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La Proteccion del Consumidor en el Sector Eléctrico Peruano:

Una Perspectiva Preventiva®

Resumen

En este documento se realiza un analisis sobre el sistema de supervisidén de la calidad y seguridad
en el sector eléctrico implementado por el Organismo Supervisor de la Inversidn en Energia y
Mineria (OSINERGMIN). Este sistema busca mejorar los atributos de calidad y seguridad del servicio
eléctrico proveido por las empresas concesionarias para evitar que los consumidores se
perjudiquen por las diferentes deficiencias que puedan presentar estos atributos, a fin de prevenir
la ocurrencia de accidentes o contingencias. El enfoque adoptado integra el analisis econdmico del
derecho, la teoria de la regulacion, el uso de la estadistica y un enfoque de gestidon basado en
resultados. Esta aproximacion ha logrado importantes logros en términos de la mejora de la calidad
y seguridad del servicio que reciben los consumidores eléctricos, algunos de los cuales se muestran

en este articulo, y ha sido complementada con mejoras en el proceso de solucién de reclamos.

Clasificacion JEL: D18, G18, K42, L15.

'se agradecen los comentarios de Humberto Ortiz a las primeras versiones de este documento asi como la asistencia
de Tatiana Nario en la edicién final. Este documento serd parte de una edicién especial de la Revista de la
Competencia y la Propiedad Intelectual del Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Propiedad
Intelectual (INDECOPI) dedicada a los temas de proteccion al consumidor y del usuario en el Pert con motivo del Dia
Mundial del Consumidor.
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1. Introduccién

El mercado eléctrico posee aspectos distintivos respecto a otros mercados que pueden
funcionar adecuadamente con una minima intervencion del Estado. La existencia de aspectos
tales como las economias de escala y ambito en las operaciones, los costos hundidos de las
inversiones, las externalidades de red y de tipo ambiental, los problemas de informacién y el
poder de mercado hacen necesaria la creacién de una serie de regulaciones de precios, calidad y
seguridad que deben ser aplicadas y supervisadas por entidades especializadas. En el caso
peruano, esta necesidad devino en la creacién del Organismo Supervisor de la Inversién en
Energia y Mineria (OSINERGMIN)? * como la institucién gubernamental en el Pert encargada de
supervisar el correcto abastecimiento de electricidad, minerales e hidrocarburos, asi como

regular de manera eficiente y eficaz las tarifas de electricidad y gas natural.

Hasta antes de la creacidn de este organismo y de la reforma estructural del sector eléctrico®
existia descontento en los consumidores eléctricos finales debido a los constantes apagones e
interrupciones en el suministro del servicio, la carencia de instalaciones eléctricas adecuadas
como consecuencia de un bajo nivel de inversidn en el sector (debido principalmente a la crisis
inflacionaria, el problema de la deuda externa y el terrorismo), la deficiente calidad del servicio
de alumbrado publico, los cobros excesivos por el servicio, los riesgos asociados a las
inadecuadas instalaciones, etc. Estos problemas impedian que los consumidores eléctricos
recibieran un servicio de buena calidad, en un entorno donde todavia no se habia puesto en

vigencia la normatividad de calidad en el sector eléctrico peruano.

La reforma, que se empezé a implementar en el aio 1993, se concentré inicialmente en crear un
marco tarifario que fomentara las inversiones eficientes y reordene la organizacion del sector
eléctrico. En 1996 se crea el OSINERG (ahora OSINERGMIN), encargado inicialmente de aplicary

verificar el cumplimiento de la Norma Técnica de Calidad de los Servicios Eléctricos, asi como

2 Ley N° 26734 de 1996, Ley que crea el OSINERG. Ley N° 27332, Ley Marco de los Organismos Reguladores de la
Inversidn Privada en los Servicios Publicos.

* Mediante la Ley N° 28964 del 2007 se transfirieron las competencias de supervision y fiscalizacion de las actividades
mineras al OSINERG en ese entonces. A partir de esta ley, OSINERG pasé a llamarse OSINERGMIN.

* En noviembre de 1992 se promulgd la Ley de Concesiones Eléctricas y su reglamentos mediante el Decreto Ley N°
25844 y el Decreto Supremo N° 009-93-EM respectivamente.
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otras normas técnicas y de seguridad en el sector como las establecidas en los diferentes tomos
del Cdédigo Nacional de Electricidad. Sin embargo, como se muestra en el articulo, el
OSINERGMIN ha desarrollado una serie de procedimientos que buscan garantizar al consumidor
eléctrico que las empresas eléctricas brinden un servicio confiable, seguro y de calidad, para lo
cual buscé mejorar y complementar aspectos del servicio como la calidad de producto, la calidad
del suministro, la calidad comercial, la calidad del alumbrado publico® y la seguridad en la
provisiéon de electricidad. Estos aspectos son evaluados y supervisados periédicamente
utilizando indicadores de performance, con nuevos esquemas de supervisidén y monitoreo del
cumplimiento de las normas del sector eléctrico, asi como un enfoque pionero en el Peru
basado en una politica de sanciones que busca disuadir las infracciones de las empresas

mediante la aplicacién de incentivos econdmicos.

La introduccion del Codigo de Proteccidn al Consumidor (Ley 29571), norma establecida en el
2010, no ha alterado el rol del OSINERGMIN como responsable de la proteccién de los derechos
de los consumidores del servicio de electricidad. Ello se sustenta en el Titulo IV, Capitulo I,
articulo 63° de este Cddigo, el cual establece que la proteccidn de los usuarios de los servicios
bajo el dmbito de las entidades definidas en la Ley 27331, Ley Marco de los Organismos
Reguladores de la Inversion Privada de los Servicios Publicos (que define al OSINERGMIN como
organismo regulador), se rige por los principios del Cddigo y por las regulaciones sectoriales
correspondientes, siendo los entes encargados de ejecutar la politica de proteccion al
consumidor de los servicios publicos los organismos reguladores. En este sentido, el Cddigo
reconoce al OSINERGMIN como la Unica autoridad encargada de la proteccién de los derechos
de los consumidores de los servicios publicos de energia, en particular del servicio eléctrico que

es materia de este articulo.

Como resultado de las actividades del OSINERGMIN para la proteccién de los derechos de los
consumidores, se cuenta con un servicio eléctrico supervisado por una institucién que busca la
mejora continua en la prestacién de servicios al usuario en cumplimiento con la normatividad de
calidad y seguridad vigente en el sector eléctrico, tal como se muestra en las siguientes

secciones.’

> Véase Murillo (2007) para un analisis detallado sobre la problematica del alumbrado publico en el Pert.

® Cabe mencionar que el OSINERGMIN ha ganado prestigiosos reconocimientos nacionales e internacionales gracias a
la labor realizada en el Peru para la proteccidn de los derechos de los consumidores de los servicios de energia, entre
estos el Premio Iberoamericano de la Calidad Premio Oro (2012) y Premio Plata (2011), el Premio Nacional a la Calidad
(2010), asi como diversos reconocimientos en el Premio Buenas Practicas Gubernamentales. Asimismo, distintos
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A continuacién, se explican los fundamentos conceptuales que justifican la imposicién de
estdndares de calidad y seguridad en la provision de electricidad y los instrumentos
desarrollados por el OSINERGMIN para garantizar el cumplimiento de estos estandares vy
proteger a los consumidores de este servicio utilizando un enfoque preventivo. Debido a los
problemas de informacién asimétrica de los usuarios respecto a la calidad y seguridad con las
gue es brindado el suministro eléctrico y los pocos incentivos econdmicos que tienen
normalmente los consumidores para hacer un seguimiento y reclamar sus derechos, el
OSINERGMIN administra un sistema de supervisién que minimiza los incumplimientos a las
normas mediante un enfoque disuasivo. Sin embargo, no por ello se han dejado de crear los
mecanismos mas adecuados para que los consumidores que vean afectados sus derechos
puedan recurrir a las instancias correspondientes, en este caso la Junta de Apelaciones y

Reclamaciones de Usuarios (JARU) del OSINERGMIN, y ser atendidos oportunamente.

