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Publican para comentarios el proyecto que aprueba disposiciones para optimizar la
atencion de denuncias de usuarios por interrupciones del servicio publico de electricidad

RESOLUCION DE CONSEIO DIRECTIVO
ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION EN ENERGIA Y MINERIA
OSINERGMIN N° 006-2020-05/CD

Lima, 16 de enero de 2020
VISTO:

El Memorando N° GSE-538-2019 elaborado por la Divisidon de Supervision Regionai,
mediante el cual se propone la publicacion del proyecto normativo que aprueba dispaosiciones
para optimizar |a atencion de denuncias de usuarios por interrupciones del servicio piblico de
electricidad.

CONSIDERANDO:

Que, conforme al inciso ¢) del articulo 3 de la Ley N2 27332, Ley Marco de los Organismos
Reguladores de la Inversion Privada en los Servicios Publicos, la funcion normativa de los
Organismos Reguladores, entre ellos Osinergmin, comprende la facultad de dictar en el ambito
y en materia de sus respectivas competencias, los reglamentos, normas que regulen los
procedimientos a su cargo, otras de cardcter general, referidas a intereses, obligaciones o
derechos de las entidades o actividades supervisadas o de sus usuarios;

Que, de acuerdo al articulo 3 de la Ley N° 27699, Ley Complementaria de
Fortalecimiento Institucional de Qsinergmin, el Consejo Directivo estd facultado para aprobar
procedimientos administrativos especiales que normen los procedimientos administrativos
vinculados a sus funciones supervisora, fiscalizadora y sancionadora, relacionados al
cumplimiento de normas técnicasy de seguridad;

Que, por su parte, conforme a los articulos 1 y 2 de la Ley N® 26734, Ley de Creacidn de
Osinergmin, esta entidad es el organismao regulador, supervisor y fiscalizador de |as actividades
que desarrollan las personas juridicas de derecho publico interno o privado y las personas
naturales, en el subsector electricidad; siendo su misidn, regular, supervisar y fiscalizar, en el
ambito nacional, el cumplimiento de las disposiciones legales y técnicas relacionadas con fas
actividades del subsector electricidad;

Que, de conformidad con el articulo 2 de |a Ley de Concesiones Eléctricas, Decreto Ley
N° 25844, constituye servicio plblico de electricidad el suministro regular de energia y eléctrica;
asimismo, de acuerdo coh el articulo 31 literal b) de la citada Ley, y el articulo 64 de su
reglamento, aprobado por Decreto Supremo N2 009-93-EM, los titulares de concesion como [os
titulares de autorizacidn, estan obligados a mantener sus instalaciones en condiciones
adecuadas para su operacion eficiente, garantizando la calidad, continuidad y oportunidad del
servicio eléctrico, conferme con los niveles de calidad establecidos en la norma técnica
carrespondiente;

Que, el inciso i) del literal ¢) del numeral 7.2.3 de la Norma Técnica de Calidad de los
Servicios Eléctricos, aprobado por Decreto Supremo N° 020-97-EM, establece Ia obligacidn de
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los suministradores de implementar un sistema ininterrumpido de atencion por falta de
suministro a los usuarios, las veinticuatro (24} horas, incluyendo dias domingos y feriados;

Que, en esta linea, de acuerdo con el fiteral f) del numeral 5.3.2 de la Base Metodolégica
para la aplicacion de la Norma Técnica de Calidad de los Servicios Eléctricos, aprobada por
Resolucion de Consejo Directiva N2 616-2008-05/CD, cuando Ia falta de suministro afecte sélo
a un usuario, la empresa distribuidora debe informar de forma satisfactoria al usuario sobre las
acciones especificas que realizard para atenderlo, incluyendo los tiempos estimados para
realizar estas acciones, los mismos que dehen ser concordantes con la accesibilidad de la zona.
Cuando no sea posible reponer el servicio durante las primeras 4 horas, se debe comunicar al
usuario, de forma escrita, Ias razones técnicas que imposibilitan Ia restitucion inmediata del
servicio y la fecha y hora de reposicion;

Que, de otro lado, mediante Resolucion de Consejo Directivo N2 094-2017-0S/CD se
aprobo el “Procedimiento de Supervision de la Atencién de Denuncias por Deficiencias de
Alcance General en la Prestacion del Servicio Eléctrico”, el cual contemnpla las acciones a seguir
por parte de la empresa distribuidora, entre otros supuestos, ante las interrupciones del
suministro eléctrico que aftecten a varios usuarios;

Que, a partir de las acciones de supervision realizadas se ha verificado que |a falta del
suministro electrico puede afectar solamente a un usuario; en cuyo caso resulta pertinente
regular 1a atencion de estos casos como parte del procedimiento aprobado por Resolucién de
Consejo Directivo N° 094-2017-0S/CD, a fin de que recoja lo establecido en el inciso i) del literal
c) del numeral 7.2.3 de la Norma Técnica de Calidad de los Servicios Eléctricos y en el literal f)
del numeral 5.3.2 de la Base Metodoldgica para ta aplicacién de la Norma Técnica de Calidad de
los Servicios Eléctricos, y optimizar la atencién de denuncias formuladas por los usuarios del
servicio publico de electricidad;

Que, en aplicacion del principio de transparencia, recogido en el articulo 25 del
Reglamento General de Osinergmin, aprobado por Decreto Supremo N° 054-2001-PCM, asi
como en cumplimiento de lo dispuesto el articulo 14 del Reglamento que establece
disposiciones relativas a la publicidad, publicacién de proyectos normativos y difusion de normas
legales de caracter general, aprobado por Decreto Supremo N° 001-2009-JUS, y con la finalidad
de involucrar a todos los actores durante el proceso de formulacion de la regulacién para
maximizar su calidad y efectividad, corresponde publicar el proyecto normativo con el fin de
recibir comentarios o sugerencias de los interesados;

De conformidad con lo dispuesto en el inciso b) del articulo 7 del Reglamento de Organizacidn y
Funciones de Osinergmin, aprobado por Decreto Supremo N° 010-2016-PCM vy, estando a lo
acardado por ef Consejo Directivo de Osinergmin en su sesién N° 01-2020.

