RESOLUCION DE OFICINAS REGIONALES
ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION EN ENERGIA Y MINERIA
OSINERGMIN N2 2113-2018-OS/OR LIMA SUR

San Juan de Miraflores, 25 de septiembre del 2018

VISTOS:

El expediente N° 201800058430, referido al procedimiento sancionador iniciado mediante Oficio
N° 1075-2018-0S/OR-LIMA SUR a la empresa Luz del Sur S.A.A. (en adelante Luz del Sur),
identificada con RUC N° 20331898008.

CONSIDERANDO:

1.1.

1.2.

1.3.

1.4.

ANTECEDENTES

Mediante Resolucion de Consejo Directivo N° 266-2012-0S/CD, se aprobd el Procedimiento
para la Supervision de la Calidad de Atencion Telefdnica de las Empresas de Distribucidon
Eléctrica (en adelante, el Procedimiento), el cual tiene como objetivo establecer el mecanismo
para la atencién telefénica que reciben las personas cuando efectian llamadas a los Centros
de Atencién Telefénica (CAT) de las empresas de distribucion eléctrica y los criterios para la
supervision de su cumplimiento.

Mediante Decreto Supremo N° 010-2016-PCM se aprobd el Reglamento de Organizacién y
Funciones (ROF) de Osinergmin, el cual contiene la nueva estructura organica de este
organismo.

Posteriormente, a través de la Resolucién de Consejo Directivo N° 218-2016-0OS/CD,
modificada mediante Resolucion de Consejo Directivo N° 10-2017-0S-CD, se determiné que la
instancia competente para el ejercicio de la funcidn instructora en las actividades de
distribucidn y comercializacion de electricidad es el Especialista Regional de Electricidad.

Con la finalidad de verificar el cumplimiento de lo establecido en el Procedimiento, se realizé la
supervision de las obligaciones asociadas a la calidad de la atencidn telefénica a cargo de la
empresa Luz del Sur, correspondiente al primer semestre del afio 2016.

De acuerdo a lo sefialado en el Informe de Instruccion N° 1158-2018-0OS/OR-LIMA SUR, en la
Supervision de la Calidad de Atencién Telefénica de las empresas distribuidoras,
correspondiente al primer semestre del afio 2016, se verificd que la empresa Luz del Sur no
cumplié con el Procedimiento, configurandose las siguientes infracciones:

iTEM

INCUMPLIMIENTO VERIFICADO OBLIGACION NORMATIVA TIPIFICACION

Transgredir el porcentaje de la | Procedimiento para la Supervisién de la | Numerales 5 y 8 del
Tolerancia del indicador ATNA: | Calidad de Atencién Telefénica de las | Procedimiento y el numeral

Atencién Telefénica no Adecuada Empresas de Distribucién Eléctrica, | 1.10 del Anexo N° 1 de la

aprobado mediante Resolucién de | Escala  de Multas y
Luz del Sur presenta en treinta (30) | Consejo Directivo N° 266-2012-0S/CD Sanciones de la Gerencia de
llamadas telefénicas de una Fiscalizacion Eléctrica,

muestra de 225, incumplié con lo | 5. Procedimiento para la Atencidn | aprobada por Resolucion de
establecido en los numerales 5.1 y | Telefénica Consejo Directivo N° 028-
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5.2 del Procedimiento. Con el valor
de 13,33% ha superado Ia
tolerancia establecida de 2%.

En la atencion de las Ilamadas
telefdnicas debe
primar el trato cortes y adecuado tono

de voz, y cumplirse con lo siguiente:

5.1 Informacién a solicitar o confirmar a
la persona que llama

a) El motivo de la llamada.

b) El nombre de la persona que efectua
la llamada.

c) El Cédigo de Suministro.

d) La direccién o referencia de la zona
donde se ubica la instalacion motivo de
la llamada.

e) El numero telefdénico de contacto

5.2 Informacién a brindar a la persona
que llama

a) Las acciones especificas que van a
efectuar o efectuadas para la atencion
del requerimiento. Si la llamada esta
relacionada con una interrupcidon del
servicio eléctrico, informar si es
programada o no programada.

b) El tiempo estimado o plazo para la
atencién del requerimiento, fijado por
norma o en su defecto fijado por la
empresa. Si la llamada esta relacionada
con una interrupcién programada del
servicio eléctrico, informar la hora
programada para la reposicién del
servicio.

c) El cédigo de la llamada y/o reclamo.
En caso de que exista un cddigo de
llamada y/o reclamo para un
requerimiento en proceso de atencion,
puede informarse el mismo codigo a la
persona que llama.

d) El nombre y apellido de la persona
que atiende la llamada.

8. Tolerancias para los Indicadores

Se fijan las siguientes tolerancias:

Indicador Valor
ATNA 2%

ICAT 2%

2003-0S/CD.

2 Transgredir el porcentaje de la

Procedimiento para la Supervisién de la

Tolerancia del indicador |ICAT:

Calidad de Atencién Telefénica de las

Indisponibilidad del Centro de

Empresas de Distribucién  Eléctrica,

Atencién Telefénica

Luz del Sur presenta en diecisiete

aprobado mediante Resolucién de

Consejo Directivo N° 266-2012-0S/CD

Numerales

6 y 8 del

Procedimiento y el numeral
1.10 del Anexo N° 1 de la

Escala de

Multas vy

Sanciones de la Gerencia de

Fiscalizaciéon

Eléctrica,
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(17) llamadas, de 119 llamadas | 6.2 Verificacién de la Disponibilidad del | aprobada por Resolucion de
testigo que conforman la muestra, | Centro de Atencidn Telefénica Consejo Directivo N° 028-
se incumplié con lo establecido en 2003-0S/CD.

el numeral 6.2 y 8 del | a) Durante el semestre de control el
Procedimiento. Con el valor de | supervisor o la persona que éste designe
14,29% ha superado la tolerancia | efectda llamadas al Centro de Atencién
establecida de 2%. Telefénica, a fin de \verificar su
disponibilidad.

b) Las Ilamadas son realizadas a
cualquier hora y dia; y son grabadas por
ser evidencias de la supervisién.

c) En cada llamada, Osinergmin verifica
los siguientes aspectos:

(...).

8. Tolerancias para los Indicadores

Se fijan las siguientes tolerancias:

Indicador Valor
ATNA 2%
ICAT 2%

1.5.

1.6.

1.7.

1.8.

1.9.

2.1.

Mediante Oficio N° 1075-2018-0S/OR LIMA SUR de fecha 9 de abril de 2018, notificado el 11
de abril de 2018, se inicié el procedimiento administrativo sancionador contra Luz del Sur por
incumplir con lo dispuesto en el Procedimiento, otorgandole cinco (05) dias habiles de plazo
para presentar sus descargos a las imputaciones formuladas.

A través del documento LE-029-2018/RC, Luz del Sur solicité la ampliacién del plazo otorgado
para formular los descargos al Informe de Instruccion N° 1158-2018-0S/OR-LIMA SUR. En ese
sentido, mediante Oficio N° 871-2018-0OS/OR LIMA SUR, notificado el 25 de abril de 2018, se
otorgd un plazo adicional improrrogable de cinco (05) dias para presentar los correspondientes
descargos.

Con documento N° 201800058430 presentado el 26 de abril de 2018 Luz del Sur presentd sus
descargos al inicio del procedimiento sancionador.

A través del Oficio N° 1268-2018-0S/OR LIMA SUR de fecha 13 de junio de 2018, notificado el
15 de junio de 2018, se corrid traslado a la concesionaria del Informe Final de Instruccién

N° 1273-2018-0S/OR-LIMA SUR.

Con fecha 22 de junio de 2018, a través del escrito de registro N° 201800058430, Luz del Sur
presentd sus descargos al Informe Final de Instruccidn.

ANALISIS

CUESTION PREVIA

Mediante Decreto Supremo N° 010-2016-PCM se aprobd el Reglamento de Organizacién y
Funciones (ROF) de Osinergmin, el cual contiene la nueva estructura organica de este
organismo.
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2.2,

Posteriormente, mediante la Resolucion de Consejo Directivo N° 218-2016-0S/CD, modificada
mediante Resolucién de Consejo Directivo N° 10-2017-0S-CD, se determind que los actos de
instruccidon en el sector energia para las actividades de distribucidn y comercializacion de
electricidad son ejercidos por el Especialista Regional de Electricidad.

En tal sentido, en virtud del ROF de Osinergmin y del articulo 1° de la Resolucion de Consejo
Directivo N° 218-2016-0S/CD, modificado mediante Resolucién de Consejo Directivo N° 10-
2017-0S-CD, corresponde que el procedimiento administrativo sancionador continde su
tramitacién en la etapa instructiva a través del Especialista Regional de Electricidad de la
Oficina Regional de Lima Sur, por lo que a continuacidn se procedera a efectuar el analisis
correspondiente.