2. La necesidad de proteger al consumidor en el sector eléctrico

Los consumidores necesitan energia eléctrica para realizar diversas actividades diarias, que van
desde las mas sencillas como el uso de electrodomésticos por los consumidores hasta las que
son un poco mas sofisticadas como el uso de dispositivos electrénicos (maquinaria pesada,
sistema de cémputo, robots, etc.) por las empresas dentro del proceso productivo. Sin lugar a
dudas, la electricidad posee un caracter importante y fundamental en la vida de los
consumidores; por este motivo, la proteccion al consumidor, en lo que a calidad y seguridad

respecta, dista de ser un tema trivial en la politica del Estado.

Los consumidores tienen derecho a que se les brinde un servicio eléctrico con un nivel éptimo
de calidad. Esta puede definirse como el conjunto de caracteristicas y condiciones técnicas que
se debe cumplir en la interaccién entre los suministradores del servicio eléctrico, los usuarios y

la poblacidn en general (Bollen, 2000).

Segln Spence (1975), la provision de calidad por parte de un monopolista no regulado
determina un nivel de calidad distinto del socialmente éptimo. En el sector eléctrico peruano es
posible que exista una diferencia considerable entre el nivel de calidad preferido por el

consumidor y el nivel de calidad promedio otorgado por una empresa distribuidora de

procedimientos de supervisién del OSINERGMIN vinculados a la proteccion de los consumidores del servicio eléctrico
y de hidrocarburos han recibido la certificacién ISO 9001:2000.
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electricidad que posee posicion monopdlica en un drea geografica de concesidn. Esto, sumado a
la posible existencia de un patrén de consumo distinto entre hogares pertenecientes a distintos
niveles socioeconémicos,’ justifica la existencia de un organismo regulador que se encargue de
resolver los problemas relacionados con la provisién de calidad por parte de una empresa

distribuidora con caracteristicas monopélicas.

En el caso peruano, de acuerdo con la Norma Técnica de Calidad de los Servicios Eléctricos
(NTCSE), aprobada mediante Decreto Supremo N° 020-1997-EM, la calidad del servicio eléctrico
estd compuesta por la calidad técnica, la calidad comercial y la calidad del alumbrado publico,
medidas que tienen por finalidad garantizar la seguridad publica para beneficio de los

consumidores.

La calidad técnica comprende aspectos técnicos en relacion al producto (la tension, la frecuencia
y las perturbaciones) y al suministro (ocurrencia de interrupciones en el sistema eléctrico). La
calidad comercial considera tres grandes rubros: la atencién al cliente, la facturacién y registro,
asi como la medicién del consumo; por su parte, la calidad del alumbrado publico se encuentra

relacionada con los niveles de iluminacién de acuerdo a las zonas geograficas urbana y rural.

La calidad comercial tiene como objetivo garantizar que el suministrador del servicio eléctrico
brinde al consumidor una atencién satisfactoria, la informacidn necesaria para que conozca sus
derechos y deberes, y las instalaciones necesarias para el pago del servicio. La atencién al
consumidor debe ser con un trato razonable, amable, sin esperas prolongadas de manera
innecesaria, respondiendo a las inquietudes y resolviendo las quejas y/o incomodidades que se
presenten de parte de los consumidores. Asimismo, la facturaciéon debe cumplir ciertos criterios

como que se entregue en plazos determinados sin errores en la medicién del monto a pagar.

En algunos paises la calidad del alumbrado publico es responsabilidad de las autoridades
municipales; en nuestro pais es responsabilidad de las empresas distribuidoras eléctricas. Este
tipo de calidad esta relacionado con los niveles de iluminacién de la zona, el mantenimiento

periddico de los postes de alumbrado, entre otros aspectos.

En el caso peruano, adicionalmente a lo requerido por la NTCSE, el OSINERGMIN ha creado una

serie de procedimientos que complementan los diferentes aspectos de la calidad y seguridad del

7 La presencia de un conjunto heterogéneo de consumidores en el mercado eléctrico peruano influye en la
distribucidn desigual del consumo eléctrico residencial en el rango menor de 400 KWh (Dammert, Gallardo y Quiso
2004).
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servicio tal como se puede ver en la Seccidn lll. Entre estos aspectos, destaca por ejemplo, un
nuevo esquema de supervision de calidad del alumbrado publico, con el cual se inicié la reforma

del sistema de supervisidon en el Pera.

También es necesario que los consumidores tengan un servicio eléctrico que brinde seguridad y
tranquilidad publica. La seguridad publica se define como aquel estado de confianza vy
tranquilidad que debe proporcionarse a la poblacién, residente o de transito, mediante acciones

dirigidas a proteger su integridad fisica y moral.

De acuerdo a Vasquez (2012), la necesidad de regular las condiciones de seguridad del servicio
eléctrico surge debido a los riesgos implicitos para la vida humana asociados a la tecnologia de
provisién del servicio como, por ejemplo, la ocurrencia de accidentes mortales por un mal
mantenimiento de las redes de distribucién eléctrica. Los consumidores eléctricos pueden estar
sujetos a altos riesgos para su vida y su salud si las empresas distribuidoras son negligentes al no
invertir en las medidas de seguridad exigidas en las normas legales. En este contexto, se genera
un problema de riesgo moral asociado a las dificultades de obtener informacién sobre el
esfuerzo de las empresas para cumplir las normas de seguridad, el cual produce una asimetria
de informacidn entre las empresas (que conocen su nivel de esfuerzo) y los usuarios (que estan
desinformados respecto a este esfuerzo). Debido a este problema, el Estado busca resolver esta
asimetria de informacion a través de la participacion de un organismo regulador que supervise
el esfuerzo de las empresas a fin de garantizar el cumplimiento de las normas de seguridad. Por
lo tanto, la proteccidon de la seguridad de los consumidores resulta una de las tareas mas
importantes que tienen los organismos reguladores para procurar mayores niveles de bienestar

en la poblacién.?

Finalmente, los consumidores del servicio eléctrico necesitan estar informados acerca de los
diferentes aspectos del sector eléctrico, sobre todo considerando que este servicio posee
caracteristicas complejas y se provee en un contexto de informacion asimétrica. Este problema,
conocido como seleccion adversa en la literatura econdmica,’ ocurre cuando un consumidor es
poseedor de poca o nula informacién sobre el producto o servicio ofrecido por los productores
(es decir, el servicio posee atributos ocultos que no pueden ser conocidos por los consumidores

a priori).

& Viscusi, Vernon y Harrington (2000), Capitulo 19, introducen el tema de la regulacién de la seguridad y los riesgos
utilizando casos de estudio de los Estados Unidos.

° Para mayores detalles sobre el problema de la seleccidn adversa, véase Laffont y Martimort (2002), Capitulo 3.
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En consecuencia, la presencia de asimetrias de informacién permite que quienes estén mejor
informados aprovechen ésta situacion en su propio beneficio, por lo que se justifica la aplicacion
de diversas medidas de regulacién. Por ejemplo, en el mercado eléctrico los consumidores no
pueden identificar si los medidores estan funcionando adecuadamente, lo que podria generar
un error de medicion de la energia que los perjudique. Algo similar podria suceder si la empresa
concesionaria no aplica adecuadamente los pliegos tarifarios y cobra por encima del justiprecio
del servicio o por rubros que no deberian estar contemplados. Asimismo, las bajas en tension
podrian no ser identificadas por los usuarios pero pueden generar una reduccién en la vida util
de los aparatos eléctricos, que a su vez reduciria el bienestar de los consumidores del servicio
eléctrico. Es por ello que el organismo regulador interviene para determinar las especificaciones
técnicas requeridas y asegurar al consumidor que la facturacion brindada refleje el correcto
consumo de energia en el hogar, que los pliegos tarifarios se apliquen adecuadamente y que las
empresas concesionarias brinden el nivel de tensidn contratado (Rivier Abbad 1999). Esta
situacién ha llevado a que la preocupacién por la calidad en los servicios publicos, y en particular
para la provision de electricidad, se haya incrementado en los ultimos afios, pues, a pesar de
que es posible introducir competencia en algunas actividades como la comercializacion, la
mayor parte de las dimensiones de la provisién de calidad no pueden garantizarse via

mecanismos de mercado (Costas 2006).