SE RESUELVE:

Articulo 1.- Publicacion del proyecto /
Autorizar fa publicacién de la presente resolucién en el diario oficial El Peruano, y disponer que i

conjuntamente con el proyecto normative que aprueba disposiciones para optimizar la atencidn :
de denuncias de usuarios por interrupciones del servicio publico de electricidad ¥ SU exposicion
de motivos, se publique el mismo dia en el portal institucional de Osinergmin
{www.osinergmin.gob.pe).
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Articulg 2.- Plazo para recibir comentarios ’

Los interesados remiten comentarios o sugerencias al proyecte normativo por escrito en
cualquier mesa de partes de Osinergmin o a la direccion electronica
oomentanics.nonmas S@ocsinergmingob.pe, dentro del plazo de quince (15) dias hébiles siguientes a su
publicacién, siendo la persona designada para recibirlos, el abogado Jim Gastelo Flores.

Articulo 3.- Analisis de los comentarios

La Division de Supervision Regional es la encargada de la publicacion dispuesta en el articulo 1,
de efectuar el analisis de los comentarios y sugerencias que formulen los interesados, y de
presentar y sustentar los resultados de la consulta publica.

N/

DapfélSchmerler Vainstein
Presigente del Consejo Directivo
i Osinergmin
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Aprueban disposiciones para optimizar ia atencién de denuncias de usuarios por
interrupciones del servicio publico de electricidad

”

PROYECTO

RESOLUCION DE CONSEJQ DIRECTIVO
ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION EN ENERGIA Y MINERIA
OSINERGMIN N° XXX-2020-0S/CD

Lima,
VISTO:

El Memorando N° DSR- XXX-2020 elaborade por la Division de Supervision Regional,
mediante el cual se propone la publicacién del proyecto normativo que aprueba disposiciones
para optimizar la atencion de denuncias de usuarios por interrupciones del servicio publico de
electricidad.

CONSIDERANDO:

Que, conforme al inciso ¢) del articulo 3 de la Ley N2 27332, Ley Marco de los Organismos
Reguladores de la Inversién Privada en los Servicios Pablicos, 1a funcién normativa de los
Organismos Reguladores, entre ellos Osinergmin, comprende la facultad de dictar en el ambito
y en materia de sus respectivas competencias, los reglamentos, normas gue regulen los
procedimientos a su cargo, otras de cardcter general, referidas a intereses, obligaciones o
derechos de las entidades o actividades supervisadas o de sus usuarios;

Que, de acuerdo al articulo 3 de la Ley N° 27699, Ley Complementaria de
Fortalecimiento Institucional de Osinergmin, el Consejo Directivo estd facultado para aprobar
procedimientos administrativos especiales que normen los procedimientos administrativos
vinculados a sus funciones supervisora, fiscalizadora y sancionadora, relacionados al
cumplimiento de normas técnicas y de seguridad;

Que, por su parte, conforme a los articulos 1y 2 de la Ley N° 26734, Ley de Creacién de
Osinergmin, esta entidad es el organismo regulador, supervisor y fiscalizador de las actividades
que desarrollan las personas juridicas de derecho piblico interno o privado y las personas
naturates, en el subsector electricidad; siendo su mision, regular, supervisar y fiscalizar, en el
ambito nacional, el cumplimiento de las disposiciones legales y técnicas relacionadas con las
actividades del subsector electricidad;

Que, de conformidad con el articulo 2 de la Ley de Concesiones Eléctricas, Decreto Ley
N* 25844, constituye servicio pablico de electricidad el suministro regular de energia y eléctrica;
asimismo, de acuerdo con el articulo 31 literal b) de la citada Ley, y el articulo 64 de su f
reglamento, aprobado por Decreto Supremo N2 009-93-EM, los titulares de concesién como 1os '
titulares de autorizacién, estdan obligados a mantener sus instalaciones en condiciones i
adecuadas para su operacién eficiente, garantizando fa calidad, continuidad y oportunidad del
servicio eléctrico, conforme con los niveles de calidad establecidos en la norma técnica
correspondiente;
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Que, el inciso i) del literal ¢} del numeral 7.2.3 de la Norma Técnica de Calidad de los
Servicios Eléctricos, aprobado por Decreto Supreme N° 020-97-EM, establece la obligacion de
los suministradores de implementar un sistema ininterrumpido de atencion por falta de
suministro a los usuarios, las veinticuatro (24) horas, incluyendo dias domingos y feriados;

Que, en esta linea, de acuerdo con el literal f) del numeral 5.3.2 de la Base Metodologica
para la aplicacion de la Norma Técnica de Calidad de los Servicios Eléctricos, aprobada por
Resolucion de Consejo Directivo N2 616-2008-0S/CD, cuando la falta de suministro afecte sdlo
a un usuario, la empresa distribuidora debe informar de forma satisfactoria ai usuario sobre las
acciones especificas que realizard para atenderlo, incluyendo los tiempos estimados para
realizar estas acciones, Ios mismos que deben ser concordantes con la accesibilidad de la zona.
Cuando no sea posible reponer el servicio durante las primeras 4 horas, se debe comunicar al
usuario, de forma escrita, las razones técnicas que imposibilitan la restitucion inmediata del
servicio y la fecha y hora de reposicion;

Que, de otro lado, mediante Resolucion de Consejo Directivo N2 094-2017-0S/CD se
aprobd el “Procedimiento de Supervision de la Atencién de Denuncias por Deficiencias de
Alcance General en la Prestacion del Servicio Eléctrico”, el cual contempla las acciones a seguir
por parte de la empresa distribuidora, entre otros supuestos, ante las interrupciones del
suministro eléctrico que afecten a varios usuarios;

Que, en el numeral 3.13 del articulo 3° del procedimiento aprobado por Resolucion de
Consejo Directivo N° 094-2017-0S/CD, se define el Registro Historico de Denuncias por
deficiencias en el servicio de electricidad (RHD), como la relacidn de denuncias que se
encuentran registradas en el portal de internet de la empresa distribuidora, en una base de
datos, referida a la recepcién y atencién de denuncias del servicio pablico de electricidad;