VULNERACION DEL PRINCIPIO DE CULPABILIDAD

DESCARGOS DE LUZ DEL SUR

Luz del Sur sefala que el Osinergmin puede atribuir responsabilidad administrativa en forma
objetiva, es decir, sin analizar la culpa o el dolo para la determinacion de la responsabilidad de
conformidad con lo establecido en el numeral 10 del articulo 246 de la Ley del Procedimiento
Administrativo General, modificada por el Decreto Legislativo N° 1272, Ley N° 27444 (en
adelante, Ley N° 27444), en virtud de lo establecido en el articulo 1 de la Ley N° 27699, razoén
por la cual no se esta transgrediendo el principio de culpabilidad.

En ese sentido, la concesionaria sefala que los articulos mencionados por el Osinergmin no
establecen que la determinacién de la responsabilidad administrativa sera objetiva, sino que
en el marco de la facultad de tipificacién del Osinergmin la misma debe ser ejercida de forma
objetiva, es decir, las infracciones que tipifique el Consejo Directivo del Osinergmin deberan
ser determinadas considerando elementos objetivos.

Por lo que, Luz del Sur concluye que es totalmente incorrecta que exista una disposicidon con
rango de ley que permita al Osinergmin la atribucidn objetiva de responsabilidad, razén por la
cual no corresponde imponerles una sancién en el presente procedimiento.

ANALISIS DE OSINERGMIN

Al respecto, se debe indicar que, el ejercicio de la potestad sancionadora corresponde a las
autoridades administrativas a quienes les haya sido expresamente atribuido por disposicion
legal o reglamentaria pueda asumirlo o delegarse en drgano distinto, conforme a lo sefialado
en el articulo 247° de la Ley N° 27444,

Partiendo de ello, a través del articulo 1° de la Ley N° 26734, sustituido por el articulo 1° de la
Ley N° 28694, el Estado le otorga la potestad sancionadora al Osinergmin con la finalidad que
regule, supervise y fiscalice las actividades que desarrollan las personas juridicas de derecho
publico interno o privado y las personas naturales, en los subsectores de electricidad,
hidrocarburos y mineria.
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2.3.

A través del tercer parrafo del articulo 1° de la Ley 27699, el Osinergmin con la facultad que le
fue conferida establece que la infraccidon sera determinada en forma objetiva y sancionada
administrativamente. Asimismo, el articulo 13° de la Ley N°28694, establece que las
infracciones seras determinadas en forma objetiva y sancionada administrativamente de
acuerdo a la Escala de Multas y Sanciones que apruebe el Consejo Directivo del Osinergmin,
conforme se establece en la Ley N° 27699.

En esa linea, por medio del articulo 23° del Reglamento de Supervision, Fiscalizacidn y Sancién
de las Actividades Energéticas y Mineras a cargo de Osinergmin, aprobado por Resolucion de
Consejo Directivo N° 040-2017-0S/CD (en adelante, Reglamento SFS), el Osinergmin establece
que la responsabilidad administrativa por el incumplimiento de la normativa o de las
disposiciones emitidas por el Osinergmin es determinada de forma objetiva conforme a lo
previsto en los articulos 1°y 13° de las Leyes N° 27699 y 28964, respectivamente.

Cabe precisar que, de acuerdo a lo sefalado en el numeral 10 del articulo 246° de la Ley
N° 27444 se menciona que la responsabilidad administrativa es subjetiva, salvo los casos que
por ley o decreto legislativo se disponga la responsabilidad administrativa objetiva.

En ese sentido, dado que la potestad sancionadora fue otorgada al Osinergmin por una Ley,
esta entidad dispuso que la responsabilidad administrativa tenga cardcter objetivo, toda vez
qgue los procedimientos administrativos sancionadores como este se fundamentan en la
irrelevancia del andlisis del dolo o culpa para determinar la comisién de una infraccidon
administrativa, debido a que, el solo hecho de cometer esta infraccidon implica una violacién de
deber de cuidado.

Por tanto, los argumentos del administrado referidos a la falta de una disposicidon con rango de
ley que le permita al Osinergmin la atribucién objetiva de responsabilidad carece de sustento.

SI_EL PRESENTE PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO SANCIONAR FUE DEBIDAMENTE
MOTIVADO Y SI SE VULNERO EL PRINCIPIO DE RAZONABILIDAD

DESCARGOS DE LUZ DEL SUR

Luz del Sur sefala que el informe final de instruccidon cuenta con defectos evidentes en su
motivacién, lo cual vicia este acto administrativo y amerita que se declare nulo. En ese sentido,
el informe no justificé el sentido de sus decisiones con el objetivo de evitar decisiones
arbitrarias.

Asimismo, la concesionaria agrega que se encuentran ante una motivacién aparente en el
Informe de Instruccion Final con respecto a la determinacién de la sancién y a los criterios
observados con estos fines.

En primer lugar, el informe en mencién sefala que la sancién que debe imponerse no es una
amonestacion, sino una multa sobre la base de que en el presente caso existe un costo evitado
por parte de la concesionaria en ambas infracciones.

No obstante, la concesionaria sefiala que ello no ha sido debidamente fundamentado ya que,
por un lado, la determinacion de si se impone una multa o una amonestacion no solamente

5
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depende de la existencia o no de un costo evitado, y, en todo caso, en el presente
procedimiento no existen fundamentos sobre los cuales se pueda sustentar que los presuntos
incumplimientos se deben a la existencia de un costo evitado.

En esa misma linea, la concesionaria indica que, en el presente caso no solo permite, sino que
amerita aplicar una regulacion responsiva que ademdas demuestre la flexibilidad del
Osinergmin. En el caso del ordenamiento peruano, la base legal para aplicar la regulacion
responsiva esta en el Principio de Razonabilidad.

En el caso concreto, ello implica que, en virtud del principio de razonabilidad, el Especialista
esta facultado para evaluar si los hechos ameritan el uso de la potestad sancionadora en toda
su extensidn. O si, por el contrario, una sancién en el caso concreto no conseguiria ningun
resultado valioso.

Por lo tanto, la proporcionalidad debe llevar a la Administracion a decidir la imposicién de una
sancién solo cuando ésta cumpla el fin publico deseado.

Finalmente, Luz del Sur concluye que tomando en cuenta lo anteriormente descrito, considera
qgue en virtud del principio de razonabilidad no corresponde la imposicién una sancién, por lo
que solicita que se disponga el archivo del presente procedimiento sancionador.

ANALISIS DE OSINERGMIN

Al respecto, sobre la falta de motivacion del presente procedimiento sancionador y de la
sancién impuesta, se debe indicar que, el numeral 1.2 del articulo IV del Titulo Preliminar de la
Ley N° 27444 establece que los administrados gozan de todos los derechos y garantias
inherentes al debido procedimiento administrativo, entre ellos el derecho a obtener una
debida motivacion de las resoluciones.

Asimismo, respecto de la motivacion de las resoluciones, debe indicarse que el numeral 4 del
articulo 3° de la Ley N° 274442, en concordancia con el articulo 6°3 del citado instrumento,

TLEY N° 27444

Articulo IV.- Principios del procedimiento administrativo

(-)
1.2. Principio del debido procedimiento. - Los administrados gozan de todos los derechos y garantias inherentes al
debido procedimiento administrativo. Tales derechos y garantias comprenden, de modo enunciativo mas no limitativo, los
derechos a ser notificados; a acceder al expediente; a refutar los cargos imputados; a exponer argumentos y a presentar
alegatos complementarios; a ofrecer y producir pruebas; a solicitar el uso de la palabra, cuando corresponda; a obtener una
decision motivada, fundada en derecho, emitida por autoridad competente, y en un plazo razonable; y, a impugnar las
decisiones que los afecte.
La institucién del debido procedimiento administrativo se rige por los principios del Derecho Administrativo. La regulacion
propia del Derecho Procesal Civil es aplicable sélo en cuanto sea compatible con el régimen administrativo.

2 LEY N° 27444

Articulo 3.- Requisitos de validez de los actos administrativos

Son requisitos de validez de los actos administrativos:

()
4. Motivacion. - El acto administrativo debe estar debidamente motivado en proporcién al contenido y conforme al
ordenamiento juridico.