Teniendo en cuenta los factores mencionados, que justifican la intervencién del Estado a través
de un organismo regulador encargado de hacer cumplir estandares de calidad y seguridad, en la
siguiente seccidén se discute con mayor detalle el enfoque utilizado por el OSINERGMIN para

supervisar la calidad y seguridad del servicio eléctrico.

3. El enfoque del OSINERGMIN

El OSINERGMIN en el afio 2002 inicié un proceso de revision de sus esquemas de supervisién y
sanciones con el fin de mejorar los resultados en diferentes indicadores de calidad y seguridad
en el sector eléctrico. Para ello se baso en el uso de la facultad normativa que le otorgaba la Ley

Marco de los Organismos Reguladores™ y en una revisién de la literatura del analisis econdmico

£ articulo 6, inciso ¢, de la Ley N° 27332, se establece que la funcién normativa comprende la facultad de dictar en
el dmbito y en materia de sus respectivas competencias, los reglamentos, normas que regulen los procedimientos a
su cargo, otras de caracter general y mandatos u otras normas de caracter particular referidas a intereses,
obligaciones o derechos de las entidades o actividades supervisadas o de sus usuarios. Comprende, a su vez, la
facultad de tipificar las infracciones por incumplimiento de obligaciones establecidas por normas legales, normas

10
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del derecho sobre la aplicacidn de sanciones disuasivas, campo conocido como la “Teoria de la
Ejecucidn Publica de las Leyes,” el cual fue iniciado con los trabajos de los premios Nobel de
Economia Gary Becker (1968) y George Stigler (1970)." Asimismo, se realizd una exhaustiva
revision de los procedimientos de supervisién para mejorarlos. Fue en el sector eléctrico donde

se inicid este proceso.

De esta manera, se crearon, en adicidon a algunas normas pre-existentes como la Norma Técnica
de Calidad de los Servicios Eléctricos, procedimientos de supervision especificos en las
diferentes actividades, tanto de calidad como de seguridad, con indicadores faciles de medir y
evaluados de forma periddica, principalmente con periodicidad semestral. Ello se complementé
con un sistema de sanciones disuasivas, basadas en el concepto de que la mejor forma de
proteger a los consumidores es dar las sefiales econdmicas ex ante la ocurrencia de accidentes o
contingencias para que las empresas cumplan con las normas de forma preventiva. Finalmente,
se implementd un disefio de la supervisidén de las empresas eléctricas y sus instalaciones basado
en el muestreo aleatorio como forma de hacerla mas eficiente y menos costosa.™> Este nuevo
enfoque orientado a resultados y basado en principios econdmicos y técnicos ha permitido

importantes logros, como se vera posteriormente en este articulo.

El enfoque de OSINERGMIN para la supervision de la calidad y la seguridad utiliza
procedimientos efectivos que a su vez estdn sujetos a criterios econdmicos. Su esquema de

supervisién incluye las siguientes etapas:

1. La autoridad normativa establece los niveles requeridos de calidad y seguridad para cada

caso teniendo en cuenta los beneficios y costos.

2. El ente regulador disefia los procedimientos de supervisién con el fin de alcanzar los

niveles de calidad y seguridad fijados en las normas, la forma como las empresas prestadoras del

técnicas y aquellas derivadas de los contratos de concesion, bajo su ambito, asi como por el incumplimiento de las
disposiciones reguladoras y normativas dictadas por ellos mismos.

" otros trabajos que se revisaron para el desarrollo de la metodologia de supervision y sanciones que implemento el
OSINERGMIN son Cohen (1987), asi como Polinsky y Shavell (2000).

2 Un documento donde se presenta este enfoque aplicado al sector eléctrico incluyendo sus primeras aplicaciones
practicas es Dammert, Gallardo y Quiso (2004), mientras que en Dammert (2012) se presentan también algunos
desarrollos adicionales para la supervision de los sectores de hidrocarburos y gas natural. El esquema de sanciones y
la supervision por muestreo implementados en la supervision del sector hidrocarburos se presenta en Vasquez y
Gallardo (2006).
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servicio deben medir y reportar sus niveles de calidad y seguridad, asi como las sanciones por los

incumplimientos.

3. La empresa prestadora del servicio informa al ente regulador los niveles de calidad vy

seguridad alcanzados de acuerdo a los procedimientos de requerimiento de informacion.

4, El ente regulador verifica que la informacién proporcionada por la empresa sea correcta.
Dependiendo del indicador de calidad a medirse (por ejemplo, para el alumbrado publico,
facturacién, contraste de medidores, entre otros), este proceso puede realizarse a través de un

muestreo, dispositivos electrdnicos, entre otros.

5. Cuando los niveles de calidad y seguridad encontrados estdn por debajo de los estandares
establecidos en las normas, el ente regulador aplica sanciones que normalmente consisten en
multas pecuniarias, pero que pueden llegar en casos extremos a la paralizacidn de los servicios

(por ejemplo, en casos de peligro inminente o dafio social irreversible).

La implementacién del esquema descrito requiere conocer los estandares de calidad y seguridad
del servicio eléctrico, los cuales son establecidos en primer lugar por el Ministerio de Energia y
Minas en el Peru a través de las normas técnicas respectivas, y desarrollados en los
procedimientos de OSINERGMIN. En la siguiente seccidn, explicaremos como se ejecuta la
regulacion de la calidad del servicio eléctrico a través de los mecanismos de supervision

implementados por el OSINERGMIN.

3.1. Regulacion de la Calidad y Seguridad del Servicio Eléctrico

En el caso de la regulacion de la calidad, como hemos mencionado anteriormente, el
establecimiento de un estandar de calidad minimo es relevante debido a que las empresas
monopdlicas, como en el caso del sector de distribucidn eléctrica, tienen incentivos a reducir la
calidad del servicio ofrecido, dada la escasa capacidad de los consumidores para sustituirlo
(Sappington 2005). Asimismo, en la regulacién de los monopolios naturales basada en
incentivos, las empresas buscaran reducir sus costos (y ganar la diferencia entre el precio fijado
y su costo real hasta que éste se actualice), lo cual puede comprometer los niveles de calidad de
no contarse con un sistema de supervision solido que monitoree la conducta de las empresas

respecto a la provision de calidad.
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Para ilustrar este ultimo punto, siguiendo a Rivier Abbad (1999) y Urbiztondo (2000), podemos
definir el costo social neto (CSN) de proveer la calidad como la suma de las inversiones
necesarias para lograr un determinado nivel de calidad, que denotaremos como | (CAL) mas el
costo o dafio generado a los consumidores por contar con ese nivel de calidad, que

denotaremos como C (CAL):

CSN= 1 (CAL) + C (CAL).

