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b) Mediante carteles anunciadores, situados en
lugares visibles, en relacién con el resto de consumi-
dores, y mediante dos de los medios de comunicacion
escrita de mayor difusiéon de la provincia.

En el caso de que la Administracion Autondmica no
autorice la interrupcién programada y ésta ya haya sido
anunciada a los consumidores, debera informarse a éstos
de tal circunstancia por los mismos medios anteriores.

En todos los casos, el documento de aviso deberd
contener la fecha y la hora de inicio de la interrupcién,
asi como la fecha y la hora de su finalizacion.

4. Elnumero vy la duracion de las interrupciones pro-
gramadas deberan tenerse en cuenta a efectos de célcu-
lo del TIEPI y NIEPI total, pero las mismas no daran lugar
a reducciones en la facturacién, a no ser que no se
hubieran observado los requisitos exigidos en los apar-
tados anteriores.

Articulo 102. Calidad del producto.

1. La calidad del producto hace referencia al con-
junto de caracteristicas de la onda de tensién, la cual
puede verse afectada, principalmente, por las variaciones
del valor eficaz de la tensién y de la frecuencia y por
las interrupciones de servicio y huecos de tension de
duracion inferior a tres minutos.

2. Para la determinaciéon de los aspectos de la cali-
dad del producto se seguirdn los criterios establecidos
en la norma UNE-EN 50.160 o norma que la sustituya
y las instrucciones técnicas complementarias que se dic-
ten por el Ministerio de Economia, previo informe de
la Comisién Nacional de Energia, en desarrollo del pre-
sente Real Decreto.

Articulo 103. Calidad de la atencion al consumidor.

1. La calidad de la atencion y relacién con el con-
sumidor se determinara atendiendo a las caracteristicas
del servicio, entre las que se encuentran el conjunto
de aspectos referidos al asesoramiento del consumidor
en materia de contratacion, facturacion, cobro, medida
de consumos y demdas aspectos derivados del contrato
suscrito.

2. Enconcreto, los indicadores de calidad individual,
basada en la atencién al consumidor, serdn los siguien-
tes, sin perjuicio de las modificaciones que puedan intro-
ducirse a través de las instrucciones técnicas comple-
mentarias que en su caso se aprueben:

A) Elaboraciéon de los presupuestos correspondien-
tes a nuevos suministros: a partir de la solicitud de un
suministro, la empresa distribuidora comunicard por
escrito al solicitante el punto de suministro y las con-
diciones técnico-econdmicas para realizar el mismo, con
indicacion de la necesidad o no de reservar locales para
centros de transformacion dentro de los siguientes pla-
zos maximos, contados en dias habiles:

1.°  Suministros en baja tensién:

a) Cuando se solicite un suministro de hasta 15 kW
en el que no sea preciso realizar instalaciones de exten-
sién, la empresa distribuidora dard por escrito las con-
diciones técnico-econdmicas en un plazo de cinco dias.

b) Para cualquier servicio cuando no sea necesaria
la instalacién de centro de transformacion: diez dias.

c) Cuando sea necesaria la instalacion de centros
de transformacion:

1.2 Servicio auxiliar de obras: diez dias.

2.2 Servicio definitivo con centro de transformacion
de media a baja tension: veinte dias.

3.2 Servicio definitivo con subestacion transforma-
dora de alta a media tensién: treinta dias.

2.° Suministros en alta tension:

~a) Paraun consumidor con tension nominal de sumi-
nistro igual o inferior a 66 kV: cuarenta dias.
b) Otros suministros de alta tension: sesenta dias.

Las empresas distribuidoras, dentro de los plazos
anteriormente indicados, facilitaran por escrito a los soli-
citantes la justificaciéon detallada de los derechos de aco-
metida a liquidar, precisando el sistema empleado para
su determinacién y su plazo de vigencia, que sera, como
minimo, de tres meses a partir de la fecha de la noti-
ficacion.

Una vez definida la propuesta técnica y su aprobacion,
y una vez aceptada por el solicitante la previsiéon de
los derechos correspondientes a la extension, o a la
conexion, segun se trate, se estableceran las previsiones
de actuacién correspondientes a su ejecucion.

B) Ejecucion de las instalaciones necesarias para
los nuevos suministros: cuando se trate de una insta-
lacién de extensidon y que deba ser realizada por la empre-
sa distribuidora, los plazos de ejecucion para la puesta
en servicio de la instalacién a partir del momento que
se satisfagan los derechos de acometida serdn los
siguientes, contados en dias habiles:

1.°  Suministros en baja tension:

a) Cuando no sea preciso realizar ninguna amplia-
cion de la red de baja tension: cinco dias.

b) Cuando uUnicamente se necesite ampliar la red
de baja tensidn: treinta dias.

c) Cuando se necesite construir un centro de trans-
formacion: sesenta dias.

d) Cuando se necesiten construir varios centros de
transformacion: ochenta dias.