()

SLEY N° 27444
Articulo 6.- Motivacion del acto administrativo
6.1 La motivacion debera ser expresa, mediante una relacion concreta y directa de los hechos probados relevantes del

6
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establece que el acto administrativo debe estar motivado en proporcién al contenido vy
conforme al ordenamiento juridico. En tal sentido, la motivacién deberd ser expresa, mediante
una relacidn concreta y directa de los hechos probados relevantes del caso y la exposicion de
las razones juridicas que justifiquen el acto adoptado, no siendo admisibles como motivacién
las formulas que, por su contradiccién, no resulten esclarecedoras para la motivacidn del acto.

Al respecto, resulta oportuno mencionar que mediante el Oficio N° 1075-2018-0S/OR-LIMA
SUR, se le comunico a Luz del Sur el inicio de un procedimiento administrativo sancionador en
su contra, por incumplir con lo sefialado en el Procedimiento. Dichas imputaciones fueron
detectadas en la supervisién correspondiente al primer semestre del afio 2016, de acuerdo a lo
sefialado en el Informe de Instruccidon N° 1158-2018-0S/OR-LIMA SUR.

En atencion a lo alegado por la concesionaria en respuesta al Informe de Instruccion N° 1158-
2018-0OS/OR-LIMA SUR el Osinergmin emitié el Informe Final de Instruccion N°1273-2018-
OS/OR-LIMA SUR en el que se respondieron los argumentos presentados relacionados a los
indicadores ATNA e ICAT.

En esa linea, el Informe Final de Instruccion N°1273-2018-0S/OR-LIMA SUR se notificd por
medio del Oficio N° 1268-2018-0S/OR LIMA SUR el 15 de junio de 2018, recomendando
sancionar a la concesionaria por infringir la tolerancia de los indicadores ATNA e ICAT.

Asimismo, sobre la aplicacidon del costo evitado en el Informe Final de Instruccién N° 1273-
2018-0OS/OR-LIMA SUR, se debe sefialar que, este esta referido al posible beneficio ilicito
generado por la infraccion y perjuicio econdmico causado conforme se indica en el numeral 3
del articulo 246° de la Ley N° 27444. Asimismo, el articulo 25° del Reglamento SFS precisa que,
para poder calcular el criterio de graduacion del beneficio ilicito, se calculan los costos evitados
o postergados por el infractor al incumplir la normativa o disposicién del Osinergmin, asi como
la utilidad o ganancia generada como consecuencia de dicho incumplimiento de ser el caso.

En ese sentido, tantos las infracciones como las sanciones impuestas en el presente
procedimiento administrativo sancionador fueron debidamente motivadas con la finalidad de
otorgarle la posibilidad de argumentar su oposicion de estas imputaciones en los plazos
establecido en la norma, toda vez que, el célculo de la sancidon se evalué de forma posterior a
la verificacion de la transgresion de los indicadores ATNA e ICAT, por lo que, lo sefialado por la
concesionaria carece de sustento.

caso especifico, y la exposicion de las razones juridicas y normativas que con referencia directa a los anteriores justifican el
acto adoptado.
6.2 Puede motivarse mediante la declaracion de conformidad con los fundamentos y conclusiones de anteriores
dictmenes, decisiones o informes obrantes en el expediente, a condicién de que se les identifique de modo certero, y que
por esta situaciéon constituyan parte integrante del respectivo acto. Los informes, dictdmenes o similares que sirven de
fundamento a la decision, deben de ser notificados al administrado conjuntamente con el acto administrativo.
6.3 No son admisibles como motivacion, la exposicién de férmulas generales o vacias de fundamentacion para el caso
concreto o aquellas férmulas que por su oscuridad, vaguedad, contradiccion o insuficiencia no resulten especificamente
esclarecedoras para la motivacién del acto.
6.4 No precisan motivacion los siguientes actos:
6.4.1 Las decisiones de mero tramite que impulsan el procedimiento.
6.4.2 Cuando la autoridad estima procedente lo pedido por el administrado y el acto administrativo no perjudica
derechos de terceros.
6.4.3 Cuando la autoridad produce gran cantidad de actos administrativos sustancialmente iguales, bastando la
motivacién unica.
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2.4.

De otro lado, respecto a la vulneracién del principio de razonabilidad, cabe indicar que el
articulo 1° de la Ley N° 27699, consigna que toda accidn u omisién que implique
incumplimiento a las leyes, reglamentos y demds normas bajo el ambito de competencia de
Osinergmin constituye infraccién sancionable. Asimismo, el tercer parrafo del referido articulo
1° de la Ley N° 27699, indica que la infraccion serd determinada en forma objetiva y
sancionada administrativamente, de acuerdo a la Escala de Multas y Sanciones del Osinergmin,
aprobada por el Consejo Directivo, la cual podra contemplar, entre otras, penas pecuniarias.

En esa linea, de acuerdo al articulo 8 del Procedimiento se sefiala que la concesionaria debera
cumplir con la tolerancia establecida del 2% para los indicadores ATNA e ICAT, y en caso
trasgreda este valor correspondera concluir que dicho incumplimiento constituye infraccién
administrativa, siendo pasible de sancién conforme al numeral 1.10 del Anexo N° 1 de la Escala
de Multas y Sanciones de la Gerencia de Fiscalizacion Eléctrica, aprobada por Resolucién de
Consejo Directivo N° 028-2003-0S/CD.

Cabe precisar que, para aplicar la norma en mencién, debe tomarse en cuenta en lo
pertinente, tanto los criterios de graduacién establecidos en el articulo 25° del Reglamento
SFS, como lo previsto en el numeral 3 del articulo 230° de la Ley N° 27444,

En ese sentido, en virtud del Principio de Razonabilidad, segun el cual para la determinacidn de
la sancién a ser impuesta se considerd, entre otros criterios: el beneficio ilicito resultante por
la comisién de la infraccidn, la probabilidad de deteccién de la infraccidn, la gravedad del dano
al interés publico y/o bien juridico protegido, el perjuicio econémico causado, la reincidencia,
por la comision de la misma infraccion dentro del plazo de un (1) afio desde que quedé firme la
resolucion que sanciond la primera infraccidn, las circunstancias de la comisién de Ia
infraccidn, y la existencia o no de intencionalidad en la conducta del infractor.

Por tanto, los criterios utilizados para a determinacion de las sanciones en el presente caso
fueron debidamente aplicados considerando los criterios anteriormente sefialados, por lo que

no existe una vulneracién al principio razonabilidad.

TRANSGREDIR EL INDICADOR ATNA: ATENCION TELEFONICA NO ADECUADA

A partir de la supervision efectuada por Osinergmin conforme a lo dispuesto en los numerales
5.1y 5.2 del Procedimiento, se ha verificado que la concesionaria en (30) llamadas telefénicas
de una muestra de 225, no cumplid con las condiciones de calidad de atencién telefdnica,
obteniendo el valor de 13,33%, con lo cual la empresa ha incumplido con la tolerancia
establecida en el numeral 8 del Procedimiento para el indicador ATNA: Atenciéon Telefénica no
Adecuada, cuyo valor es de 2%, en el primer semestre del afio 2016.