La relacién entre ambas funciones puede apreciarse en el Grafico N° 1. Un mayor nivel de
calidad implica un mayor costo de inversion (), incluso creciente, pero un menor valor del dafio
o desutilidad para los consumidores (C), aunque es de esperarse que las mejoras tengan cada
vez un impacto marginal menor. El nivel de calidad éptimo (CAL*) se obtiene cuando el CSN es
minimo, y esto ocurre cuando la inversion marginal en la que incurren las empresas, por
ejemplo las distribuidoras eléctricas, para mejorar la calidad es igual (en valor absoluto) a la
reduccion en los costos marginales de los usuarios por la mejora en la calidad. Si el nivel de
calidad proporcionado por las empresas fuera distinto al dptimo, éste deberia ajustarse. Si la
calidad fuera CAL," la inversion marginal en calidad seria menor que el valor marginal que los
consumidores le otorgan a mayor calidad, por lo que el nivel de calidad debe incrementarse

hasta CAL*. Lo contrario sucede con CAL’.

GraficoN° 1
Costos y beneficios de la provision de calidad

Costo CSN

I(CAL)
Valor

|
| C(CAL)
—>

CAL* cAl’ CAL

CAL'

Fuente: Rivier Abbad (1999)
Elaboracion: Propia
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Un analisis similar al realizado para establecer los estandares de calidad se puede realizar para
los estandares de seguridad, aunque en este caso se tienen que tomar en cuenta algunas
variables adicionales como la mediciones de los niveles de riesgo en la realizacién de las
diferentes actividades, teniendo en cuenta aspectos como la probabilidad de dafos y la
magnitud de los mismos, para lo cual es necesario introducir nociones como la exigencia de que

Ill

las empresas tengan seguros que cubran los riesgos y herramientas como el “valor de la vida
estadistica” que pueden introducirse como elementos en el calculo de las sanciones (ver Viscusi

et al. 2000, Vasquez 2006b y Vasquez 2012).

Es importante mencionar que el Estado debe ser cuidadoso al establecer estandares pues, tal
como indica la literatura econdmica desde Sheshinski (1976), de no fijarse de forma adecuada,
ello puede dar lugar a pérdidas de bienestar importantes y a problemas en el funcionamiento de
los mercados. Por ello, siempre se debe usar la mejor informacion disponible, analizar su

consistencia con la evolucidon del sector y la economia y revisarlos continuamente.

En la elaboracion de los procedimientos implementados por el OSINERGMIN para la supervisidon
de la calidad y seguridad en el sector eléctrico se considerd el uso de estos estandares, los
cuales han dado lugar a tolerancias que, de ser superadas, dan origen a sanciones. Se procedié
primero a identificar a nivel conceptual cudles son los atributos que los consumidores valoran
del servicio eléctrico y luego se determinaron los indicadores de calidad a supervisar asi como
sus respectivas tolerancias de tal manera que, en la medida de lo posible, se logre un balance
adecuado entre los costos y beneficios de proveer calidad. Adicionalmente, se incluyeron en el
proceso de supervisidn el uso de herramientas estadisticas, como el muestreo aleatorio para
reducir los costos de supervisidn a un nivel acorde con las restricciones presupuestarias del
OSINERGMIN vy la aplicacién de un esquema de incentivos basado en la aplicacion de sanciones

que privilegia la disuasion.

En la etapa de generacion eléctrica se establecieron procedimientos a seguir como la fijacion de
mecanismos para supervisar la disponibilidad de unidades de generacién del Sistema Eléctrico
Interconectado Nacional (SEIN), la fijacion de las condiciones para la supervisién del
cumplimiento del programa de mantenimiento mensual que coordina, elabora y aprueba el

COES-SINAC,™ el procedimiento para supervisar la implementacion y actuacién de los esquemas

3 De acuerdo a la informacién del portal electrénico institucional del COES, el Comité de Operacion Econémica del
Sistema “es una entidad privada, sin fines de lucro y con personeria de Derecho Publico. Esta conformado por todos
los Agentes del Sistema Eléctrico Interconectado Nacional - SEIN (Generadores, Transmisores, Distribuidores y
Usuarios Libres) y sus decisiones son de cumplimiento obligatorio por los Agentes. Su finalidad es coordinar la
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de rechazo automdtico de carga y generacion (RACG) y el procedimiento para la supervisién y
fiscalizacién del desempefio de las unidades de generacidon despachadas por el COES, con el

propdsito de mejorar los niveles de confiabilidad del parque generador.

En la etapa de transmisidn eléctrica existen procedimientos importantes como el que establece
la supervisién de deficiencias en seguridad en lineas de transmisidn y en zonas de servidumbre,
asi como la supervisién y fiscalizaciéon de la performance de los sistemas de transmision.
Finalmente, en la etapa de distribucidn eléctrica se han establecido e implementado la
supervisién de la operatividad del servicio de alumbrado publico, la supervisién de las
interrupciones eléctricas ocasionadas por problemas en la operacidén y mantenimiento de las
redes de distribucidn, una evaluacion semestral de indicadores del nimero y duracién de salidas
forzadas y del margen de reserva de la capacidad en generacion, contraste de medidores de
energia eléctrica, entre otros procedimientos. Asimismo, existen procedimientos de supervision
de la seguridad eléctrica como el monitoreo de deficiencias en seguridad en lineas de
transmisién y en zonas de servidumbre, la paralizacidn de actividades por riesgo eléctrico grave
y la supervision de instalaciones de distribucidn. En el Cuadro N° 1 se aprecia un resumen de los

procedimientos vigentes.

Cuadro N° 1
Procedimientos para la Supervision de la Calidad y Seguridad del Servicio Eléctrico

N2 | Resolucién Procedimiento

1 N2 091-2003- | Procedimiento para fijar las condiciones de uso y acceso libre a los sistemas de
0s/CD transmision y distribucion eléctrica

) N2 680-2008- | Procedimiento para la supervisién de la contrastacion de medidores de energia
0S/CcD eléctrica
N2 (074-2004- . o . . o

3 0s/CD Procedimiento para la supervisién de la operacion de los sistemas eléctricos
N2 047-2009- - . L . .

4 0s/CD Procedimiento para la supervision de la facturacién, cobranza y atencién al usuario

5 N2 010-2004- | Directiva para la evaluacion de las solicitudes de calificacion de fuerza mayor para
0S/CD instalaciones de transmision y distribucion

6 N° 220-2010- | Procedimiento para la supervisién de la operatividad de la generacién en sistemas
0S/CcD eléctricos aislados

operacién de corto, mediano y largo plazo del SEIN al minimo costo, preservando la seguridad del sistema, el mejor
aprovechamiento de los recursos energéticos, asi como planificar el desarrollo de la transmisién del SEIN y
administrar el Mercado de Corto Plazo.”

Para mayores detalles, véase: http://www.coes.org.pe/wcoes/coes/organizacion/qsomos.aspx
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7 N2 161-2005- | Procedimiento para la supervisidon del cumplimiento de las normas vigentes sobre
0s/CD corte y reconexion del servicio publico de electricidad

3 N2 316-2005- | Procedimiento para supervisar la verificacion de la disponibilidad y el estado
0S/CD operativo de las unidades de generacidn del SEIN

9 N2 091-2006- | Procedimiento para supervision y fiscalizacién del performance de los sistemas de
0s/CD transmision

10 N2 221-2011- | Procedimiento para la supervision del cumplimiento de los programas de
0S/CcD mantenimiento aprobados por el COES-SINAC

11 N2 283-2010- | Procedimiento para la supervision del cumplimiento de la normativa sobre
0S/cD contribuciones reembolsables en el servicio publico de electricidad
N2 722-2007- | Procedimiento para la supervision de los reintegros y recuperos de energia

12 . C .
0S/cD eléctrica en el servicio publico de electricidad

13 N2 489-2008- | Procedimiento para supervisar la implementacion y actuacion de los esquemas de
0s/CD rechazo automatico de carga y generacion

14 N2 686-2008- | Procedimiento para la supervision de la norma técnica de calidad de los servicios
0Ss/CD eléctricos y su base metodoldgica

15 N° 304-2009- | Procedimiento para la supervision y fiscalizacién del desempefio de las unidades de
0s/CD generacién despachadas por el COES