Que, a partir de las acciones de supervision realizadas se ha verificado que la falta del
suministro eléctrico puede afectar solamente a un usuario; en cuyo caso resulta pertinente
regular la atencion de estos casos como parte del procedimiento aprobado por Resolucion de
Consejo Directivo N° 094-2017-0S/CD, a fin de que recoja lo establecido en el inciso i) del literal
¢) del numeral 7.2.3 de la Norma Técnica de Calidad de los Servicios Eléctricos y en el literal f)
del numeral 5.3.2 de la Base Metodoidgica para la aplicacién de la Norma Técnica de Calidad de
los Servicios Eléctricos, y optimizar la atencion de denuncias formuladas por los usuarios del
servicio puhblico de electricidad,;

Que, en aplicacién del principio de transparencia, recogido en el articulo 25 del
Reglamento General de Osinergmin, aprobade por Decreto Supremo N2 054-2001-PCM; el
articulo 14 del Reglamento que establece disposiciones relativas a 1a publicidad, publicacion de
proyectos normativos y difusidn de normas legales de cardcter general, aprobado por Decreto
Supremo N2 001-2009-1US; y con la finalidad de involucrar a todos los actores durante el proceso
de formulacion de a regulacion para maximizar su calidad y efectividad, mediante Resolucion
N° XX-2020-0S/CD, el Consejo Directivo autorizd la publicacion del proyecto normativo que
aprueba disposiciones para optimizar la atencion de denuncias de usuarios por interrupciones
de! servicio publico de electricidad, con el fin de recibir comentarios o sugerencias de los
interesados;

Que, considerando las sugerencias y comentarios de los interesados, cuya evaluacion se
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Deficiencias de Alcance General en |a Prestacion del Servicio Eléctrico”, aprobado por Resolucion
de Consejo Directivo N°084-2017-05/CD, incorporando disposiciones para optimizar |a atencion
de denuncias de usuarios por interrupciones del servicio publico de electricidad;

De conformidad con lo dispuesto en el inciso b) del articulo 7 del Reglamento de Organizacion y
Funciones de Osinergmin, aprobado por Decreto Supremo N° 010-2016 PCM vy, estando a lo
acordado por el Consejo Directivo de Osinergmin en su sesion N° XX- 2020,

SE RESUELVE:

Articulo 1.- Modificacion de la denominacién de la norma sobre procedimiento de atencitn de
denuncias por interrupcibnes

Modificar la denominacidn del procedimiento aprobado por Resolucion de Consejo Directive N2
084-2017-05/CD, de la siguiente manera: “"Procedimiento para la Supervision de la Atencién de
Denuncias por Deficiencias en la Prestacion del Servicio Piblico de Electricidad”.

Articulo 2.- Modificacién del procedimiento de atencidn de denuncias por interrupciones
Modificar los articulos 1, 2, el numeral 3.10 del articulo 3, ef articulo 7 y el Anexo Al.2 del
Procedimiento para la Supervisién de {a Atencidn de Denuncias por Deficiencias en ia Prestacion
del Servicio Publico de Electricidad, aprobado por Resolucion de Consejo Directivo N® 094-2017-
0S/CD, de acuerdo con los siguientes textos:

“Articufo 1.- Objeto

El presente procedimiento establece las disposiciones para la supervision a la Empresa
distribuidora respecta de la atencion de denuncias por deficiencias en la prestacion del
servicio eléctrico, originadas por falias en el sistema eléctrico o por procesos de facturacion
irregular bujo su responsabilidad, que afecten intereses colectivos o difusos de los usuarios
del servicio publica de electricidad.

Asimismo, se establece las disposiciones materia de supervision para denuncias por
falta de suministro eléctrico que afecten a una sola conexicén.

Dichas denuncias podrdn ser presentadas directamente ante la Empresa distribuidora o
ante Osinergmin, en cuyo caso éstas serdn trosladodas para su atencidn a la Empresa
distribuidora, a través de la Plataforma Informdtica que se apruebe para taf fin.”

“Articulo 2.- Ambito de Aplicacidn:

2.1.  El presente procedimiento es aplicable a las denuncias que se farmulen can refacion
a las siguientes materias:
a} Interrupcion del suministra eléctrico.
b) Deterioro de artefactas eléctricas por sobretension. / ;
¢} Procesas de facturacion irreqular. !
d) Deficiencias en el servicio del alumbrada publico.
e} Instalaciones eléctricas en situacidn de riesga eléctrica grave,

2.2 las denuncias proceden ante fallas en el sistema eléctrica a por pracesos de
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el caso de las denuncias por interrupciones también proceden por la falta de
suministro en la conexion de un usuario.

2.3 Las denuncias que se formulen con relacion a las materias sefaladas en los
nurnerales precedentes, no son tramitadas bajo los alcances del Procedimiento
Administrativo de Reclamos de los Usuarios de los Servicios Publicas de Electricidad
y Gas Natural aprobado por Resolucion de Consejo Directivo N* 269-2014-05/CD a
la norma que la modifique o sustituya.”

“Articulo 3.- Definiciones:

()

3.10 Interrupcion del suministro: Toda falta de suministro de electricidad en un punta de
entrega, no programada ni atribuible a un evento de caso fortuito o fuerza mayor
debidamente calificada como tal, derivada de una falla en el sisterna eléctrico bajo
responsabilidad de la empresa distribuidora. Para efectos del presente
procedimiento también comprende toda falta de suministro de electricidad en la
conexion de un usugrio (acametida, caja portamedidor, medidor, proteccion).

(".)”

“Articulo 7.- Atencién de denuncias por interrupcion del suministro

Tal como lo establece el articufo 168 del Reglamento de la Ley de Concesiones Eléctricas
aprobado por Decreto Supremo N2 009-93-EM, modificado por Decreto Supremo N° 018-
2016-EM, independientemente de las campensaciones a que estd obligada la Empresa
distribuidora, es su obligacién asegurar la continuidad del servicio, ante interrupciones del
suministro eléctrico en sus instalaciones.