La relaciéon de llamadas se presente en el siguiente cuadro:
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H 40 8 " - - 3 <
- 4 ‘ 3 a 8 -
we | Nombrede | Motivo dela §°' gg o-s §§_" 55 gi é’ OEE 3?1, ‘E
Archivo llamada 35 %3 g !8'§ 6 g= is'gg” E;: §
B| 89 |Sa|s 2 SR SEELE RS -
Rellamada/
1 HI0065053- Falta de v Incumple v v
LD5 s
suministro
Rellamada/
2 S9A263.008- Falta de v Incumple v v
LD5 -
suministro
Rellamada-
3 1385056 02- falta de v Incumple v v
LD5 ;s
suministro
1569893-018- Falta de
4 DS Suministro v Incumple v na.
Rellamada-
B 157445-21-LD5 falta de v Incumple v v
suministro
Rellamada-
9 [ 259917-21-LD5 | faltade v Incumple v v
suministro
Falta de
10 |276336-48405 | _ o v Incumple v | na
Surmninistro
Seguridad
13 | 539979-44-LD5 Publica v Incumple na. na.
Rellamada-
14 TS0 falta de v Incumple v v
LD5 -
suministro
Rellamada-
g5 | MSSSTTAR- | o v Incumple v v
LD5 -
suministro
Rellamada-
17 155520.93- falta de v Incumple v v
LD5 s
suministro
1705955-23- | Seguridad
19 LS Puiblica v Incumple na. na
Seguridad
20 | 1782779-4-LDS Puiblica v Incumple na. na
Rellamada-
22 | 335107-10-LDS falta de v Incumple v v
suministro
Falta de
23 | 472145-13-LD5 Suministro Incumple v v na
Rellamada-
3 | J1OANS5S. falta de v Incumple v v
LD5 -
suministro
Seguridad
27 | 16B7283-3-LDS Pblica v Incumple n.a. na.
0067552-24- | Seguridad
23 LS Priblica v Incumple na. na
405406-026- | Seguridad
29 LS Puiblica v Incumple na. na.
678197-066- | Seguridad
30 LS Puiblica v v na. na.
1236272015 | Seguridad
12 LD5 Priblica v Incumple n.a. na.
726093- Seguridad
EE] 14_LD5 Duiblica v Incumple na. na
961528- Alumbrado
EL] 17 DS Puiblico v Incumple na. na.
Rellamada/
36 12553 Seguridad v Incumple n.a. na.
6_LDS .
- publica
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¥ " ) " 5
_ vo| B2 (82|55 | ¢8 o8 cal 852 |.% |&¢
Nombre de | Motivedela | 8 = gL o2 x| 58 a = 531 o8E |38, g
N Archi 1l d E 5 - E FE | 8 § £ 3% i £ E5 »E 2 ErFE SE
rchivo amada 'Ex T o BE ,8_ ¥ B 22 S:‘EEZ E & £ 3
g u w A | B o al | w== g =
= a
4035085~ Seguridad p p S
37 13_LDS Diblica v v v v v Incumple v v n.a. n.a.
251053- Seguridad p p I
g D15 LS Biiblica v v v v v Incumple v v na. na.
I6B367- Falta de
39 / / v v v In 1 v v v .a.
029 1DS | Suministro | " ’ - e
4595759- Seguridad ] ; I
40 011 LDS Piiblica v v v v ¥ Incumple v v n.a. n.a.
a1 996806- Seguridad , , v v | Incumnple v |
013 LOS Piblica W W W cumple W na. n.a.
£ 1163801~ Seguridad } : v v ) Incum v )
023 LDS Publica W W W cumple W na. n.a.

DESCARGOS DE LUZ DEL SUR

La concesionaria sefiala que, de las 30 Ilamadas bajo analisis, 28 fueron tomadas en cuenta
para el cdlculo del porcentaje del indicador ATNA debido a que presuntamente se incumplié
con informar el tiempo estimado o plazo para la atencién del requerimiento de los usuarios.

Sobre el particular, Luz del Sur indica que en el Informe Final de Instruccion se considera que
no resulta pertinente tomar en cuenta las circunstancias particulares de cada una de las
llamadas de la muestra, en tanto el Osinergmin se encuentra facultado para determinar la
responsabilidad administrativa de manera objetiva, lo cual no solo es totalmente incorrecto,
sino que ademas contraviene directamente el Principio de culpabilidad.

Sobre este aspecto, la concesionaria menciona que tomando en cuenta que la finalidad del
Procedimiento es asegurar que se brinde a los usuarios una atencion telefénica de calidad y
que, en el presente caso, no se ha podido afirmar debidamente probada que esta calidad se
hubiese visto afectada o generado un perjuicio a los usuarios, considera que no resulta
proporcional el ejercicio de la potestad sancionadora en el presente caso en tanto estos
hechos no se deben a una actuacién intencional o negligente por su parte, ya que en todo
momento demostraron su responsabilidad con el cumplimiento de atender a nuestros
usuarios de manera idonea.

Finalmente, Luz del Sur sefala que "la mala calidad de la atencién se debe a aspectos
relacionados con la gestién y operacion de la central" la cual sin sustento alguno segun la
Autoridad Administrativa genera un costo evitado y es ilegal tomar en consideracion todas las
llamadas recibidas por la empresa durante el semestre en evaluacién cuando no todas las
llamadas de ese semestre fueron tomadas en cuenta para determinar el ATNA, tal y como se
verifica a continuacién:

Dicha determinacidn resulta adecuada, toda vez que la mala calidad de 1a atencion de
tas Hamadas se debe a aspectos relacionados con la gestion y operacién de |a central

En tal sentido, el monto de la multa es proporcional al costo evitado (y a la cantidad de
llamadas recibidas por la empresa durante el semestre en evaluacidn) por mata
alidad.

10



RESOLUCION DE OFICINAS REGIONALES
ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION EN ENERGIA Y MINERIA
OSINERGMIN N2 2113-2018-0S/OR LIMA SUR

ANALISIS DE OSINERGMIN

En el presente caso, se debe de indicar que, el Procedimiento fue aprobado después de un
proceso que comprendid su pre-publicacién, en la cual se realizé el andlisis de las consultas y
opiniones del publico en general sobre cada uno de los items a evaluarse en cada llamada, asi
como sus definiciones y alcances lo que dan como resultado los indicadores. En ese sentido,
Luz del Sur tuvo conocimiento de los criterios a evaluar pues estos se encuentran plasmados
en el item 5 del Procedimiento. Por tanto, no resulta correcto el cuestionamiento del presente
indicador al haber existido etapas previas en las cuales pudo hacerlo y no en el presente
procedimiento administrativo sancionador

extemporaneo cuestionar la aplicacién del presente indicador, siendo pertinente sefialar que
el presente procedimiento de supervision no es la via idénea para el cuestionamiento
formulado por la concesionaria.

De otro lado, en virtud de lo sefialado por la concesionaria sobre su actuar diligente, debe
indicarse que, en virtud del principio de culpabilidad, la responsabilidad administrativa es
subjetiva, salvo los casos en que por ley o decreto legislativo se disponga la responsabilidad
administrativa objetiva.

No obstante, de acuerdo a lo sefalado en los parrafos anteriores, la responsabilidad
administrativa parte del concesionario por transgredir el indicador ATNA, es de tipo objetiva,
dado que el articulo 1° de la Ley N°27699, Ley Complementaria del Fortalecimiento
Institucional de Osinergmin, consigna que toda accién u omisidn que implique incumplimiento
a las leyes, reglamentos y demas normas bajo el dmbito de competencia de Osinergmin
constituye infraccion sancionable y el tercer parrafo del referido articulo 1° indica que la
infraccion serd determinada en forma objetiva y sancionada administrativamente, de acuerdo
a la Escala de Multas y Sanciones del Osinergmin, aprobada por el Consejo Directivo, la cual
podrd contemplar, entre otras, penas pecuniarias.

En ese sentido, considerando el principio de causalidad, previsto en el numeral 8 del articulo
246° de la Ley N° 27444, segun el cual la responsabilidad por infracciones administrativas debe
corresponder a quien incurrid en la conducta prohibida, en el presente caso corresponde
atribuir a Luz del Sur la responsabilidad administrativa, por el incumplimiento que fue materia
de imputacion en el Oficio N° 1075-2018-0S/OR LIMA SUR, respecto a este extremo.

De otro lado, respeto al uso del consto evitado para la imposicion de una sancién al presente
indicador, cabe reiterar que, este estd referido al posible beneficio ilicito generado por la
infraccion y perjuicio econémico causado conforme se indica en el numeral 3 del articulo 246°
de la Ley N° 27444. Asimismo, el articulo 25° del Reglamento SFS precisa que, para poder
calcular el criterio de graduacién del beneficio ilicito, se calculan los costos evitados o
postergados por el infractor al incumplir la normativa o disposicidon del Osinergmin, asi como la
utilidad o ganancia generada como consecuencia de dicho incumplimiento de ser el caso.

Asimismo, en virtud del Principio de Razonabilidad, segun el cual para la determinacién de la
sancidon a ser impuesta se considerd, entre otros criterios: el beneficio ilicito resultante por la
comision de la infraccidn, la probabilidad de deteccién de la infraccidn, la gravedad del dafio al
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2.5.

interés publico y/o bien juridico protegido, el perjuicio econdmico causado, la reincidencia, por
la comisidn de la misma infraccion dentro del plazo de un (1) afio desde que quedd firme la
resolucion que sanciond la primera infraccidn, las circunstancias de la comisién de Ia
infraccién, y la existencia o no de intencionalidad en la conducta del infractor.

Por tanto, los criterios utilizados para a determinacion de las sanciones en el presente caso
fueron debidamente aplicados considerando los criterios anteriormente sefialados, y no
solamente del costo evitado como lo sefiala la concesionaria.

Por lo manifestado, se confirma el valor y el incumplimiento del indicador ATNA igual a
13,33%.

CONCLUSIONES DEL ANALISIS EFECTUADO

En el presente caso no se ha desvirtuado la informacién contenida en el el Informe de
Instruccién N° 1075-0S/OR LIMA SUR, notificado el 11 de abril de 2018 junto al Oficio N° 1075-
2018-0S/OR-LIMA SUR de fecha 9 de abril de 2018, en el cual se determiné que Luz del Sur
incumplié con la tolerancia establecida el numeral 8 del Procedimiento, respecto al indicador
ATNA: Atencién Telefénica no Adecuada.