16 N2 305-2009- | Procedimiento para la supervision de la calidad de atencion telefénica de las
0S/CD empresas de distribucidn eléctrica
N° 213-2011- | Procedimiento de supervisién de los suministros provisionales colectivos de venta

17
0s/CD en bloque
N°  220-2011-

18 0s/CD 0-20 Procedimiento de supervision de la operatividad del servicio de alumbrado publico

19 N2 264-2005- | Procedimiento para la supervision de deficiencias en seguridad en lineas de
0S/cD transmision y en zonas de servidumbre

20 N2 107-2010- | Procedimiento para la solicitud de paralizacién de actividades por riesgo eléctrico
0S/cD grave

91 N° 228-2009- | Procedimiento para la supervision de las instalaciones de distribucion eléctrica por
0S/CD[1] seguridad publica

Fuente: Gerencia de Fiscalizacién Eléctrica — OSINERGMIN
Elaboracion: Oficina de Estudios Econdmicos — OSINERGMIN

En el caso de los indicadores utilizados en los procedimientos mencionados, se enfatizé que su

verificacion no sea excesivamente compleja. Estos permiten evaluar el desempefio de la

empresa en cada periodo y luego establecer las sanciones a que estaran sujetas. Existen

alrededor de treinta indicadores de calidad y seguridad del servicio eléctrico. Algunos de ellos,
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tomados de diferentes procedimientos que destacan por su relacién directa con los

consumidores finales de electricidad, son los siguientes:

— Deficiencias de alumbrado publico.** Es el indicador que mide el porcentaje de unidades

de alumbrado publico deficientes:

DEF
DEF%:WXIOO'

donde
DEF: nimero de lamparas deficientes en la muestra,

LAMP: nimero total de lamparas de la muestra.
La tolerancia para el aifio 2013 es de 1.6% en zonas urbanas y 2% en otras zonas.

Adicionalmente, se ha incorporado un indicador similar de atencién a las denuncias por parte
de los usuarios de [dmparas en mal estado (con una tolerancia de 2%), que deben ser atendidos

en un plazo maximo de 3 dias para zonas urbanas y 7 en zonas rurales.

Si se transgreden las tolerancias establecidas se aplicara una multa en funcién del porcentaje de
unidades de alumbrado publico (UAP) con deficiencias de la muestra fiscalizada obtenida en el

semestre evaluado.”

- Desviacion del monto facturado.'® Es aquel indicador que mide el porcentaje de la

desviacion del monto facturado:

donde

MFC: monto facturado por el concesionario,

“ procedimiento aprobado con Resolucion OSINERGMIN N° 078-2007-0S/CD.
http://www.osinerg.gob.pe/newweb/uploads/GFE/Nuevo-Proced-AP.PDF?21

3 Escala de Multas aprobada mediante Resolucién OSINERGMIN N° 142-2008-0S/CD.
http://www.osinerg.gob.pe/newweb/uploads/GFE/Anex0%205.pdf

'8 procedimiento aprobado con Resoluciéon OSINERGMIN N° 193-2004-0S/CD y actualizado mediante Resolucion
OSINERGMIN N° 047-2009-0S/CD.
(http://www.osinerg.gob.pe/newweb/uploads/GFE/RES-047-2009-0S-CD.pdf
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MCO: monto de facturacion calculado por OSINERGMIN.

En caso de incumplimiento se aplicard una multa cuando el DMF sea mayor o igual a 0.01%; esta
multa estd expresada por cada 0.01% del porcentaje encontrado y se fijard por tramos,
pudiendo alcanzar las 12.364 UIT cuando una empresa concesionaria tenga una facturaciéon

promedio mensual mayor a los S/. 70 millones y un DMF mayor a 0.3%."

— Medidores no contrastados.”® Es el indicador que mide el nimero de medidores a

contrastar:

5
LOTEM=——x PARQUE,
100

donde

Parque: numero total de medidores de la concesionaria.

Los medidores deberan ser contrastados o verificados como minimo una vez cada 10 anos; la
seleccidn de los medidores electromecanicos a contrastar o electrénicos a verificar debera ser
efectuada por las concesionarias y se realizard cada semestre. Los medidores que tienen que
contrastarse deben ser el 5% del total del parque de equipos de medicidn que cada empresa

mantiene bajo su administracion.*®

- SAIFI.”° Es el indicador que mide la frecuencia media de interrupcién por usuario (System

Average Interruption Frequency Index):

7 Escala de Multas aprobada mediante Resolucién OSINERGMIN N° 028-2006-0S/CD.
http://www.osinerg.gob.pe/newweb/uploads/GFE/Anex0%2008.pdf

8 procedimiento aprobado con Resoluciéon OSINERGMIN N° 005-2004-0OS/CD y actualizado mediante Resolucion
OSINERGMIN N° 680-2008-0S/CD.
http://www.osinerg.gob.pe/newweb/uploads/GFE/Normativa/6%20Normativa%20sobre%20Comercializacion%20Ele
ctrica/RCD.005.2004.0S.CD.pdf

http://www.osinerg.gob.pe/newweb/uploads/GFE/RES-680-2008-0S-CD.pdf

9 Escala de Multas aprobada mediante Resolucién OSINERGMIN N° 192-2004-0S/CD.
http://www.osinerg.gob.pe/newweb/uploads/GFE/Anex0%2006.pdf

% | os indicadores SAIFI y SAIDI fueron aprobados mediante Resolucién OSINERGMIN N° 074-2004-0S/CD. Dicho
procedimiento fue actualizado con la Resolucién OSINERGMIN N° 177-2012-0S/CD.
http://www.osinerg.gob.pe/newweb/uploads/GFE/OSINERG-074-2004-0S-CD.pdf
http://www.osinerg.gob.pe/newweb/uploads/GFE/Resol.%20N-177-2012-0S-CD.PDF.
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n

i u

SAIFI===L 1
N

donde
u;: numero de usuarios afectados en cada interrupcidon “i,”
n: numero de interrupciones en el periodo,

N: nimero de usuarios del sistema eléctrico al final del periodo.

— SAIDI. Es el indicador que mide la duracion media de interrupcidén por usuario (System
Average Interruption Duration Index):

N txu;
5A|D|=Z—"1' L

donde

“w:n

u;: nimero de usuarios afectados en cada interrupcion “j,

oz
[

t;: duracion de cada interrupcion “i” (medido en horas),
n: numero de interrupciones en el periodo,

N: nimero de usuarios del sistema eléctrico al final del periodo.

— Desviacion del Tiempo de Reconexion (DTR).”* Con este indicador se determina el grado
de desviacién superior del tiempo de reconexidn del servicio, respecto del tiempo estdndar de

reconexion establecido por la normatividad vigente (24 horas):

DTR1= N’/N,
DTR2=1+D’/D,
DTR=DTR1 x DTR2,

donde

D’: Sumatoria de las horas de exceso,

Mayores detalles sobre las mejoras en la supervisidn de calidad de suministro se pueden consultar en Inga y Méndez
(2011).

! procedimiento aprobado mediante Resoluciéon OSINERGMIN N° 161-2005-0S/CD y actualizado mediante Resolucién
OSINERGMIN N° 225-2012-0S/CD.
http://www.osinerg.gob.pe/newweb/uploads/GFE/RESOL-161-2005-0S-CD-PROC-SUPER-CORTESYRECON.pdf
http://www.osinerg.gob.pe/newweb/uploads/GFE/RESOLUCION%20225-2012-05%20CD.pdf
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N’: Nimero de reconexiones con exceso en los plazos de atencién,
D: Sumatoria del nimero de horas estandares de los casos con exceso en el plazo de atencidn de
la reconexion,

N: Numero total de reconexiones de la muestra.

El incumplimiento de esta obligacién genera una multa que considera el tiempo de reconexién

desde el momento en que se superd la causa que generd el corte del servicio.?