A fin de supervisar la recuperacion de la continuidad del servicio luego de ocurrida fa
interrupcion del suministro materia de la denuncia, la Empresa Distribuidora debero
observar fo siguiente:

7.1 Descartar que ia falta de servicio denunciada en un suministro eléctrico obedezca
a una de las causales de corte del servicio previstas en el articulo 90 de la Ley de
Cancesianes Eléctricas.

Identificar el fugar donde ocurrié la falla en el sistema eléctrico, la hora de inicio, las
posibles causas del desperfecta y el tiempo estimado de reposicién, registrandolo
inmediatamente en el RHD. Para tal efecto, de ser necesario, la Empresa
distribuidora realiza ung inspeccion a las instalacianes que carrespandan.

En caso de falta de suministro eléctrico que afecte una sala conexion, dicha
inspeccidn es obligatoria, debiendo suscribirse el Acta de Inspeccion confarme al
formata aprabado por Osinergmin, cuya copia se entrego al usugria del
suministra afectada. La inspeccion mencionado se realiza dentra del plazo de
cuatro (4) horas de recibida la denuncia.

1 7 ENE. 2020
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7.3 Encaso el suministra de electricidad se recupere en un plaza menar a las cuatra (4)
horas desde ef inicio de la acurrencia, la Empresa distribuidora registra en el RHD la
finalizacidn de la interrupcian, ddndose par atendida la denuncia.

7.4  En caso lg Empreso distribuidara restablezca el suministro de electricidad en un
plazo mayor a los cuotro (4) horas, pera menor a dace (12) horas, debe proceder a
registrar inmediatamente en el RHD el sustenta técnico que justifique dicha
demara.

7.5 En casa la Empresa distribuidara restablezco el servicio en un plozo mayar o doce
(12) horas deberd registrur en el RHD las sustentas técnicas que justifiquen
fehacientemente dicha demara; incluyenda, de ser el caso, el sustenta respectoofa
apficacién o na de su Plon de Contingencia Operotiva previsto para tal fin.

7.6 La Empresa distribuidora registra en el RHD la fecha y hora de finalizacidn de lo
interrupcian del suministra, asi cama otros aspectos refevantes del evento ocurrido,
dandose por atendida la denuncia. El suministro de electricidod se considera
restoblecido cuando el servicio de electricidad mantengo su continuidad y yo no se
presenten denuncias por el mismo coso.

Osinergmin supervisa el proceso de restoblecimiento del servicio con informacion
consignada en el RHD.

“A1.2 REGISTRO DE ATENCION DE DENUNCIAS POR INTERRUPCIONES

Un registro por cada denuncia:

Langitud j
Campa | Tipa de Campo {entera, Descripcidn
decimal)
() (-) () ()
16 ALFANUMERICO 200 Numero yfecha del Acta de fnspeccron., Fuanda se trata de
interrupcianes que afecten a un solo suministro,

-} Articulo 3.- Aprobacién de Formato de Acta de Inspeccion
/ Aprobar el Formato de Acta de Inspeccion de interrupciones que afecten a un solo suministro,
el cual forma parte de |a presente resolucion en calidad de Anexo.

Articulo 4.- Vigencia
La presente resolucion entrard en vigencia a partir del dia siguiente de su publicacion. /

Articulo 5.- Publicacion

Disponer la publicacin de la presente resolucién en el diario oficial El Peruano y, junto con su
exposicion de motivos, en el portal institucional de Osinergmin (www.osinergmin.gob.pe) el
mismo dia de la publicacion de la presente norma.
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UNICA. - Atencién de denuncias por interrupciones en tramite.

Las atenciones de las denuncias sobre interrupciones del servicio plblico de electricidad que
afecten a un solo suministro que se encuentren en tramite a la fecha de entrada en vigencia de
la presente resolucion deben adecuarse a las disposiciones previstas en la presente Resolucién.

| ANEXO

FORMATO DE ACTA DE INSPECCION DE INTERRUPCIONES QUE AFECTEN A UN SOLO SUMINISTRO
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EXPOSICION DE MOTIVOS

I Analisis de la legalidad de la propuesta

El literal c) del numeral 3.1 del articulo 3 de 'a Ley N° 27332, Ley Marco de los Organismos
Reguladores de la Inversion Privada en los Servicios Publicos, la funcidn normativa de los
Organismos Reguladores, entre ellos Osinergmin, comprende la facultad exclusiva de dictar
entre otros, en el dmbito y en materia de su respectiva competencia, normas referidas a
obligaciones o actividades supervisadas.

Especificamente para Osinergmin, el articulo 3 de la Ley N° 27699, Ley Complementaria de
Fortalecimiento Institucional de Osinergmin, dispuso que el Consejo Directivo estd facultado
para aprobar procedimientos administrativos especiales que normen los procedimientos
administrativos vinculados a sus funciones supervisora, fiscalizadora y sancionadora.

Par su parte, el inciso b) del articulo 7 del Reglamento de Organizacion y Funciones de
Osinergmin, aprobado por Decreto Supremo N° 010-2016-PCM, establece como funcidn del
Consejo Directivo el ejercer la funcién normativa de Osinergmin, de manera exclusiva, a
través de resoluciones.

Il. Descripcion del problema

2.1 E! Decreto Ley N2 25844 - Ley de Concesiones Eléctricas {en adelante, la LCE) es la
norma que establece [as principales disposiciones y obligaciones de las actividades
relacionadas con la generacion, transmision y distribucién de la energia eléctrica en el
sector electrico; siendo que, de conformidad con su articulo 3, para la realizacién de ta
actividad de distribucién de energia eléctrica con caracter de Servicio Publico de
Electricidad, se requiere concesion definitiva por parte del Ministerio de Energia y
Minas (MINEM} cuando la demanda supere los 500 KW.

En efecto, de acuerdo con el articulo 31 literal b) de la LCE, y el articulo 64 de su
Reglamento, aprobado por Decreto Supremo N2 005-93-EM (en adelante, el RLCE), los
titulares de concesion como los titulares de autorizacion, estin ohligados a mantener
sus instalaciones en condiciones adecuadas para su operacian eficiente, garantizando
la calidad, continuidad y oportunidad de! servicio eléctrico, conforme con los niveles
de calidad establecidos en la norma técnica correspondiente.