Cabe indicar, que el articulo 1° de la Ley Complementaria de Fortalecimiento Institucional de
Osinergmin, Ley N° 27699, establece que toda accién u omisién que implique el
incumplimiento de las leyes, reglamentos y demas normas bajo el ambito de competencia de
Osinergmin constituye infraccidén sancionable.

En ese sentido, dado que se ha verificado que la empresa trasgredid la tolerancia del indicador
ATNA establecida en el numeral 8 del Procedimiento, corresponde concluir que dicho
incumplimiento constituye infraccion administrativa de acuerdo al numeral 9 del
Procedimiento, siendo pasible de sancién conforme al numeral 1.10 del Anexo N° 1 de la
Escala de Multas y Sanciones de la Gerencia de Fiscalizacién Eléctrica, aprobado por la
Resolucién de Consejo Directivo N° 028-2003-0S/CD.

TRANSGREDIR EL INDICADOR ICAT: INDISPONIBILIDAD DE LA CENTRAL DE ATENCION
TELEFONICA

A partir de la supervisién efectuada por Osinergmin conforme a lo dispuesto en el numeral 6.2
del Procedimiento, se ha verificado que la concesionaria en diecisiete (17) llamadas, de una
muestra de ciento 119 llamadas testigo, no cumplié con las condiciones de disponibilidad del
Centro de Atencidon Telefénica, obteniendo el valor de 14,29%, con lo cual la empresa ha
incumplido con la tolerancia establecida en el numeral 8 del Procedimiento para el indicador
ICAT: Indisponibilidad de la Central de Atencidn Telefdnica, cuyo valor es de 2%, en el primer
semestre del afio 2016. La relacion de llamadas se presenta en el siguiente cuadro:
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ftem Numero Telefonico del que se Fechay Hora en que se realiza la
realiza la llamada llamada [dd/mm/aaaa]
1 5513063 12/01/2016 10:20:00
2 052381283 29/01/2016 19:37:00
3 952381283 31/01/2016 22:39:00
~ 952381283 31/01/2016 22:46:00
5 6206492 15/02/2016 21:42:00
6 952381283 18/02/2016 13:39:00
7 052381283 21/02/2016 19:57:00
8 952381283 22/02/2016 16:46:00
9 952381283 22/02/2016 16:55:00
10 5513063 04/03/2016 B:49:00
11 5513063 14/03/2016 9:33:00
12 052381283 28/03/2016 16:51:00
13 952381283 26/04/2016 15:01:00
14 5513063 14/04/2016 15:11:00
15 5513063 09/05/2016 10:58:00
16 952381283 19/05/2016 10:54:00
17 952381283 25/05/2016 19:20:00

DESCARGOS DE LUZ DEL SUR

Luz del Sur sefialé que, en el Informe Final de Instruccidn no se ha logrado indicar cuales son
los criterios y/o el marco legal que ha sido empleado para sefialar que los items 5, 6 y 15
utilizados para realizar la muestra, corresponden a escenarios o circunstancias de "eventos
comunes" que validen su utilizacién para verificar la calidad de nuestra atencién telefénica.

Siendo ello asi, indica que es inaceptable que no existiendo un criterio legal y valido en el cual
se pueda fundamentar que estos items pertenecen a "eventos comunes" se reitere esta
interpretacién y se confirme su utilizacion en la muestra, pese a que han demostrado lo
contrario en sus descargos.

En esa linea, sobre la interpretacion de lo que debe entenderse por "eventos comunes", en el
presente, caso resulta trascendental para determinar si es valido considerar los referidos items
en el andlisis del ICAT, en base al cual la Resolucién Impugnada argumenta que se ha
transgredido la tolerancia establecida en el numeral 8 del Procedimiento.

Luz del Sur sefala que, la utilizaciéon en el presente caso de los items referidos ya ha sido
cuestionada en anteriores escritos de descargos mediante el uso del programa desarrollado
por la empresa Westbay Engineers Limited (que brinda servicios de gestion de proyectos en
telecomunicaciones y servicios de disefio de redes), por medio del cual lograron demostrar en
varias oportunidades que se encontraban ante una ilegal e irracional interpretacién.
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De este modo, reiteran que por medio de este programa es posible verificar mediante un
calculo objetivo que sancionarnos por esta presunta infraccién significa que se les estaria
exigiendo contar con una cantidad irracional de agentes de atencién telefénica que, vale
recalcar, ninguna empresa distribuidora tiene contratada, conforme a lo siguiente:

- Ingresando los datos de los items 5, 6 y 15, los resultados obtenidos de esta metodologia
de célculo objetiva fueron los siguientes:

Tiempo promedio de atencién: 3 minutos

Tiempo promedio de finalizacidn: 1 minuto

Tasa de respuesta a la llamada por un operador: 95%

Tiempo de respuesta de la Ilamada por un operador: 55 segundos

“ Call Centre Calculator

call curation (8)

F::iy-"-pmmisl i60 __ |
arswering target !9§ % answvarsd v |

En ese sentido, la concesionaria menciona que, la exigencia realizada ademas de no
encontrarse sustentada legalmente, no es razonable y excede la capacidad de atencidn
telefénica y debida diligencia que debe esperarse de cualquier empresa distribuidora de
electricidad, razén por la cual no ameritaba el inicio de un procedimiento administrativo
sancionador.

Asimismo, agrega que, en el presente caso la Autoridad Administrativa deberia considerar que
imponerles una sancién por "incumplir" una obligacién que en ningin momento se ha negado
a realizar y que ha mostrado diligentes y comprometidos en cumplir, lo que demostraria un
accionar desproporcional.
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En este contexto, sobre la base de las consideraciones anteriormente advertidas, sostiene que
vemos necesario que en este caso se apliquen los criterios de una regulacidn responsiva, es
decir, aquella que utiliza tanto herramientas de persuasion como herramientas de sancién,
dependiendo de las circunstancias del caso.

Asi, indica que acciond en sus Centros de Atencién Telefonica de acuerdo a lo sefialado en los
criterios de calidad comercial exigidos a través de personal calificado, demostrando asi su
voluntad de cumplir con sus obligaciones regulatorias, por lo que no tiene sentido que se les
imponga una sancién, mds aun si se considera que las muestras no han sido tomadas en
circunstancias comunes.

Al respecto, en el siguiente cuadro detallan una serie de interrupciones que han sido
calificadas como fundadas por el Osinergmin como interrupciones ocasionadas por eventos de
Fuerza Mayor conforme a lo dispuesto en la "Directiva para la Evaluacién de solicitudes de
calificacion de fuerza mayor para instalaciones de transmisién y distribuciéon" y por Corte por
Seguridad en aplicacidn del literal ¢ del articulo 90 de la Ley de Concesiones Eléctricas.

= |
dad o H
| Codigo Fecha y hora en gue se Cirruito C’:;::‘:J; - ki VR | calificacian Fuerza Mayor /
tern - " . nte 5 ¥
J fion | realiza r ] rte por Seguridad
Interrupcion | realiza la llamada Interrumpido dfocha i | Corte par Seg
5 | Z0-1248418 | 15/02/2016 | 21:42:00 CR-0E 3184 Embestida (chogue) Activado | 70-2016-05/OR LIMA SUR
Arbal inclinade v ramas No -
6 | 20-1249340 | 18/02/2016 | 13:33:09 CR-0B 748 i encantacto con red tivEds 351-2017-05/D5R
adrea a |
] Apertura manual par
2 O-176393 14 /04, [NLr CR-02 ‘ 550 : _r.I:SES mm'n;::‘::j: & Mo Corte por Seguridad en
LF 1 ] s Gl b . | : activado | Aplicacién Art. 50° €) LCE
fed MT a predio &n 1
_ . construccion
i contacto d P : ;
15 | F0-1267042 | 05/00/2016 | 105800 | sc21 nyg | Areencotioe N "% | Actwado | 356-2026-0S/0R LIMA SUR

Luz del Sur agrega que, como se puede apreciar en el citado registro, dichas interrupciones
ocasionaron un incremento considerable en la cantidad de llamadas, generando una situacién
extraordinaria reconocida como tal por el propio Osinergmin. En ese sentido, solicita el retiro
de las llamadas testigo relacionadas a los items de la muestra (Anexo 4 del Informe 074PN-
$3/2015-GOP-2016-07-01) o en el Informe Final de Instruccion Ni 1273-2018-0S/OR LIMA SUR,
para tal efecto, adjunta como Anexo copia de las resoluciones que declaran fundadas nuestras
solicitudes de calificacion de Fuerza Mayor.