— Desviacion del tiempo de atencion al usuario (DTA).?® Este indicador determina los
excesos en el tiempo incurrido en la cobranza de los recibos de los usuarios en las oficinas de las

empresas concesionarias, respecto al tiempo maximo de atencién establecido en 15 minutos:

(TAC-TAE)
DTA%=————x100,
TAE

donde
TAC: tiempo de atencién determinado por el OSINERGMIN en la visita muestral,

TAE: tiempo de atencion estandar.

En el caso de seguridad, el OSINERGMIN establecié un procedimiento de paralizacién de
actividades por riesgo eléctrico grave (posible contacto accidental con partes energizadas
expuestas, arco eléctrico o incendio en una instalacion eléctrica)®®. Los indicadores de

seguimiento de este procedimiento son los siguientes:

N° de Notificaciones Entregadas

N° de Notificaciones Emitidas

N° de Medidas Ejecutadas

P= 100
N° de Medidas Fundadas Emitidas X

2 Escala de Multas aprobada mediante Resolucién OSINERGMIN N° 434-2007-0S/CD.
http://www.osinerg.gob.pe/newweb/uploads/GFE/Anex0%2012.pdf

2 procedimiento aprobado con Resolucion OSINERGMIN N° 193-2004-0S/CD y actualizado mediante Resolucion
OSINERGMIN N° 047-2009-0S/CD.
http://www.osinerg.gob.pe/newweb/uploads/GFE/RES-047-2009-0S-CD.pdf

* procedimiento para la Atencidn y Disposicion de Medidas ante Situaciones de Riesgo Eléctrico Grave. Resolucion N°
107-2010-0S/CD.
http://www.osinerg.gob.pe/newweb/uploads/GFE/0S19.pdf
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3.2. Coherencia Regulatoria, Sistemas de Muestreo, Esquema Sancionador y Procedimiento de

Reclamos

Cabe mencionar que un aspecto importante que debe analizarse al momento de introducir
mayores exigencias de calidad y seguridad a las empresas eléctricas es la coherencia con el
sistema tarifario vigente. Ello se debe a que los requerimientos de seguridad y calidad que se
exigen a las empresas deben estar adecuadamente remunerados por el esquema de tarifas, a fin
de no crear obligaciones que las empresas puedan cuestionar y, en un caso extremo, provocar

un desbalance financiero que ponga en riesgo de quiebra a las empresas.

Por ejemplo, si se requiere un porcentaje maximo de lamparas de alumbrado publico
defectuosas y un tiempo maximo para repararlas, las tarifas eléctricas deben reconocer las
cuadrillas necesarias para que la empresa realice la supervisiéon de su parque de ldmparas y el
stock de repuestos necesario. Ello ocurre de manera similar en el caso de los estandares de
frecuencia y duracidn de las interrupciones, donde las tarifas reguladas deben incluir equipos de
proteccion y seccionamiento que permitan cumplir con estos estandares. Otro ejemplo son las
obligaciones de no cometer errores en la facturacion y el tiempo maximo de espera (15 minutos
de acuerdo a la legislaciéon vigente), que en el caso de las empresas reguladas implica mayores
costos en sistemas informaticos, personal e infraestructura. Esta problematica generd la
necesidad de una estrecha coordinacion entre las areas de regulacion de tarifas (la Gerencia
Adjunta de Regulacion Tarifaria) y de supervision (la Gerencia de Fiscalizacidon Eléctrica) del
OSINERGMIN, a fin de garantizar la consistencia entre la politica de regulacién y de

supervision.”

Por otro lado, el OSINERGMIN observé que en el sector eléctrico no necesariamente se contaba,
al inicio de la reforma del sistema de supervisién, con toda la informacién sobre la realidad
especifica de cada concesionario. Asimismo, se observé la existencia de algunos problemas en la
capacidad de adecuacién al nuevo sistema debido a una serie de restricciones administrativas
como las que enfrentan las empresas distribuidoras estatales. En este contexto, el OSINERGMIN
vio conveniente aplicar al nuevo esquema de supervision un régimen de gradualidad con el

objeto de que las empresas eléctricas se adecuen al nuevo esquema. Esta gradualidad permitié

> Una siguiente etapa en este proceso es la actualizacion de valores usados en los célculos tarifarios referentes a la
disposicidn a pagar por parte de los usuarios, los cuales tienen implicancias en el disefio de los sistemas eléctricos y
las tolerancias. Un indicador importante en este sentido es el costo de racionamiento, actualizado recientemente
para el célculo de tarifas en barra (ver Oficina de Estudios Econdmicos — OSINERGMIN 2012) y que llevara a revisar y
proponer modificaciones en las compensaciones de la Norma Técnica de Calidad de los Servicios Eléctricos.

21



Oficina de Estudios Econdmicos — OSINERGMIN

que las empresas alcancen los niveles de tolerancia meta de los indicadores de calidad o

seguridad luego de un nimero de afios de implementacién (ver Grafico N° 2).

Grafico N° 2
Gradualidad en las tolerancias
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Elaboracién: Propia

El siguiente paso del modelo de supervisién era hacer mas eficiente y eficaz el proceso de
fiscalizacién. Dado el nimero de concesionarios y la cantidad de instalaciones de los sistemas
eléctricos que debian supervisarse, se considerd adecuado utilizar herramientas estadisticas
para llevar a cabo este proceso. Ello fue posible gracias a que los indicadores estaban definidos
de forma clara. Lo que se hizo entonces era ver si las empresas cumplian o no con determinada

funcién o si contaban con ciertos productos o servicios requeridos.

Para ello el OSINERGMIN establecié el mandato de disefiar una muestra aleatoria representativa
de la poblacion de unidades o atributos a supervisar. El efecto de esta politica se muestra en el
Grafico N° 3 que ilustra las funciones de probabilidad de deteccidn de infracciones bajo un
régimen de muestreo aleatorio y un régimen discrecional de seleccion de las unidades a
supervisar, donde e es el esfuerzo de supervision del ente regulador y P (e) es la funcion de
probabilidad de deteccidn. La politica de muestreo aleatorio permite alcanzar un adecuado
balance entre el esfuerzo de supervisién que no reduce en gran medida la probabilidad de
detectar la infraccion (pero permite ahorrar recursos presupuestarios escasos) y que hace
posible inferir el grado de cumplimiento de las empresas. Sin realizar un muestreo aleatorio

representativo para un mismo nivel de esfuerzo de supervision, la probabilidad de deteccién de
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las infracciones es menor y, por lo tanto, la inferencia sobre el grado de cumplimiento de la
empresa también es menor, tal como se muestra en el Grafico N° 3 para los niveles de esfuerzo
ey e.
GraficoN° 3
Esfuerzo de fiscalizacion y probabilidad de deteccidn de la infraccion
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Elaboracion: Propia.

El dltimo elemento en la implementacion del nuevo esquema de supervision fue el disefio de un
sistema de multas y sanciones que permitieran cumplir con los objetivos de calidad y seguridad.
Este sistema se concibié para que las normas dictaminadas sean efectivamente cumplidas por
las empresas. Para ello, el OSINERGMIN disefid un sistema de sanciones y multas como
mecanismo disuasivo de conductas ilicitas por parte de las empresas reguladas, a fin de alcanzar
el cumplimiento de las normas de calidad del servicio eléctrico. Se utilizdé para tal propdsito la
Teoria de la Ejecucion Publica de las Leyes, la cual establece que las empresas tienen incentivos
a incumplir las normas en la medida que los beneficios ilicitos o costos evitados sean mayores a

la multa esperada, considerando una determinada probabilidad de deteccién y sancién.?