Astimismo, de acuerdo con el articulo 168 del RLCE, independientemente de las
compensaciones a que esta obligada la empresa distribuidora de electricidad, es su
obligacion asegurar la continuidad del servicio, ante interrupciones del suministro
eléctrico en sus instalaciones.

En este orden de ideas, Osinergmin, en ejercicio de su funcién normativa, aprobo
mediante la Resolucidn de Consejo Directivo N° 094-2017-0S/CD, el “Procedimiento
de Supervision de la Atencién de Denuncias por Deficiencias de Alcance General en la
Prestacion del Servicio Eléctrico” {en adelante, e! Procedimiento de Supervision), el
cual contempla las acciones a seguir por parte de la empresa distribuidora de
electricidad ante las interrupciones del suministro eléctrico derivadas de fallas en
instalaciones bajo su responsabilidad que afecten a varios usuarios {intereses ,
colectivos y difusos); tales coma: .
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«f...) A fin de supervisar lu recuperacidn de la cantinuidad del servicia luego
de acurrida lo interrupcidn del suministra materig de la denuncia, la
Empresa Distribuidora deberd abservar la siguiente:

71

7.2

7.3

7.4

7.5

{dentificar el lugar donde ocurrio la falla en el sistema eléctrica, la hora
de inicio, las pasibles causas del desperfecto y el tiempa estimado de
reposicion; registrandofa inmediatamente en el RHD.

En casg el suministra de electricidud se recupere en un plazo menor a
fas cuatra {04) haoras desde el inicio de la acurrencia, lu Empreso
distribuidora registra en el RHD la finalizacidn de la interrupcian,
ddndose por atendida la denuncia.

En casa lo Empresa distribuidara restablezca el suministro de
electricidod en un plazo mayar a las cuatro (04) haras pera menor a
dace (12} haras, debe praceder a registrar inmediatamente en
el RHD el sustento técnica que justifique dicha demora.

En caso lo Empresa distribuidaro restablezca el servicio en un plaza
mayor a dace (12) haras deberd registrar en el RHD los sustentos
técnicas que justifiguen fehacientemente dicha demara; incluyendo, de
ser el caso, el sustenta respecto o la aplicacian a na de su Plan de
Cantingencio Operativa previsto para tal fin.

La Empresa distribuidora registra en el RHD la fecha y hara de
finalizacién de la interrupcidn del sumninistra, asf camo atras aspectas
relevantes del eventa ocurrida, dandase por atendida la denuncia. El
suministro de electricidad se considera restablecido cuanda el servicio
de electricidud mantenga su cantinuidad y ya no se presenten
denuncias par el misma casa.

Osinergmin supervisard el proceso de restablecimienta del servicio can
infarmacian cansignada en el RHD. En casa la fafta de cantinuidad del
suministro se pralangue par mds de cuatro {4) haros la supervisian
incluird la verificacidn de las sustentas consignadas en el RHD. »

Cahe precisar que, a partir de las acciones de supervisién realizadas, se ha verificado
que la falta de suministro eléctrico derivadas de fallas en instalaciones bajo
responsabilidad de la empresa concesionaria también puede afectar solamente a una
conexion, como se puede apreciar en el siguiente cuadro:

11
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Interrupciones por empresa concesionaria {masivas e individusles}

Ladmmrnte an T = adet s Do e BRI L 2008 apleovbirpan e s o nnn T Con JuSEL Dy Tabgy
F ok

LN ) 2
) SIS L 'Id'
19% PR 2
3184 16758
ELECTRO DUNAS 11698 27449 14442
LUZ DEL SUR 15583 3743 19732
ELECTRO CENTRE AW 11658 51357
ELECTRO NORTE 53027 12438 65465
ENDSA are74 11253 53727
HIDRANDINA 51104 21379 112974
ELECTRO FOND 2963 G JE5E
ELECTRO SLA 3aBd 313 al}?
ELECTRO QRIENTE 1i%7 271a 14285
ELECTRO SURESTE 20031 AESS 24730
Elactrg weayali 35T 837 4404
SEAL 28658 E722 35380
COELWISAD i3 2! al
ELECTRO TOCACHE S i 6
SERVICICIS ELECTRICOS RICUA 1 3] 1
TOTAL 353352 BIE8S A362 37

2.6 No obstante lo anterior, el Procedimiento de Supervisidn no contempla la supervision
de la atencion de denuncias por esta falta de suministro que afecta a una Unica
conexian; en cuyo €aso, cuando el usuario sufre la interrupcion acude ante la empresa
concesionaria de distribucién para una solucion inmediata, pero ésta no cuenta con
disposiciones especificas emitidas por el regulador que la obliguen a dar una atencién
oportuna a dicha situacion®.

2.7 Sobre el particular, el inciso 1) dei literal ¢) del numeral 7.2.3 de la Norma Técnica de
Calidad de los Servicios Eléctricos, aprobado por Decreto Supremo N° 020-97-EM,
establece la obligacion de los suministradores de implementar un sistema
ininterrumpido de atencion por falta de suministro a los usuarios, las veinticuatro (24)
horas, incluyendo dias domingos y feriados.

2.8 Enestalinea, eiliteral f) del numeral 5.3.2 de la “Base Metodol6gica para la aplicacidn
de la Norma Técnica de Calidad de los Servicios Eléctricos”, aprobada por Resolucian
de Consejo Directiva N2 616-2008-05/CD, establece gue cuando la falta de suministro
afecte sélo al usuario, la empresa distribuidora debe informar de forma satisfactoria
al usuario sobre las acciones que [levard a cabo para atenderlo. £sto comprende, entre
otros: i) La informacién minima debe ser tal que el reclamante tome conocimiento de
las acciones especificas que realizard la empresa para atenderlo, incluyendo los
tiempos estimados para realizar estas acciones, los mismos que deben ser

Al respectc, es importante tener en cuenta gue de zcuerde con ef articulc 163 del RLCE, para fa obtencién de un suministro de
energia eléctrica, el usuario debe abonar a la empresa distribuidora de electricidad el presupuesto de instalacidn que incluya el
costo de la acometida, del equipo de medicidn y proteccion y su respectiva cajs, asi como un monto mensual gue cubra su
mantenimiento. El pago por este ditimo concepto tigne como propasita, entre otros, asegurar la prestacion de un servicio
publico de electricidad de catidad, confiabie y continuo.