Adicionalmente, la concesionaria indica que, el informe final de instruccion cuenta con
defectos evidentes en su motivacién, lo cual vicia este acto administrativo y amerita que se
declare nulo. Ante ello, sefiala que, el Osinergmin en lugar de verificar los hechos; adoptar
todas las medidas probatorias autorizadas por la ley; y, actuar las pruebas que presentaron
para verificar la validez de lo alegado con respecto a la invalidez de utilizar los items 5, 6 y 15
para determinar el ICAT, ha omitido realizar el andlisis de sus pruebas, conforme a lo sefialado
en el articulo 172° de la Ley Ni 27444,
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En ese sentido, Luz del Sur concluye que, se encuentran ante una situacidon similar de
motivacién aparente toda vez que, se seifala de manera especulativa y sin sustento alguno que
la presunta infraccién se debe a problemas de infraestructura y operacién de la central.

ANALISIS DE OSINERGMIN

Sobre la falta de motivacion del presente extremo de la resolucidn, corresponde reiterar que,
mediante el Oficio Ni 1075-2018-0S/OR-LIMA SUR, se le comunicé a Luz del Sur el inicio de un
procedimiento administrativo sancionador en su contra, por transgredir el indicador ICAT.
Dicha imputacién fue detectada en la supervisidon correspondiente al primer semestre del afio
2016, de acuerdo a lo sefialado en el Informe de Instruccion Ni 1158-2018-0S/OR-LIMA SUR.
En respuesta al Informe de Instruccién Ni 1158-2018-0S/OR-LIMA SUR el Osinermgin emitié el
Informe Final de Instrucciéon N° 1273-2018-0S/OR-LIMA SUR en el que se respondieron los
argumentos presentados relacionados al indicador ICAT. En esa linea, el Informe Final de
Instruccién N° 1273-2018-0S/0OR-LIMA SUR se notificé por medio del Oficio N° 1268-2018-
0S/OR LIMA SUR el 15 de junio de 2018, recomendando sancionar a la concesionaria por
infringir la tolerancia del indicador ICAT.

En ese sentido, el presente procedimiento administrativo sancionador fue debidamente
motivado desde su inicio y de forma posterior al sugerir la determinacién de responsabilidad
en contra del Luz Sur al evaluar los medios probatorio presentados por la concesionaria y
obtenidos en la accién de supervisidn, careciendo de sustento la alegacién sobre la falta de
motivacién y de la evaluacion de medio probatorio.

Respecto a las observaciones sefialadas por Luz del Sur cabe indicar que, para la determinacién
del valor del indicador ICAT en el periodo correspondiente al primer semestre del afio 2016, si
bien inicialmente se evaluaron 17 (diecisiete) casos observados, luego de los descargos
formulados por Luz del Sur, se han desvirtuado cuatro (4) llamadas testigo (items 5, 6, 14 15);
en consecuencia, considerando, por lo que el total de llamadas observadas es de 13, el valor
del indicador para el periodo evaluado es de 10,92%, por lo cual la concesionaria ha superado
el valor de la tolerancia del indicar ICAT equivalente a 2,0%.

CONCLUSIONES DEL ANALISIS EFECTUADO

En el presente caso no se ha desvirtuado la informacién contenida en el el Informe de
Instruccién N° 1158-2018-0OS/OR LIMA SUR, notificado el 11 de abril de 2018 junto al Oficio N°
1075-2018-0S/OR-LIMA SUR de fecha 9 de abril de 2018, en el cual se determiné que Luz del
Sur incumpliéd con la tolerancia establecida el numeral 8 del Procedimiento, respecto al
indicador ICAT: Indisponibilidad del Centro de Atencién Telefdnica.

Cabe indicar, que el articulo 1° de la Ley Complementaria de Fortalecimiento Institucional de
Osinergmin, Ley N° 27699, establece que toda accién u omisién que implique el
incumplimiento de las leyes, reglamentos y demas normas bajo el ambito de competencia de
Osinergmin constituye infraccidén sancionable.

En ese sentido, dado que se ha verificado que la empresa trasgredié la tolerancia del indicador
ICAT establecida en el numeral 8 del Procedimiento, corresponde concluir que dicho
incumplimiento constituye infraccion administrativa de acuerdo al numeral 6 del
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2.6.

2.5.1

2.5.2

Procedimiento, siendo pasible de sancién conforme al numeral 1.10 del Anexo N° 1 de la
Escala de Multas y Sanciones de la Gerencia de Fiscalizacién Eléctrica, aprobado por la
Resolucién de Consejo Directivo N° 028-2003-0S/CD.

DETERMINACION DE LA SANCION PROPUESTA.

MULTA O AMONESTACION

Es importante definir si se debe aplicar multa o amonestacién. De acuerdo a los
incumplimientos citados anteriormente el cual se refiere de modo general a la indisponibilidad
de la central telefénica y la mala calidad de la atencién de las llamadas, por tal se estaria
incurriendo en un costo evitado por parte de la empresa concesionaria al no disponer de los
recursos necesarios para atencion de llamadas. Este criterio sera mas ampliamente detallado
en el analisis de calculo de multa.

Por tal se descarta la aplicacidn de una amonestacidn y por ende corresponde determinar una
multa. Para la determinacidn de la multa se realizara un analisis del costo evitado y el dafo

ocasionado por el incumplimiento de la empresa.

CRITERIOS UTILIZADOS PARA EL CALCULO DE LA MULTA

Los documentos de Trabajo N° 10, 18 y 20, publicados por la Gerencia de Politicas y Andlisis
Econdmico (GPAE) antes Oficina de Estudios Econdmicos de Osinergmin los cuales establecen
criterios y/o lineamientos de determinacion de multas de aplicacion en Osinergmin. Estos
criterios establecen que el valor de la multa debe considerar el beneficio econdmico ilicito que
percibe el agente infractor derivado de su actividad ilicita y al valor econémico del dano
derivado de la infraccion dividido entre una probabilidad de deteccion asociado a factores
agravantes y atenuantes. Asimismo, el articulo 25° del Reglamento SFS indica los criterios de
graduacion de multas los cuales son: el beneficio ilegalmente obtenido, la probabilidad de
deteccion, el dafio, el perjuicio econédmico causado, la reincidencia, la capacidad econdémica y
las circunstancias de la infraccidon. Estos criterios son considerados en el analisis de
determinacidon de multas (cabe precisar que estos mismos criterios fueron recogidos en la
Metodologia General para la Determinacidon de Sanciones Administrativas que no cuentan con
Criterios Especificos de Sancion aprobada mediante Resolucién de Gerencia General N° 352-
2011), con la finalidad de disuadir la conducta ilicita de los agentes infractores y, por otro, dara
una sefial a las empresas de que van a tener que asumir parte de los costos generados por las
externalidades que causan a la sociedad.

La férmula a aplicar para la determinacion de la multa estara dada por:

(B+aD)
M=——"%4
Donde,
p
M : Multa Estimada.
B : Beneficio econdmico ilicito generado por la infraccién y perjuicio
econdémico causado.
a

Porcentaje del dafio derivado de la infraccidén que se carga en la multa
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D
p

A
F

administrativa.

Valor del dafio derivado de la infraccion.

Probabilidad de deteccion.

$r

1+=
100

Atenuantes o agravantes .
Es el valor asignado a cada factor agravante o atenuante aplicable.

Para el calculo de la multa se precisa que se empleara la siguiente informacion:

La Unidad Impositiva Tributaria vigente asciende a S/ 4,150.

Para la determinacion del beneficio ilicito se utilizarad la informacidén contenida en el
expediente.

Se considera que la probabilidad de deteccién es igual al 100% ya que se supervisa a
todas las empresas incluidas en el Procedimiento. Asimismo, se establece un margen de
tolerancia de 2% para cada uno de los indicadores ICAT y ATNA. En ese sentido, la
deteccidon del incumplimiento a la normativa es inmediata, siendo esta igual al 100%,
este valor es igual a la unidad donde para efectos matematicos no afecta el resultado
final de la multa.

Para el anadlisis se considera un porcentaje del dafio generado por el incumplimiento en
cual se detallard mds adelante.

La aplicacién de factores agravantes o atenuantes serd evaluado por el drea legal
responsable del expediente, para efectos practicos del presente informe la sumatoria de
factores es igual a cero, en ese sentido de la aplicacion de la férmula de los factores
agravantes y atenuantes es igual a la unidad no afectando al resultado final.

Para el andlisis de multa se considera los criterios de graduacién de multas establecidos
en el articulo 25 del Reglamento SFS, los cuales son:

La gravedad del dafio al interés publico y/o bien juridico protegido.
El perjuicio econédmico causado.

La reincidencia en la comisién de la infraccion.