%% E| marco tedrico y aplicacidn del esquema de sanciones disuasivas desarrollado por primera vez en la Oficina de
Estudios Econdmicos del OSINERGMIN para el caso peruano se puede consultar en Dammert, Gallardo y Quiso (2004),
Vasquez y Gallardo (2006) y Vasquez (2006a). El trabajo de Vasquez (2012) presenta el desarrollo completo de la
“teoria de la ejecucion publica de las leyes” para la regulacidn de la seguridad con aplicaciones al sector energético y
minero en el Pert y los Estados Unidos.
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Por ejemplo, en una situacidn ex ante la ocurrencia de un accidente que genere dafios sociales,
si se asume una probabilidad de deteccién y sancién de la conducta indebida “p”,”’ y una
probabilidad de no detectarla “1-p,” el beneficio esperado por la empresa infractora, E (B), al
evitarse el costo monetario o generarse ganancias ilicitas teniendo en cuenta que se aplicard

una multa igual a M de detectarse la inconducta sera igual a:

E(B)=(1-p)B;+p(Bi-M),

siendo B; el beneficio ilicito o costo evitado de la empresa infractora i.

Bajo el enfoque de incentivos,? la multa debe de lograr que el valor esperado de los beneficios

asociados a la conducta infractora sea nulo; ello se obtiene cuando:
0=(1-p)Bi+p (B-M) > =B
p

siendo M* el monto de la multa que hace indiferente a la empresa cometer o no cometer la
infraccion.

Por lo tanto la “multa disuasiva ex ante,” M, que induce a la empresa potencialmente infractora
a cumplir las normas es
B.
MP >,
p
El esquema indica que la multa disuasiva debe ser proporcional al beneficio o ganancia ilicita (o
su reciproco, el costo evitado) e inversamente proporcional a la probabilidad de deteccién. Sin

embargo, la efectividad del sistema también dependerd de los recursos destinados a la

supervision y fiscalizacién, los cuales aumentan la probabilidad de deteccién de las infracciones,

77 Esta probabilidad se puede interpretar como el producto de las probabilidades de deteccién y sancion de la
infraccidn en el caso que estas sean independientes.

% Este sencillo ejemplo es un caso particular del sistema de regulacion basado en incentivos sancionadores
desarrollado por Vasquez (2012) en donde se asume que el organismo regulador no enfrenta restricciones de
responsabilidad limitada, restricciones de presupuesto, ni restricciones de informacion (compatibilidad de incentivos
y participacidn). En este caso se asume que tanto el organismo regulador y la empresa infractora son neutrales al
riesgo. Ello implica que el problema del riesgo moral asociado a la incapacidad del regulador (principal) para observar
de manera directa el esfuerzo de cumplimiento de las normas de seguridad o calidad de la empresa prestadora del
servicio publico (agente) resulta irrelevante, alcanzandose una solucién de primer mejor (i.e, aquella donde el
regulador maximiza el bienestar social sin restricciones). Véase Mas-Collel et al. (1995), proposicién 14.B.2, p. 482.
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lo cual también se optimizé en base a un sistema de muestreo tal como se mostré en el Grafico

N° 3.

Adicionalmente, en el caso que las infracciones ocasionen, ex post la ocurrencia de un accidente
o contingencia, un dafo a los usuarios adicional a la transferencia de recursos del usuario a la
empresa, que estaria incluida dentro de los beneficios ilicitos, la férmula usada para el calculo
de las multas de manera aproximada incluye la incorporacién de un componente adicional que

viene a ser un porcentaje « del dafio, por lo cual la multa critica quedaria de la siguiente forma:

B +aD 2
p

M*

Este porcentaje “o” no puede ser muy alto, ya que sdlo trata de incorporar el dafio como sefial
de gravedad de la sancién para las empresas, pues en el marco juridico peruano son los usuarios
a través del Poder Judicial quienes deben exigir compensaciones a la empresa que ocasiona el
dafio. En el caso que un incumplimiento cause dafio a la sociedad se suele considerar el 5% del

dafio o perijuicio social.*°

Adicionalmente, el modelo de supervisién considera la posibilidad que los usuarios del sector
eléctrico puedan realizar su reclamo cuando existen disconformidades con la calidad del servicio
brindado por las empresas del sector, procedimiento que fue revisado y mejorado en el afo

2004

Cuando se produce alguna discrepancia entre una persona (natural o juridica) y una empresa
concesionaria de distribucion de energia relacionada a aspectos propios a la prestacion de los
servicios publicos de electricidad, la primera tiene la posibilidad de interponer un reclamo por la
via administrativa ante la empresa concesionaria, la cual se encuentra en la obligacion de

pronunciarse acerca de dicho pedido en un término no mayor a treinta dias. Si pasado dicho

?° La demostracién de cémo obtener esta férmula aproximada de la sancion que se debe aplicar ex post la ocurrencia
de un accidente o una contingencia se encuentra en Vasquez (2006a). En este caso, la multa no sélo constituye una
mera transferencia monetaria entre la parte infractora y la parte agraviada como en el caso de la sancién ex ante, sino
que también induce en cierta medida la internalizacion del perjuicio social causado a los usuarios por la empresa
infractora.

% En el calculo de las multas por impactos o dafios ambientales en el sector hidrocarburos se considera el 5% del
dafio causado, segun las pautas establecidas por la Resolucién 032-2005-0OS/GG. La ldgica tedrica para que o sea
pequeiio resulta de los supuestos utilizados en la aproximaciéon matematica que se aplica para obtener la férmula.
Véase para mayores detalles Vasquez (2006a).

31 Resolucion del Consejo Directivo OSINERGMIN N° 345-2004-0S/CD “Directiva de Reclamaciones de Usuarios del
Servicio Publico de Electricidad.”
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periodo la empresa no resuelve el reclamo, entonces operara el silencio administrativo positivo,
dando lugar a que se entienda como favorable al reclamante todo aquello juridicamente viable
que fue materia de su pedido. Si la empresa se pronuncia y el reclamante no se encuentra
conforme con la decisién emitida por la concesionaria, el reclamante podra elevar un recurso de
reconsideracion ante la empresa, para lo cual esta tiene un plazo de respuesta de 15 dias, y si
todavia no estd conforme realizar una apelacién ante la JARU de OSINERGMIN tal como se
muestra en el Grafico N° 4.

Grafico N° 4
Procedimiento de reclamo y apelacién
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Fuente: Secretaria Técnica de los Organismos Resolutivos — OSINERGMIN
Elaboracion: Oficina de Estudios Econdmicos — OSINERGMIN
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La existencia de un sistema de reclamos permite que los usuarios sean compensados por
deficiencias, y que los problemas en el servicio o atencién se resuelvan en un plazo prudencial.
Los reclamos permiten también detectar vacios en los procedimientos de supervisién y dar una

retroalimentacion a los procesos de supervision de las empresas.®

Una vez presentado el enfoque del OSINERGMIN para la regulacidn y supervision de la calidad y
seguridad del servicio eléctrico en el Perq, a continuacién se muestran los resultados de esta

politica para beneficios de los consumidores de este servicio.

4. Resultados en el Sector Eléctrico

La aplicacién del enfoque integral de supervisién de calidad y seguridad del servicio eléctrico por
el OSINERGMIN, el cual lleva cerca de una década de venir siendo implementado, empezd a dar
resultados en los primeros procedimientos desde un inicio, lo cual permitié que se consolide
como una buena practica de gestién publica. En primer lugar, respecto a la supervisidon del
servicio de alumbrado publico, como se aprecia en el Gréfico N° 5, se observa que el indicador
de deficiencias de alumbrado publico (DAP) es menor en los ultimos afios, respecto del 2002, e
inferior al 2% de |[dmparas deficientes respecto del total de lamparas de la muestra supervisada.
Grafico N° 5
Indicador: Deficiencias de alumbrado publico (DAP), %
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* Informacidn correspondiente al primer semestre del afio.
Fuente: Gerencia de Fiscalizacidn Eléctrica — OSINERGMIN
Elaboracion: Oficina de Estudios Econdmicos — OSINERGMIN

%2 Para mayores detalles sobre procedimiento de reclamos implementado por el OSINERGMIN, véase Schmerler
(2010).
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En lo que respecta al monto facturado se ha reducido considerablemente el porcentaje de
desviacidn del monto facturado en los ultimos afios. Este indicador ha sido inferior al 1% en la
desviacion desde el afio 2009, mostrando una clara mejora en este aspecto de calidad comercial

(Grafico N° 6).