2.° Suministros en alta tension:

a) Acometida a un solo consumidor con tensién
nominal de suministro igual o inferior a 66 kV: ochenta
dias.

b) Otros suministros de alta tension: el plazo se
determinard en cada caso en funciéon de la importancia
de los trabajos a realizar.

En el coOmputo de plazos no se tendrdn en cuenta
los necesarios para obtener autorizaciones, permisos o
conformidad para la realizacion de los trabajos.

En el caso de que sea necesaria la construccion de
uno o varios centros de transformacién para uso del
distribuidor, el plazo no comenzarad a computarse hasta
la firma de un documento de cesion de uso, correspon-
diente al local o locales. Ademas, deberan ser entregados
en condiciones para poder realizar la instalacién eléc-
trica, por lo menos, sesenta dias antes de que finalice
el plazo establecido.

Cuando concurran circunstancias especiales y no
exista acuerdo entre el distribuidor y el cliente, el plazo
lo fijard el 6érgano competente de la Administracion
correspondiente.

C) Enganche e instalacion del equipo de medida,
en el plazo maximo de cinco dias habiles, a contar desde
que el consumidor hubiera suscrito el correspondiente
contrato de suministro.

D) Atencion de las reclamaciones que los consu-
midores hubieran presentado en relacion a la medida
de consumo, facturas emitidas, cortes indebidos, en un
plazo maximo de cinco dias habiles para los usuarios
de menos de 15 kW contratados y de quince dias habiles
para el resto.

E) Enganche después de corte por impago, en un
plazo maximo de veinticuatro horas después del pago
de la factura.

F) Ejecucién indebida de corte por impago.
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G) Informar y asesorar a los consumidores en el
momento de la contratacion sobre la tarifa y potencia
a contratar mas conveniente a sus necesidades, de acuer-
do con el apartado 2 del articulo 80 del presente Real
Decreto, a partir de los datos aportados por los con-
sumidores.

Articulo 104. Cumplimiento de la calidad de suministro
individual.

1. El distribuidor debera disponer de un sistema de
registro de incidencias de acuerdo con el procedimiento
de medida y control que se establezca segun lo dispuesto
en el apartado 3 del articulo 108, que le permita deter-
minar la afectacion de las incidencias de continuidad
del suministro de sus redes con todos y cada uno de
los consumidores conectados a ellas en todas sus zonas
de distribucion. El plazo maximo de implantacion sera
de un afo desde la aprobacion del citado procedimiento.

2. El distribuidor estara obligado, con relacién a
cada uno de sus consumidores, a que el tiempo y nimero
de interrupciones imprevistas mayores de tres minutos
de cada afo natural, dependiendo de la zona donde esté
situado el suministro, definida de acuerdo con lo dis-
puesto en el apartado 3 del articulo 99 del presente
Real Decreto, no supere los siguientes valores:

a) Media tension (de 1 a 36 kV):

NG Numero
umero
de
de horas . .
|nterrupC|ones
Zona urba_na ........................ 4 8
Zonasemiurbana ................... 8 12
Zona rural concentrada ............ 12 15
Zonarural dispersa ................. 16 20

Los consumidores conectados a redes de tension
superior a 36 kV se asimilaran a los umbrales definidos
en zonas urbanas, sea cual sea su ubicacion.

b) Baja tensién (menor o igual a 1 kV):

. Numero
Numero
de
de horas . .
|nterrupC|0nes
Zonaurbana ...l 6 12
Zonasemiurbana ................... 10 15
Zona rural concentrada ............ 15 18
Zonarural dispersa ................. 20 24

3. Los limites maximos de variacién de la tensién
de alimentacién a los consumidores finales seran de 7
por 100 de la tensién de alimentacion declarada. No obs-
tante, este limite podrd ser modificado por el Ministerio
de Economia en funcién de la evolucion de la normativa
en lo relativo a la normalizacién de tensiones. La frecuencia
nominal de la tensién suministrada debe ser 50 Hz. Los
limites maximos de variaciéon de esta frecuencia seran
los establecidos en la norma UNE-EN 50.160.

Para los suministros a distribuidores que reciban la
energia en el primer escalon de tension (de 1 a 36 kV)
las tolerancias anteriores se reducirdan a un 80 por 100
de las establecidas con caracter general.

4. El consumidor tendra derecho a instalar a su car-
go un sistema de registro de medida de incidencias de
calidad de servicio, debidamente precintado, al objeto
de confrontar los valores aportados por las empresas

distribuidoras. La instalacién y precintado de este sis-
tema deberd contar con el previo acuerdo de ambas
partes, adoptado por escrito. En caso de discrepancia,
resolverd el 6érgano competente de la Administracion
autondmica.