El beneficio ilegalmente obtenido.

Capacidad econémica

Probabilidad de deteccion

Circunstancias de la comisidn de la infraccion

@0 o0 T

Donde el analisis se centrara en el analisis del literal “d” y “f”. Mientras que el literal “g” sera
evaluado por el area legal de acuerdo a los criterios definidos en el Reglamento SFS.
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2.5.3 RESULTADO DE LA APLICACION DE LA METODOLOGIA

Luz del Sur transgredio la tolerancia del Indicador Atencién telefénica no adecuada (ATNA) al
alcanzar el valor de 13,33% en el periodo correspondiente al primer semestre del afio 2016,
incumpliendo con la tolerancia equivalente a 2.0%

Respecto al analisis del factor B de la férmula de determinacién de multas se considera el
beneficio ilicito a partir del costo evitado. Dicho costo evitado estd dado por el COym*
asociado a la central telefénica por llamada. Dicha aproximacion seria adecuada ya que la mala
calidad de la atencidn de las llamadas se deberia a aspectos relacionados con la gestién y
operacion de la central. Es ese sentido, el monto de la multa es proporcional al costo evitado (y
a la cantidad de llamadas recibidas por la empresa durante el semestre en evaluacién) por
mala calidad.

Costo evitado: Es el monto a precios de mercado, de aquel requisito necesario para el
desarrollo de las actividades dentro del sector eléctrico o el cumplimiento de la norma, el
cual puede estar expresado en unidades monetarias correspondientes a la fecha de la
infraccion o en unidades monetarias correspondientes a otro periodo, en cuyo caso se
debe deflactar dicho valor asciendo uso del IPC, a fin de tener el costo evitado expresado
en unidades monetarias correspondientes a la fecha de la infraccion. Dicha valor serd
actualizado a la fecha de cdlculo de multa°.

Beneficio ilicito: Se estima en base a las ganancias que obtendria la empresa infractora
al no cumplir con la normatividad. La empresa incumplird una obligacion establecido por
la norma si el beneficio ilicito supera a los costos que la empresa tendria que incurrir
para cumplir con la norma®.

Tomando en consideracion el escenario de incumplimiento, de acuerdo al Procedimiento el
cual establece un margen de tolerancia igual al 2% para el indicador ATNA, el cual habria sido
superado el generé un incumplimiento.

El indicador ATNA considera aspectos como atencion de llamadas por falta de energia eléctrica
en los predios, defectos en la infraestructura eléctrica, emergencias, calidad del servicio,
compensaciones, consumo excesivo, entre otros. Se puede apreciar que varios de estos
aspectos estdn vinculado con temas de emergencias. Transgredir la tolerancia del indicador
ATNA conllevaria a la generacidn de un dafio ex - ante dado que no dispone con un adecuado
sistema de atencidn de llamada entre los cuales se considera las llamadas por emergencias.
Para el presente escenario de incumplimiento, se aproxima como valor del daifio ex — ante el
valor minimo establecido en la tipificacion el cual asciende a 1 UIT’. La formula a aplicar para la
determinacidén de la multa es la siguiente:

4 Costo evitado de la anualidad del costo de operacién y mantenimiento (COyM) se considera la informacién del Valor Agregado de
Distribucién actualizado con la Resolucion de Consejo Directivo N° 2013-2013-0S/CD que fija el VAD y cargos fijos del periodo 01 de
noviembre 2013 al 31 de octubre del 2017. El Procedimiento abarca los sectores 1, 2 y 3; sin embargo debido a que las centrales
telefénicas se ubican en el sector tipico 1 (ST1) y sector tipico 2 (ST2) se considera la informacidon de costos de dichos sectores.
Finalmente el costo obtenido es actualizado a la fecha del célculo de la multa.

5 Documento de Trabajo N°10 pag. 75, 76, 78, 82,102, 103. Publicado por la GPAE.

6 Documento de Trabajo N°10 pag. 15, 111, 122. Publicado por la GPAE.

7 Tipificacidén 1.10 de la escala de multas y sanciones de electricidad contenida en la Resolucién de Consejo Directivo de Osinergmin 028-
2003-0S/CD
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Multa propuesta = costo evitado + dafio ex —ante en UIT

M = (COyM* (porcentaje que supera el ATNA - 2%))/probabilidad de deteccion + dafio ex — ante en UIT
A continuacion se detalla el cdlculo de multa:

Cuadro N°01: Propuesta de calculo de multa

Componente Monto total
El COyM asociado a la central telefénica por llamada S/ 2.04
Ndmero de llamadas sujetas al Procedimiento (1) 58,147
Costo evitado total en soles S/ 118,907.56
Costo evitado neto en soles (2) S/ 83,235.29
Tolerancia para el indicador ATNA 2%
Indicador ATNA obtenido de la empresa (3) 13.33%
Probabilidad de deteccién 100%
Monto del factor B en soles (4) S/ 9,430.56
Factor B en UIT 2.27
Dafio ex —ante en UIT 1.00
Multa Total en UIT (5) 3.27
Multa total en soles S/ 13,580.56

Nota:

(1) Total de llamadas registradas de la empresa correspondiente al semestre 2016-1 (Anexo adjunto al presente informe).
(2) Impuesto a la renta igual al 30%.

(3) Porcentaje del indicador reportado de acuerdo al expediente 201800058430.

(4) Resultado de la aplicacion de la formula.

(5) Valor dela UIT igual a S/ 4150.

Luz del Sur transgredio la tolerancia de la verificacion de la disponibilidad del centro de
atencion (ICAT) al alcanzar el valor de 10,92% en el periodo correspondiente al primer
semestre del aiio 2016, incumpliendo con la tolerancia equivalente a 2.0%

Respecto al analisis del factor B de la formula de determinaciéon de multas, se considerara
costo evitado de disponer los recursos necesarios para cumplir con tener disponible la central
telefénica, conforme lo establece la norma. Para aproximar el costo evitado se tomara en
cuenta la suma de la anualidad de la inversion (@VNR) y el costo de operacién vy
mantenimiento (COyM) asociado a la central telefénica, ya que la indisponibilidad estaria
asociada a problemas relacionados con la infraestructura y la operacién de la central®.

Asimismo, se tomara en cuenta el numero total de llamadas las cuales comprenderian las
llamadas recibidas y las no recibidas debido a que la central estuvo indisponible. Sin embargo,
no se cuenta con informacién del niumero de llamadas no recibidas. Frente a esto, el nUmero

8 El costo evitado de la anualidad del costo de operacién y mantenimiento (COyM) y la anualidad de la inversién (@VNR) se considera la
informacidn del Valor Agregado de Distribucidn actualizado con la Resolucién de Consejo Directivo N° 2013-2013-0S/CD que fija el VAD y
cargos fijos del periodo 01 de noviembre 2013 al 31 de octubre del 2017. El Procedimiento abarca los sectores 1, 2 y 3; sin embargo
debido a que las centrales telefdnicas se ubican en el sector tipico 1 (ST1) y sector tipico 2 (ST2) se considera la informacion de costos
dichos sectores. Finalmente el costo obtenido es actualizado a la fecha del célculo de la multa.
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total de llamadas se podria estimar a partir del nimero de llamadas recibidas y una tasa de
indisponibilidad de la central.?

Costo evitado: Es el monto a precios de mercado, de aquel requisito necesario para el
desarrollo de las actividades dentro del sector eléctrico o el cumplimiento de la norma, el
cual puede estar expresado en unidades monetarias correspondientes a la fecha de la
infraccion o en unidades monetarias correspondientes a otro periodo, en cuyo caso se
debe deflactar dicho valor asciendo uso del IPC, a fin de tener el costo evitado expresado
en unidades monetarias correspondientes a la fecha de la infraccion. Dicha valor serd
actualizado a la fecha de cdlculo de multa®®.

Beneficio ilicito: Se estima en base a las ganancias que obtendria la empresa infractora al
no cumplir con la normatividad. La empresa incumplird una obligacion establecido por la
norma si el beneficio ilicito supera a los costos que la empresa tendria que incurrir para
cumplir con la norma?.