De conformidad con dicha disposicién, el articulo 170 del mismo cuerpo normative establece que, se considera como punto de
entrega para los suministr baja tensidn, la canexion eléctrica entre la acometida y ias instalaciones del concesionario.
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concordantes con la accesibilidad de la zona; ii) Cuando no sea posible reponer el
servicio durante las primeras 4 horas, se debe comunicar al usuario, de forma escrita,
las razones técnicas que imposibilitan la restitucion inmediata del servicio y la fechay
hora probable de reposicion.

2.9 En este orden de ideas, y de conformidad con la normativa sectorial vigente, se
advierte que las empresas prestadoras del servicio publico de electricidad se
encuentran obligadas a garantizar la continuidad del suministro eléctrico, para lo cual
debe mantener sus instalaciones y aquellas destinadas a la conexién del suministro del
usuario, en condiciones operativas; siendo que, en caso de suspensién del suministro,
las empresas se encuentran obligadas a informar al usuario sobre las acciones
especificas que realizard para reponer el servicio, incluyendo los tiempos estimados
para reatizar dichas acciones.

2.10 Sin perjuicio de lo anterior, 1a condicién monopolica del servicio plblico de electricidad
no brinda los incentivos necesarios para que la empresa eléctrica opte por atender
eficazmente las denuncias por falta de suministro a una unica conexion si no existe una
regulacién especifica que lo exija; generando asi que dicha inconformidad sea derivada
como un reclamo, que se sujeta a los plazos y condiciones del procedimiento de
solucién de reclamos, lo que no permite una atencién con la inmediatez requerida.

2.11 En efecto, el articulo 13 de la Directiva “Procedimiento Administrativo de Reclamos de
los Usuarios de los Servicios Publicos de Electricidad y Gas Natural” aprobada por
Resolucién de Consejo Directive N° 269-2014-0S/CD, establece que son materia de
reclamo, el corte de servicio y las interrupciones {mala calidad). Asimismo, de
conformidad con el numeral 20.1 del articulo 20 de la citada Directiva, la empresa
distribuidora deberé resclver los reclamos en que se cuestione el corte del servicio
efectuado y se solicite su reposicion, dentro del plazo de diez {10) dias habiles, desde
el dia siguiente a su recepcion o subsanacién de requisitos de admisibilidad.

2.12 En virtud de lo expuesto, de acuerdo con el marco normativo vigente, cuando un
usuaric pone en conocimiento de la empresa concesionaria la ocurrencia de una falta
de suministro, queda expuesto a que su requerimiento no reciba a atencién oportuna
y que, por el contrario, sea canalizado come un reclamo, con lo cual debera someterse
al procedimiento y plazos respectivos, ello pese a que la causa de la interrupcion sea
una falla en las instalaciones bajo responsahilidad de la empresa.

2.13 En consecuencia, se propone actualizar el Procedimiento de Supervision a efecto de
incorporar disposiciones para optimizar la atencién de denuncias de usuarios por
interrupciones del servicio publico de electricidad.

Es importante seﬁalar que en aras de la transparencia y Ias buenas pra’cticas en
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illl. Fundamento de 1a propuesta
.1 Objetivos de la Iniciativa
Objetivos Generales;

- OPTIMIZAR la atencion de denuncias de los usuarios por interrupciones y/o falta de
suministro del servicio publico de electricidad.

- ASEGURAR la prestacion de un servicio publico de electricidad que cumpla con los
estandares de calidad previstos en la normativa vigente, mediante una atencion
oportuna de las denuncias de los usuarios por falta de suministro.

Objetivo Especifico:

- ESTABLECER expresamente la ohligacidn de las empresas concesionarias del servicio
publico de electricidad de atender las denuncias que se presenten por falta de
sumtnistro eléctrico que afecten una sola conexién,

- BRINDAR un tratamiento especifico a las denuncias que se presenten por
interrupciones y/o falta de suministro del servicio pablico de electricidad.

- DISMINUIR las apelaciones a las resoluciones que resuelven los reclamos recibidos
par Osinergmin relacionados a la falta de suministro en una tinica conexién.

1.2 Analisis de 1a propuesta
La propuesta normativa contempla lo siguiente:

* Modificacién de la denominacién de la norma sobre procedimiento de atencién de
denuncias por interrupciones de la siguiente manera: “Procedimiento para la
Supervisidn de la Atencion de Denuncias par Deficiencios en la Prestacidn del Servicia
Publica de Electricidad”.

Modificacidn del objeto y alcance del Procedimiento aprobado por Resolucion de
Consejo Directivo N2094-2017-0S/CD, para incluir |a supervisién para denuncias por
falta de suministro eléctrico que afecten a una sola conexidn,

Precision que para efectos del Procedimiento la definicién de “interrupcién del
suministro”, ademds de incluir la definicion prevista en la Norma Técnica de Calidad
de los Servicios Eléctricos, aprobado por Decreto Supremo N° 020-97-EM, también
comprende toda falta de suministro de electricidad en la conexién de un usuario
{acometida, caja portamedidor, medidor, proteccién).

Precision de las acciones a seguir por parte de la empresa concesionaria cuando se
reporte la ocurrencia de un evento de falta de suministro eléctrico que afecte una
sola conexién, disponiendo |a obligacidn de la empresa de realizar una inspeccidn
en la zona dentro def plazo de 4 horas e informar al usuario respecto de las causas
de la interrupcién y el tiempo estimado para su recuperacion.
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Norma vigente

Propuesta de modificacion

Procedimiento para la Supervisién de la Atencién de
Denuncias por Deficiencias de Alcance General en ja
Prestacion de! Servicio Pblico de Electricidad

Procedimienta pora la Supervision de lo Atencien de
Denuncias par Deficiencias de-flegnce-Genersl en lo
Prestacién del Servicio Publica de Electricidad

Articuio 1.- Objeto

El presente procedimiento establece las disposiciones
para ia supervision a 'a Empresa Distribuidora respecto
de la atencion de denuncias por deficiencias en la
prestacion del servicio eléctrico, originadas por fallas en
el sistema eléctrico o por procesos de facturacidn
irregular bajo su responsabilidad, que afecten intereses
colectivos o difusos de los usuarios del servicio piGblico
de electricidad.