Articulo 105. Consecuencias del incumplimiento de la
calidad de servicio individual.

1. El distribuidor es responsable del cumplimiento
de los niveles de calidad individual definidos en los articu-
los anteriores, en relacién con cada uno de los consu-
midores conectados a sus redes.

2. Elincumplimiento de los valores fijados en el articu-
lo anterior para la continuidad del suministro, determi-
nara la obligacion para los distribuidores de aplicar en
la facturacion de los consumidores conectados a sus
redes los descuentos regulados en el apartado siguiente
dentro del primer trimestre del afo siguiente al del incum-
plimiento. La implantacién de los descuentos por incum-
plimiento de los limites establecidos entrard en vigor
a partir del dia 1 de enero del afio siguiente a la fina-
lizacién del periodo de implantacion del procedimiento
de registro y control.

3. A estos efectos, en aquellos casos en que el dis-
tribuidor incumpla los valores para la continuidad del
suministro individual, procederan a aplicar los siguientes
descuentos:

a) Consumidores a tarifa:

1.° Si el incumplimiento es por el nimero de horas
de interrupcién, con caracter anual aplicard un descuento
en la facturacién del consumidor en una cantidad equi-
valente al consumo de su potencia media anual factu-
rada, por la diferencia entre el nimero de horas de
interrupcion del consumidor y el numero de horas de in-
terrupcion reglamentariamente fijado, valorado en cinco
veces el precio del kWh correspondiente a su tarifa con-
tratada, con un tope maximo del 10 por 100 de su
facturacion anual.

2.° Si el incumplimiento es por el numero de
interrupciones, el descuento en la facturacidon anual del
consumidor sera equivalente al consumo de su potencia
media anual facturada, por el nimero de horas de
interrupcion valoradas al precio del kWh correspondiente
a su tarifa contratada por la diferencia entre el nimero
real de interrupciones, menos el fijado reglamentaria-
mente, dividida por ocho, con un tope maximo del 10
por 100 de su facturacién anual.

Si se incumplen ambos indices, se tomara el mas
favorable para el consumidor.
b) Consumidores cualificados:

1.° Por los peajes o tarifa de acceso: con caracter
anual, al consumidor cualificado, en el caso de que éste
contrate directamente el peaje o tarifa de acceso, o al
comercializador, en caso contrario, aplicardn un descuen-
to en la facturacién en una cantidad equivalente a:

1.2 Si el incumplimiento es por el nimero de horas
de interrupcidn, con caracter anual aplicara un descuento
en la facturacion del consumidor en una cantidad equi-
valente al consumo de su potencia media anual factu-
rada, por la diferencia entre el nimero de horas de
interrupcién del consumidor y el nUmero de horas de in-
terrupcion reglamentariamente fijado, valorado en cinco
veces el precio del kWh correspondiente a su tarifa de
acceso contratada, con un tope maximo del 10 por 100
de su facturacion anual.

2.2 Si el incumplimiento es por el numero de
interrupciones, aplicara un descuento en la facturacion
anual del consumidor en una cantidad equivalente al
consumo de su potencia media anual facturada, por el
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numero de horas de interrupcion valoradas al precio
del kWh correspondiente a su tarifa de acceso contratada
por la diferencia entre el numero real de interrupciones,
menos el fijado reglamentariamente, dividida por ocho,
con un tope maximo del 10 por 100 de su facturacién
anual.

Si se incumplen ambos indices, se tomara el mas
favorable para el consumidor.

2.° Por la energia dejada de suministrar: las can-
tidades que, en su caso, se pacten libremente con el
distribuidor. Estas serdn como minimo equivalentes a:

1.2 Si el incumplimiento es por el nimero de horas
de interrupcién, aplicardn un descuento en la facturacién
del consumidor en una cantidad equivalente al consu-
mo de su potencia media anual facturada, por la dife-
rencia entre el nUmero de horas de interrupcion del con-
sumidor y el nimero de horas de interrupcién reglamen-
tariamente fijado, valorado en cinco veces el precio final
horario medio anual del kWh en el mercado de pro-
duccion organizado, con un tope maximo del 10 por 100
de su facturaciéon anual.

22 Si el incumplimiento es por el numero de
interrupciones, el descuento en la facturacién anual del
consumidor sera equivalente al consumo de su potencia
media anual facturada, por el numero de horas de
interrupcion, valoradas al precio final horario medio anual
del kWh en el mercado de produccién organizado por
la diferencia entre el numero real de interrupciones,
menos el fijado reglamentariamente, dividida por ocho,
con un tope maximo del 10 por 100 de su facturacion
anual.

Si se incumplen ambos indices, se tomara el mas
favorable para el consumidor.