Tomando en consideracion el escenario de incumplimiento, de acuerdo al Procedimiento el
cual establece un margen de tolerancia igual al 2% para el indicador ICAT, el cual habria sido
superado. El indicador ICAT considera la disponibilidad de la central telefénica, el cual estaria
asociado a la infraestructura y la operacién de la central. La falta de disponibilidad de esta
central telefénica conllevaria a la no atencidn de llamadas entre ellas las de emergencias por
tal a la generacion de un dafio ex - ante. Para el presente escenario de incumplimiento, se
aproxima como valor del dafio ex — ante el valor minimo establecido en la tipificacion el cual
asciende a 1 UIT??,

La formula a aplicar para la determinacion de la multa es la siguiente:

Multa propuesta = costo evitado + dafio ex — ante en UIT

1
1 - porcentaje que supera el ICAT

(COyM + (@VNR) * (Porcentaje que supera el ICAT - 2%) * (
M —

Probabilidad de deteccidon + dafio ex - ante en UIT

A continuacioén se detalla el calculo de multa:

Cuadro N° 02: Propuesta de calculo de multa

Componente Monto total
Anualidad de la inversion (aVNR) asociado a la central telefénica por llamada S/0.31
El COyM asociado a la central telefénica por llamada S/ 2.04
Numero de llamadas sujetas al Procedimiento (1) 58,147
Costo evitado total en soles S/ 136,839.15
Costo evitado neto en soles (2) S/ 95,787.41
Tolerancia para el indicador ICAT 2%

? Se usa como tasa de indisponibilidad lo obtenido en el indicador ICAT.

10 Documento de Trabajo N°10 pag. 75, 76, 78, 82,102, 103. Publicado por la GPAE.

11 Documento de Trabajo N°10 pag. 15, 111, 122. Publicado por la GPAE.

12 Tipificacion 1.10 de la escala de multas y sanciones de electricidad contenida en la Resolucién de Consejo Directivo de Osinergmin 028-
2003-0S/CD
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Indicador ICAT obtenido por la empresa (3) 10.92%
Probabilidad de deteccién 100%
Monto del factor B en soles (4) S/ 9,591.64
Factor Ben UIT 2.31
Dafio ex - ante en UIT 1.00
Multa en UIT (5) 3.31
Multa total en soles 13,741.64
Nota:

(1) Total de llamadas registradas de la empresa correspondiente al semestre 2016-1 (Anexo adjunto al presente informe).
(2) Impuesto a la renta igual al 30%

(3) Porcentaje del indicador reportado de acuerdo al expediente 201800058430.

(4) Resultado de la aplicacién de férmula

(5) Valor de la UIT igual a S/ 4150.

Sin embargo, en la determinacién de las multas debe tenerse en cuenta lo establecido en el
numeral 25.3 del Reglamento SFS, segun el cual: “Las multas son expresadas en Unidad
Impositiva Tributaria (UIT), la cual es determinada al valor vigente a la fecha de imposicion de
la sancidn. De haber una disposicion especifica que determine una opcidn distinta a la indicada,
la multa serd expresada en UIT efectuando la conversion a la fecha de imposicion de la sancion.
Una vez determinado el monto, éste puede ser redondeado y expresado hasta en centésimas.”

En consecuencia, considerando que el valor vigente de la Unidad Impositiva Tributaria para el
afio 2018 es de S/ 4150, en el siguiente cuadro se procederd a consignar el monto de las
multas expresadas en UIT, conforme a lo establecido en el Reglamento SFS.

Indicador Multa en Soles Multa equivalente en UIT
ATNA S/ 13,580.56 3,27
ICAT S/ 13,741.64 3,31

De conformidad con lo establecido en el articulo 13° literal c) de la Ley de Creacion de Osinergmin,
Ley N2 26734, la Ley Marco de los Organismos Reguladores de la Inversion Privada en los Servicios
Publicos, Ley N2 27332 y modificatorias, la Ley Complementaria de Fortalecimiento Institucional de
Osinergmin, Ley N2 27699, Decreto Supremo N° 006-2017-JUS mediante el cual se aprueba el T.U.O
de la Ley N° 27444 — Ley del Procedimiento Administrativo General y la Resolucién de Consejo
Directivo N° 218-2016-0S/CD, modificado por la Resolucion de Consejo Directivo N° 010-2017-
0S/CD.

SE RESUELVE:

Articulo 1°.- SANCIONAR a la empresa LUZ DEL SUR S.A.A. con una multa de Treinta y veintisiete
centésimas (3,27) de la Unidad Impositiva Tributaria (UIT), vigente a la fecha de pago, por
transgredir el indicador ATNA: Atencion Telefdnica no Adecuada, en el primer semestre del afo
2016, conforme a lo establecido en los numerales 5 y 8 del “Procedimiento para la Supervision de
la Calidad de Atencidon Telefénica de las Empresas de Distribucién Eléctrica”, aprobado por
Resolucién de Consejo Directivo N° 266-2012-0S/CD, infraccién que es pasible de sancién de
acuerdo a lo senalado en el numeral 1.10 del Anexo N° 1 de la Escala de Multas y Sanciones de la
Gerencia de Fiscalizacion Eléctrica, aprobada por Resolucion de Consejo Directivo N° 028-2003-
0S/CD; en razén de los fundamentos sefialados en la presente Resolucion. Asimismo, la imposicién
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de la presente sancién no exime a la empresa del cumplimiento de las obligaciones que han sido
objeto del presente procedimiento.

Caodigo de Infracciéon: 180005843001.

Articulo 2°.- SANCIONAR a la empresa LUZ DEL SUR S.A.A. con una multa de Treinta y treinta y un
centésimas (3,31) de la Unidad Impositiva Tributaria (UIT), vigente a la fecha de pago, por
transgredir el indicador ICAT: Indisponibilidad de la Central de Atencion Telefdnica, en el primer
semestre del afio 2016, conforme a lo establecido en los numerales 6 y 8 del “Procedimiento para
la Supervisién de la Calidad de Atencidn Telefdnica de las Empresas de Distribuciéon Eléctrica”,
aprobado por Resolucion de Consejo Directivo N° 266-2012-0S/CD, infraccidén que es pasible de
sancion de acuerdo a lo sefalado en el numeral 1.10 del Anexo N° 1 de la Escala de Multas y
Sanciones de la Gerencia de Fiscalizacién Eléctrica, aprobada por Resolucién de Consejo Directivo
N° 028-2003-0S/CD; en razon de los fundamentos sefialados en la presente Resolucidn. Asimismo,
la imposicion de la presente sancién no exime a la empresa del cumplimiento de las obligaciones
gue han sido objeto del presente procedimiento.

Cadigo de Infraccién: 180005843002.

Articulo 3°.- DISPONER que los montos de las multas sean depositados en la cuenta recaudadora
N 193-1510302-0-75 del Banco del Crédito del Perq, o en la cuenta recaudadora N2 000-3967417
del Scotiabank S.A.A., importe que deberd cancelarse en un plazo no mayor de quince (15) dias
habiles contados a partir del dia siguiente de notificada la presente Resolucién, debiendo indicar al
momento de la cancelacién al banco el nimero de la presente Resolucién y los Cédigos de Pago de
las infracciones correspondientes, sin perjuicio de informar de manera documentada a Osinergmin
del pago realizado.

Articulo 4°. - De conformidad con lo establecido en el articulo 26° del Reglamento de Supervision,
Fiscalizacidn y Sancion de las Actividades Energéticas y Mineras a cargo de Osinergmin, aprobado
por Resolucién de Consejo Directivo N° 040-2017-0S/CD, la multa se reducird en un 10% sobre el
importe final de la multa si se cancela el monto de la misma dentro del plazo fijado en el articulo
anterior y la empresa sancionada no impugna administrativamente la resolucién que impuso la
multa. Asimismo, para la aplicacion del beneficio en mencidn es requisito que el administrado haya
autorizado la notificacidn electrdnica hasta la fecha otorgada para la presentacion de sus descargos
al inicio del procedimiento administrativo sancionador, y manteniendo vigente dicha autorizacién,
conforme a lo previsto en la Directiva de Notificacion Electrdnica de Osinergmin.

Adicionalmente, cabe precisar que en caso la resolucidn imponga mas de una multa, el
administrado podra acogerse al beneficio respecto de todas o sélo de las que considere no
impugnar.

De otro lado, cumplimos con informar que de conformidad con el articulo 27° del Reglamento de
Supervisidn, Fiscalizacidn y Sancién de las Actividades Energéticas y Mineras a cargo de Osinergmin,
el administrado tiene la facultad de contradecir la presente Resolucidon, mediante la interposicion
ante el presente érgano del recurso administrativo de reconsideracion o de apelacion, dentro del
plazo de quince (15) dias habiles contados desde el dia habil siguiente de notificada la presente
Resolucion.
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Articulo 5°.- NOTIFICAR a la empresa LUZ DEL SUR S.A.A. el contenido de la presente Resolucién.

< Firmado
\ - ° > Digitalmente por:
\ -'\k\\:\\. Q SAMANEZ BILBAO
., Jesus Manuel FAU
~ 20376082114 hard.
Fecha: 25/09/2018
16:13:58

Jefe de la Oficina Regional Lima Sur
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