Dichas denuncias podran ser presentadas directamente
ante la Empresa distribuidota o ante Osinergmin, en
cuyo caso éstas seran trasladadas para su atencion a fa
ampresa distribuidcra, a través de la Plataforma
Informitica que se apruebe para tal fin.

“Articuta 1.- Objeta

£l presente pracedimienta establece las disposicianes paro fo
supervisién a lo Empresa distribuidara respecta de 1o atencion
de denuncios por deficiencias en lg prestacion del servicia
eléctrica, ariginadas par follas en el sistema eléctrica a por
pracesas de facturacion irregulor baja su responsabilidad, que
gfecten intereses calectivas o difusas de fos usuarios del
servicia ptiblico de electricidod.

Asimisma, se establece fos dispasicianes maoteria de
supervisién para denuncias por falte de suministro eléctrica
que afecten a uno sole canexian.

Dichas denuncias padran ser presentados directamente ante la
Empresa distribuidare a ante Osinergmin, en cuya caso €stas
serén trasladadas para su atencitn ¢ la Empresa distribuidara,
a través de la Plotaferma Infarmdtica que se epruebe para tal

fin.”

Articulo 2.- Ambito de Aplicacidn

2.1 El presente procedimiento es aplicable a las
denuncias que se formulen con relacidn a las siguientes
materias:

a) Interrupcion del suministro eléctrico.

b] Deterioro de artefactos eléctricos por
sobretensién.

¢) Procesos de facturacidn irregular.

d) Deficiencias en el servicio del alumbradeo pablico.

e} Instalaciones eléctricas en situacion de riesge
eléctrico grave.

Las denuncias son criginadas por fallas en el sistema
eléctrico o por procesos de facturacion irregular bajo
responsabilidad de la Empresa Distribuidora, que
afecten intereses colectivos o difusos de los usuarios dei
servicio publico de electricidad.

2.2 1.as denuncias que se fermulen con relacion a las
materias sefialadas en el numeral precedente, no son
tramitadas bajo los alcances del Procedimiento
Administrativo de Reclamos de los Usuarios de los
servicios Publicos de Electricidad y Gas Natural
aprobado por Resolucion de Conseje Directivo N2 265-
2014-05-CD o ja norma que ta modifique o sustituya.

“Articula 2.- Ambita de Aplicacién:

2.1 E! presente pracedimiento es aplicable a las denuncios
que se formulen can relacidn o las siguientes materias:

@} Interrupcidn def suministra eléctrica.

b} Deteriara de artefactas eféctricas par sabretensian.

¢} Pracesas de facturacién irregular.

d) Deficiencias en el servicia del alumbrada publica.

e) Instalacianes eléctricas en situacidn de riesga eféctrica
grave.

2,2 Los denuncias praceden ante fallas en el sistema eléctrica
a par procesas de facturacidn irreguiar boja responsabilided de
fa Empresa Distribuidara, que afecten intereses calectivas @
difusas de las usuarias del servicia publica de efectricidoed. En
el cosa de las denuncias par interrupciones también praceden
par la faita de suministra en lg conexién de un usuaria.

2.3 Lgs denuncias gue se farmulen can relacion a las moterias
sefinfodas en ies numerales precedentes, na san tramitadas
baja los alcances del Procedimiente Administrativa de
Reclamas de los Usuarios de las Servicias Publicas de
Efectricided y Gas Natural aprabeda par Resalucidn de Canseja
Directiva N* 269-2D14-08/CD ¢ fo narme que l¢ madifique a
sustituya.”

Articulo 3.- Definicicnes

{.)

3.10 interrupcidn del suministro: Toda falta de
suministro de electricidad en un pusto de entrega, no
programada ni atribuible a un evento de caso fortuite o
fuerza mayot debidamente calificada como tal, y cuya
duracion sea mayor a tres (03) minulos consecutivos;
derivada de una falla en el sistema eléctrico bajo
responsabilidad de la empresa distribuidora.

"Articula 3.- Definicianes:

(.}

3.10 Interrupcion del suministra: Teda falte de suministra de
electricided en un punta de entrega, no pragramada ni
otribuible @ un eventa de casa faortuito @ fuerze mayar
debidamente celificada cama toly-eupa-Guracionsea-mayors
tres{02)mirutos-consecutives, derivade de uno faffo en el
sistema  eléctrica bajo responsabilided de o empresa
distribuidara. Para efectas del presente precedimiento
también comprende tado falta de suministra de electricidad
en la conexion de un usuaria {acametida, caja partamedidor,
medidgr, prateccidan).

Articulo 7.- Atencidn de denuncias par interrupcion del
sukministro

()

“Articuta 7.- Atencign de denuncies per interrupcion def
suministra

2]
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7.1 identificar el lugar donde acurrio ta falla en ef | 7.1 Descartar que la falte de servicio denunciada en un
sistema eléctrico, la hora de inicio, las posibles causas | suministra eléctrico ubedezco g una de los causales de carte
dei desperfecto y el tiempo estimado de reposicidn; | del servicia previstas en el articwla 90 de lg Ley de
registrandolo inmediatamente en el RHD. Cancesiones Eléctricas.

