solicitado, por el término de diez (10) dias, para que dentro de dicho plazo o término pueda oponerse la (s) qt
encuentran afectadas. Entréguesele sendas copias del presente Edicto al interesado, para su publicacién por una s
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en un periédico de gran circulacién y en la Gaceta Oficial. La Chorrera, 25 de febrero de dos mil trece. Alcalde: S
TEMISTOCLES JAVIER HERRERA. Jefe de la Seccion de Catastro. SRTA. IRISCELYS DIAZ G. Es fiel copia de s
original. La Chorrera, veinticinco (25) de febrero de dos mil trece. (Fdo.) SRTA. IRISCELYS DIAZ G. Jefa de la Seccié
de Catastro Municipal. L. 201-393574.

EDICTO No. 387. DIRECCION DE INGENIERIA MUNICIPAL DE LA CHORRERA.- SECCION DE CATASTRO
ALCALDIA MUNICIPAL DEL DISTRITO DE LA CHORRERA. EL SUSCRITO ALCALDE DEL DISTRITO DE LA
CHORRERA, HACE SABER: Que el sefior @RANTALEON HERNANDEZ ALFONZO , varén, panamefio, mayor de
edad, con residencia en La Pesa No. 2, Guadalupe, casa No. 1252, portador de la cédula de identidad persona
6-22-897, en su propio nombre en representacion de su propia persona, ha solicitado a este Despacho que se le adj
a titulo de plena propiedad, en concepto de venta de un lote de terreno Municipal Urbano, localizado en el lu
denominado Calle Belén, de la Barriada La Pesa, Corregimiento Guadalupe, donde hay una casa distingue con el n
____,ycuyos linderos y medidas son los siguientes: Norte: Finca 9535, Folio 472, Tomo 297 propiedad del Municipio
La Chorrera con: 30.00 Mts. Sur: Finca 9535, Folio 472, Tomo 297 propiedad del Municipio de La Chorrera con: 30.!
Mts. Este: Calle Belén con: 20.00 Mts. Oeste: Finca 9535, Folio 472, Tomo 297 propiedad del Municipio de La Chorre
con: 20.00 Mts. Area total del terreno seiscientos metros cuadrados (600.00 Mts.2). Con base a lo que dispone el Arti
14 del Acuerdo Municipal No. 11-A del 6 de marzo de 1969, se fija el presente Edicto en un lugar visible al lote
terreno solicitado, por el término de diez (10) dias, para que dentro de dicho plazo o término pueda oponerse la (s) qt
encuentran afectadas. Entréguesele sendas copias del presente Edicto al interesado, para su publicacién por una st
en un periddico de gran circulacion y en la Gaceta Oficial. La Chorrera, 6 de febrero de dos mil trece. Alcalde: S
TEMISTOCLES JAVIER HERRERA. Jefe de la Seccion de Catastro. SRTA. IRISCELYS DIAZ G. Es fiel copia de sl
original. La Chorrera, seis (6) de febrero de dos mil trece. (Fdo.) SRTA. IRISCELYS DIAZ G. Jefa de la Seccion c
Catastro Municipal. L. 201-393310.

REPUBLICA DE PANAMA AUTORIDAD NACIONAL DE ADMINISTRACION DE TIERRAS REGION No. 5,
PANAMA OESTE. EDICTO No. 101-ANATI-2013El Suscrito Funcionario Sustanciador de la Autoridad Nacional de
Administracién de Tierras, en la provincia de Panama al publico. HACE CONSTAR: Que el seXftRGNIO
HERRERA PINTO, vecino (a) de Santa Librada, corregimiento San Miguelito del distrito de San Miguelito, provincia
de Panama4, portador de la cédula de identidad personal No. 8-104-744, ha solicitado a la Autoridad Nacional
Administracion de Tierras, mediante solicitud No. 8-5-411-2008 del 4 de agosto de 2008, segun plano aprobado
809-03-23526, la adjudicacion del titulo oneroso de una parcela de tierra baldia nacional adjudicable, con una super
total de 7 Has. + 4558.38 m2 propiedad de la Autoridad Nacional de Administracion de Tierras. El terreno esta ubic:
en la localidad de El Ciruelito, corregimiento de El Higo, distrito de San Carlos, provincia de Panama, comprendi
dentro de los siguientes linderos: Norte: Finca No. 311154, Doc. No. 1791434 propiedad de Gloria de Jesus Coron
Sanchez. Sur: Terrenos nacionales ocupados por Corporation King Corp. S.A. Este: Camino de 12.80 mts. a El Cope
puerto de tierra. Oeste: Terrenos nacionales ocupados por Aura Zenaida Herrera Vizuete, Ramiro Herrera Pinto. Par
efectos legales se fija el presente Edicto en lugar visible de este Despacho, en la Alcaldia del distrito de San Carlos o
corregiduria de El Higo, copia del mismo se le entregara al interesado para que lo haga publicar en los 6érgano:
publicidad correspondientes, tal como lo ordena el articulo 108 del Cédigo Agrario. Este Edicto tendra una vigencia
guince (15) dias a partir de la Ultima publicacion. Dado en Capira, a los 13 dias del mes de marzo de 2013. (Fdo.) S
LUCIA JAEN. Funcionaria Sustanciadora. (Fdo.) SRA. ELBA DE JAEN. Secretaria Ad-Hoc. L. 201-393894.
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