4. En caso de discrepancia entre el distribuidor y
el consumidor, o comercializador en el caso de consu-
midores cualificados, sobre datos a tener en cuenta para
la elaboracion de los descuentos en las facturaciones,
resolvera el 6rgano competente de la Administracion,
que tendrd derecho a consultar el registro de informacién
utilizado por la empresa distribuidora.

La negativa por parte de la empresa distribuidora a
proporcionar la informacién solicitada por el consumidor
o comercializador, a los efectos del presente Real Decre-
to, podra ser considerada infraccion, de acuerdo con
lo previsto en la Ley 54/1997, de 27 de noviembre,
del Sector Eléctrico.

5. En aquellos supuestos de incumplimiento de los
valores fijados para la calidad del producto, la empresa
distribuidora debera adoptar las medidas correspondien-
tes para subsanar, en un plazo maximo de seis meses,
las causas que motiven la deficiente calidad del producto,
salvo que por la alta complejidad técnica la Adminis-
traciéon competente determine uno superior. En estos
casos serad necesario instrumentar un plan y que éste
sea aprobado por la Administracion competente.

6. En todos aquellos supuestos en que se incumpla
lo establecido en el apartado 2 del articulo 103 del pre-
sente Real Decreto, las empresas distribuidoras proce-
deran a abonar al consumidor, por cada incumplimiento,
en la primera facturaciéon que se produzca, la mayor de
las siguientes cantidades: 5.000 pesetas o el 10 por 100
de la primera facturacién completa.

7. Sin perjuicio de las consecuencias definidas en
los parrafos anteriores, el consumidor afectado por el
incumplimiento de la calidad de servicio individual, podra
reclamar, en via civil, la indemnizacién de los danos y
perjuicios que dicho incumplimiento le haya causado.

8. En caso de discrepancia entre el distribuidor y
el consumidor, o, en su caso el comercializador, sobre

el cumplimiento de la calidad individual, resolvera el 6rga-
no competente de la Administracion Autonémica donde
se ubique el suministro.

No se consideraran incumplimientos de calidad los
provocados por causa de fuerza mayor o las acciones
de terceros, siempre que la empresa distribuidora lo
demuestre ante la Administracion competente. En cual-
quier caso, no se consideraran como casos de fuerza
mayor los que resulten de la inadecuacién de las ins-
talaciones eléctricas al fin que han de servir, la falta
de prevision en la explotacién de las redes eléctricas
o aquellos derivados del funcionamiento mismo de las
empresas eléctricas. En caso de discrepancia, resolvera
la Administracion competente. Asimismo, no podran ser
alegados como causa de fuerza mayor los fendmenos
atmosféricos que se consideren habituales o normales
en cada zona geogréfica, de acuerdo con los datos esta-
disticos de que se disponga.

9. La Administracién competente podra ordenar, de
oficio o a instancia de parte, la apertura de expedientes
informativos o sancionadores por falta de calidad.

Articulo 106. Calidad zonal.

1. Cada distribuidor esta obligado a mantener los
niveles de calidad zonal asignados a aquellas zonas don-
de desarrolle su actividad, calculados como media de
la falta de continuidad anual del conjunto de municipios
agrupados por provincias, de acuerdo con la clasificaciéon
efectuada de los mismos en el apartado 3 del articulo 99
del presente Real Decreto.

2. Lamedicidon de la calidad zonal se efectuara sobre
la base del TIEPI, el percentil 80 del TIEPI y el NIEPI.
El Ministerio de Economia podré establecer otros indi-
cadores adicionales y podra revisar los limites de los
valores establecidos.

3. Loslimites de los valores del TIEPI, el percentil 80
del TIEPI y el NIEPI, durante cada ano natural, teniendo
en cuenta uUnicamente las interrupciones imprevistas,
son los siguientes:

Horas H;as Ndmero
Zonaurbana ................ 2 3 4
Zona semiurbana ........... 4 6 6
Zona rural concentrada .... 8 12 10
Zona rural dispersa ......... 12 18 15

Ningdn municipio debera superar el valor del per-
centil 80 del TIEPI durante mas de dos anos consecu-
tivos.

Articulo 107. Consecuencias del incumplimiento de la
calidad zonal.

1. Las empresas distribuidoras podran declarar a la
Administracién competente la existencia de zonas donde
tengan dificultad temporal para el mantenimiento de la
calidad exigible, presentando a la vez un programa de
actuacion temporal que permita la correccion de las cau-
sas que lo originen. Estos programas se podran incluir
en los planes de mejora de calidad de servicio y la elec-
trificacion y mejora de la calidad en el ambito rural que
se instrumenten a través de la tarifa mediante Convenios
de Colaboracion entre el Ministerio de Economia, las
Comunidades Auténomas y Ciudades de Ceuta y Melilla
y las empresas distribuidoras.


AMA
Highlight

Pablo MG
Highlight