7.2 En caso el suministro de efectricidad se recupere
en un plazo menor a fas cuatro (04} horas desde el inicio | 7.2 fdentificar el lugar dande ocurric la folla en el sistema
de la ocurrencia, la Empresa distribuidora registra en | eléctrico, ia hara de infcia, las pasibles cousas del desperfecta
el RHD Iz finalizacion de |a interrupcion, dandose por | y el tiempa estimada de repasician,  registrandolo
atendida ta denuncia. inmediatamente en el RHD. Para tal efecto, de ser necesario,

7.3 En caso la Emprese distribuidora restablezca el | /o Empresa distribuitlara recliza una inspeccién a las
suministro de electricidad en un plazo mayor a las | instalacianes que carrespandan.
cuztro (D4) horas pero menor a doce {12) horas, debe
proceder a registrar inmediatamente en etRHD el | En case de falto de suministra eléctrico que afecte una sala
sustento técnico gue justifique dicha demora. canexién, dicha inspeccidn es obligataria, debiendo

7.4 En caso la Empresa distribuidora restablezca el | suscribirse el Acta de Inspeccion conforme gl formota
servicio en un plazo mayor a doce (12) horas dsherd | aprabede par Osinergmin, cuye capia se entrega al usudria
registrar en elRHDIos sustentos técnicos gue | delsuministra afectode. La inspeccién menciongda se realiza
justifiquen fehacientemente dicha demara; incluyendo, | dentra del ploze de cuatra {4) haras de recibida lo denuncig.
de ser el caso, el sustento respecto 2 |2 aplicacion o no
de su Plan de Contingencia Dperativo previsto para tal | 73 En cose el suministro de electricided se recupere en un
fin. pluzc menar a los cuatra (04) horas desde el inicia de lo

7.5 Lla Empresa distribuidera registra en el RHD la | occurrencia, le Empresa distribuidara registra en el RHD la
fecha y hora de tinalizacidn de la interrupcion del | finolizacion de la interrupcion, dandose por atendide la
suministro, asi como otros aspectos relevantes del | denuncio.
evento ocurrido, dandose por gtendida la denuncia. E!
suministro de electricidad se considera restablecido | 7.9 En coso la Empresa distribuidara restablezca ef suministra
cuando el servicio de electricidad mantenga su | de electricidad en un plaze mayar g los cuatra (04) horas pera
continuidad y ya no se presenten denuncias por el | menor @ dace (12} haras, debe praceder o registrar
mismo £aso. inmedigtamente en el RHD el sustenta técnico que justifique

Osinergmin  supervisaréa el proceso de | diche demora.

restablecimiento  del  servicio  con  informacion
consignada en el RHD. En caso la falta de continuidad | /.5 En casa fa Empreso distribuidora restablezca ef servicia en
del suministro se proiongue por mas de cuatro (4) horas | un piozo mayar o doce {12) haras deberd registror en
la supervision incluird la verificacion de los sustentos | ef RHD las sustentas téenicos que justifiquen fehocientemente
consignados en el RHD. dicho demora; incluyendo, de ser el cosa, el sustento respectc
o lo aplicacién o na de su Plan de Contingencia Operativa
prevista pora tal fin,

/.6 La Empresa distribuidara registra en el RHD fo fecha y hara
de finglizocién de la interrupcion del suministro, asi como atras
aspectos relevantes del evento ocurrida, déndose par atendida
o denuncia. El suministro de electricidad se considero
restobiecidu cuenda el sewvicia de electricidad mantengo su
continuidady ya no se presenten denuncias por el mismo caso.

Osinergmin supervisa el praceso de restablecimienta def
servicia can infarmacion consignada en el RHD, £a casolefaita
decontimideddelsuministro se pralonguaper més decuatrs
{-heras in supervisitn incluirgHaverificacion-de4os sustentes
cohngRados enetRHDL

—
CEMER @;4\

"A1.2 REGISTRO DE_ATENCJON DE DENUNCIAS POR
Numeral no contemplado INTERRUPCIONES

Un registro por cado denuncia:

Longitud
Campa | Tipo de Campo {entero, Descripcion
dacimai) /
- y
{.} f..} .} {..)
Numero y
fecha del Acta
16 ALFANUMERICO | 200 de Inspeccion,
cuando se
_ } trito de
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interrupciones
que afecten a
un solo
Suministro.

IV. Analisis Costo-Beneficio

Lla propuesta normativa responde a una modificacién de un procedimiento vigente de
Osinergmin, facultado por la normativa sectorial, en cuyo caso no implicard costos
adicionales a las empresas administradas, en la medida que corresponde a una actualizacion
que tiene por finalidad reforzar la supervisién del organismo para verificar el cumplimiento
de normativa vigente, de acuerdo a lo regulado por el MINEM; asimismo, no mella en las
operaciones de las empresas administradas y permitirda un mejor seguimiento de la
prestacién adecuada del servicio publico de electricidad.

En este orden de ideas, |a propuesta normativa no incrementa la carga administrativa def
organismo regulador, quien manejara |a informacion a través de plataformas ya establecidas

por el Procedimiento de Supervision

En lo que respecta a los impactos de la propuesta normativa, se han identificado los

siguientes:
G_rupo’de Nat_urateza Positivo Negativo
interés del impacto
Mejora de la imagen institucional de las
empresas concesionarias de distribucion
no solo por mejorar su servicio con la
Social restauracién mds rdpida de la continuidag
del servicio, sino por la celeridad en
informar al usuaric de 12 situacion y de los
Empresas plazos para la reanugacion del servicio,
Distribuidoras algo que no se hace actualmente.

Eléctricas Minimo, ya que las actividades de
inspeccidn a los casos denunciados de
interrupciones de glcance individual, ya

Feonémico forman_ parte de las gue i vienen
ejecutando _ las  concesionarias, la
diferencia se reduce 2 mejorar Sus

@_‘@\\ mecanismos de informacién al usuario,
§‘v e de manera mas proxima al suceso.
Usuarios del Mejora de calidad de vida de les usuarios
servicio Jal al recibir un mejor servicio publico de
Piblico de Sacia electricidad y atencién por parte de jas
Electricidad empresas concesionarias,
Eleva la imagen del Estado come protector !
de los derechos del ciudadano vy
. procurador de mejoras en €l servicic a
Estado Sacial traves ce la supervision y regulacion, que
ajerce sobre las cencesionarias
prestaderas del servicio.
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VE. Andlisis del impacto de la norma en la legislacion nacional

La presente disposicion complementa el ordenamiento juridico, a fin de verificar el
cumplimiento de las disposiciones sectoriales (reglamentos) emitidas por el Ministerio de
Energia y Minas, lo cual redundara en una mejor calidad de la prestacién del servicio publico
de electricidad recibida por los usuarios bajo la supervisidn de Osinergmin.
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