GraficoN° 6
Indicador: Desviacion del Monto Facturado (DMF), %
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* Informacidn correspondiente al primer semestre del afio.
Fuente: Gerencia de Fiscalizacidn Eléctrica — OSINERGMIN.
Elaboracién: Oficina de Estudios Econdmicos — OSINERGMIN.

Asimismo, el porcentaje de medidores defectuosos se ha venido reduciendo sostenidamente,
pasando de 8.5% de medidores defectuosos del total de medidores en el afio 2004 a 3.5% en el

afio 2012 como se puede apreciar en el Grafico N° 7.
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Grafico N° 7
Indicador: Medidores defectuosos, %
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*Dado que el procedimiento inicid su aplicacidn en abril, para ese semestre se considerd
un porcentaje proporcional (2.08%) del parque total de medidores a ejecutar.

** A partir del segundo semestre, en cumplimiento del D.S. N2 002-2008-EM, se asigno el
contraste del 1% del parque de medidores para la evaluacidn del Indicador de Precisidén de
la Medida de la NTCSE (Procedimiento N2 680-2008-0S/CD).

**% A partir del 2010-ll, se inicié la aplicacion de la Norma Técnica de Calidad de los
Servicios Eléctricos Rurales (aprobado con Resolucién Directoral N° 016-2008-EM/DGE),
por lo que se redujo el lote de medidores a ser contrastados.

**** Datos preliminares.

Fuente: Gerencia de Fiscalizacién Eléctrica — OSINERGMIN

Elaboracion: Oficina de Estudios Econémicos— OSINERGMIN

En el caso de seguridad, se ha logrado incrementar la capacidad de detectar e imponer medidas
ante situaciones de riesgo eléctrico grave (tal como se puede ver en el Grafico N° 8) gracias a un
sistema que permite a los usuarios comunicarse directamente con OSINERGMIN sobre estas

situaciones.
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GraficoN° 8
Comunicaciones de Riesgo Eléctrico Grave (2005 —2012)
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Fuente: Gerencia de Fiscalizacion Eléctrica — OSINERGMIN
Elaboracién: Oficina de Estudios Econdmicos — OSINERGMIN

Finalmente, OSINERGMIN también ha realizado importantes mejoras en la cantidad de
apelaciones atendidas como en el tiempo total de atencidn de las apelaciones. Por ejemplo, el
tiempo de atencion de apelaciones desde la recepcion hasta la notificacion de la resolucidn) se
redujo sustancialmente a partir del afio 2005 (ver Grafico N° 9) ubicandose en los ultimos afios
en un promedio de 6 dias, pese al incremento en el nimero de apelaciones debido al mayor

numero de usuarios atendidos (en el afio 2012 se atendieron 7060 apelaciones).
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GraficoN° 9
Tiempo de atencién de Apelaciones desde la recepcion hasta la
Notificacion de la Resolucidn, dias
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* Informacidn al 31 de diciembre del 2012.
Fuente: Secretaria Técnica de los Organos Resolutivos — OSINERGMIN
Elaboracién: Oficina de Estudios Econémicos — OSINERGMIN

Como se puede observar, en base a la muestra de indicadores presentados, el esquema de
supervisién de OSINERGMIN en el sector eléctrico ha mostrado importantes mejoras, las cuales
han redundado en un servicio de mejor calidad y de mayor seguridad para los usuarios. Este
esquema ha ido incorporando cada afio nuevos procedimientos y mejoras a los anteriores en
base a la experiencia obtenida en la aplicacidn y nueva informacidn, lograndose complementar
de forma adecuada las normas técnicas generales que rigen la supervisién de la calidad vy

seguridad en el sector eléctrico.

5. Conclusiones

En el sector eléctrico peruano se han logrado importantes avances en los indicadores de calidad
y seguridad debido al proceso de reforma en los modelos de supervision y fiscalizacion
implementada por el OSINERGMIN desde el ano 2002. Estos resultados se han alcanzado,
principalmente, gracias a la revisidon integral del modelo de monitoreo y el esquema de
sanciones tal como se ha mostrado en el presente articulo. Ello ha producido mejoras
sustanciales en la calidad del servicio y en los niveles de seguridad que reciben los consumidores

eléctricos en el Peru.
31



Oficina de Estudios Econdmicos — OSINERGMIN

La adopcidn del modelo de multas disuasivas implementado por el OSINERGMIN busca evitar
que las empresas incurran en infracciones relacionadas con la calidad y la seguridad en el
servicio eléctrico, induciendo a las mismas al cumplimiento de las normas técnicas y de
seguridad, reforzando de esta manera la perspectiva de prevencién de infracciones en el sector

eléctrico adoptada por esta institucion.

La metodologia de supervisidon y calculo de sanciones desarrollada e implementada por el
OSINERGMIN desde hace una década ha sido adoptada recientemente por otras entidades
publicas en el Peri como el Organismo de Evaluacién y Fiscalizacién Ambiental (OEFA),** el
Organismo de Supervision de los Recursos Forestales y de Fauna Silvestre (OSINFOR)* vy el
Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y la Propiedad Intelectual (INDECOPI),*
principalmente en aspectos como la implementacion de multas disuasivas y muestreo.
Asimismo, en el extranjero el Ministerio de Ambiente, Vivienda y Desarrollo Territorial de
Colombia estd también adoptando el enfoque implementado por el OSINERGMIN.*® Ello
demuestra el reconocimiento de las bondades del esquema de supervision y sanciones descrito
en este articulo como un adecuado sistema de gestién publica regulatoria y el liderazgo del

OSINERGMIN en la materia tanto a nivel nacional como internacional.

Paralelamente, en la etapa de reclamos también se han realizado una serie de mejoras para
beneficio de los consumidores eléctricos, las cuales han reducido los costos del proceso de
reclamos para los usuarios eléctricos y han fomentado una respuesta mds oportuna y adecuada

por parte de las empresas concesionarias, tal como muestra Schmerler (2010).

33 Véase OEFA (2013). Proyecto de Metodologia para el cdlculo de las multas base y la aplicacion de los factores
agravantes y atenuantes para la graduacion de las sanciones. Anexo Ill. Manual Explicativo de la Metodologia.
Disponible en
http://www.oefa.gob.pe/wp-content/uploads/2013/01/Anexo-IlI-Manual-Explicativo-de-la-Metodologia.pdf.

3 yéase la Resolucién Presidencial N° 008-2013-0SINFOR del 30/01/2013. Pre-publicacion de la Metodologia de
Cdlculo del Monto de Multas por Infracciones en materia Forestal y de Fauna Silvestre. Disponible en
http://www.osinfor.gob.pe/portal/archivos/recurso/rp 008-2013-osinfor calculo-multas.pdf

3 Véase Davila. S. y M. Caldas (2012). Propuesta metodoldgica para la determinacion de multas en el INDECOPI.
Documento de Trabajo N° 01-2012/GEE. Gerencia de Estudios Econdmicos — INDECOPI. Disponible en
http://www.indecopi.gob.pe/repositorioaps/0/0/jer/docstrabajo/DocTrabN01-2012.pdf.

*® Ministerio de Ambiente, Vivienda y Desarrollo Territorial de Colombia (2011). Metodologia para el cdiculo de
multas derivadas de las infracciones a la normativa ambiental. Disponible en www.crpml.org/descargar.php?id=4073.
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