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RESOLUCION DE OFICINAS REGIONALES
ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION EN ENERGIA Y MINERIA
OSINERGMIN N° 690-2022-0S/OR UCAYALI

Ucayali, 16 de marzo del 2022.
VISTOS:

El expediente N° 202100013611 referido al procedimiento sancionador iniciado mediante Oficio
N° 2501-2021-0OS/OR UCAYALI, a la Empresa Concesionaria de Electricidad de UcayaliS.A (en
adelante, ELECTRO UCAYALI), identificada con RUC N° 20232236273.

CONSIDERANDO:
1. ANTECEDENTES

1.1. Mediante Resolucion de Consejo Directivo del Organismo Supervisor de la Inversidon en Energia
y Mineria Osinergmin N° 266-2012-0S/CD, se aprobé el “Procedimiento para la Supervisién de
la Calidad de Atencién Telefénica de las Empresas de Distribucidn Eléctrica”, a través del cual
se establece el procedimiento para la atencidn telefénica que reciben las personas cuando
efectldan llamadas a los Centros de Atencién Teleféonica (CAT) de las empresas de distribucion
eléctrica y los criterios para la supervision de su cumplimiento.

1.2. Mediante Decreto Supremo N° 010-2016-PCM se aprobd el Reglamento de Organizacion 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° 057-2019-0S/CD, se
determinaron las instancias competentes para el ejercicio de la funcidn instructora y
sancionadora en el sector energia, disponiéndose que el Especialista Regional en Electricidad
instruird los Procedimientos Administrativos Sancionadores, los cuales seran resueltos por el
Jefe de la Oficina Regional, por incumplimientos de la normativa o de disposiciones emitidas
por Osinergmin por parte de los agentes que realizan la actividad de distribucién de
electricidad.

1.3. Con la finalidad de verificar el cumplimiento de lo establecido en el “Procedimiento para la
Supervisidn de la Calidad de Atencidon Telefénica de las Empresas de Distribucion Eléctrica” (en
adelante, el Procedimiento), aprobado mediante Resolucidn de Consejo Directivo N° 266-2012-
0S/CD, se realiz6 la supervision de la calidad de atencidn telefdnica respecto de la empresa
ELECTRO UCAYALI S.A. (en adelante ELECTRO UCAYALI), correspondiente al primer semestre
del 2021.

1.4. De acuerdo a lo sefialado en el Informe de Instruccién N° 4190-2021 OS/OR UCAYALI, de fecha
22 de setiembre de 2021, en la Supervision de la Calidad de Atencion Telefénica
correspondiente al primer semestre 2021, se verifico que ELECTRO UCAYALI transgredid el
indicador ICAT, configurdndose la siguiente infraccién:
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iTEM | INCUMPLIMIENTO VERIFICADO OBLIGACION NORMATIVA TIPIFICACION

Indisponibilidad del Centro de | 6.2 Verificacién de la Disponibilidad | - Numeral 6.2, 8 y 9.2 del
Atencidn (ICAT) del Centro de Atencidn Telefénica Procedimiento.

- Numeral 1.10 del Anexo 1 de la
ELECTRO UCAYALI ha obtenido el | a) Durante el semestre de control Escala de Multas y Sanciones de
valor de 11.08% para el el supervisor o la persona que la Gerencia de Fiscalizacion
indicador ICAT, trasgrediendo la éste designe efectla llamadas Eléctrica, aprobada por la
tolerancia del 2% establecida en al  Centro de  Atencion Resolucién de Consejo Directivo
el numeral 8 del Procedimiento Telefdnica, a fin de verificar su N° 028-2003-0S/CD.

disponibilidad.

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

) En cada llamada, Osinergmin
verifica los siguientes aspectos:

1. Que el Centro de Atencion
Telefénica no de tono de
ocupado o en forma expresa
informe la indisponibilidad.

2. Que el tiempo de timbrado
de la llamada no supere el
minuto.

3. Que el sistema de
contestacion automatica no
corte la llamada mientras es

1 recibida o direccionada para
la atencion por el personal.

4. Que el tiempo que
transcurre desde la eleccion
de la opcion de contestacion
por un operador y la
contestacion de éste, no sea
superior a un minuto.

5. Que el tiempo de espera
luego de ser atendido por el
operador no sea superior a
dos minutos

8.TOLERANCIAS PARA LOS
INDICADORES

Se fijan las siguientes tolerancias

INDICADOR | VALOR
ATNA 2%
ICAT 2%

1.5. Mediante Oficio N° 2501-2021-0S/OR UCAYALI notificado el 22 de setiembre de 2021, se inicié
el procedimiento administrativo sancionador contra ELECTRO UCAYALI por incumplir con lo
dispuesto en el Procedimiento, otorgandole cinco (05) dias habiles de plazo para presentar sus
descargos a la imputacion formulada.

1.6. Vencido el plazo otorgado, ELECTRO UCAYALI no presentdé descargos al procedimiento
administrativo sancionador iniciado mediante Oficio N° 2501-2021-0OS/OR UCAYALI notificado
el 22 de setiembre de 2021.
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1.7. Mediante Oficio N° 7531-2021-0OS/OR UCAYALI notificado el 04 de enero de 2022, se corrid
traslado del Informe Final de Instruccién N° 3323-2021-0S/OR UCAYALI y se le otorgd a la
concesionaria un plazo de 05 dias habiles para presentar sus descargos.

1.8. Mediante Carta N° C-125-2022 recepcionada el 04 de enero de 2022, ELECTRO UCAYALI
presentado sus descargos al Informe Final de Instruccion N° 3323-2021-0OS/OR UCAYALI
remitido mediante Oficio N° 7531-2021-0S/OR UCAYALI.

2. ANALISIS

2.1 RESPECTO A HABER TRANSGREDIDO EL INDICADOR ICAT: INDISPONIBILIDAD DE LA CENTRAL
DE ATENCION TELEFONICA

2.1.1 Hechos verificados

En la instruccion realizada, se ha verificado que ELECTRO UCAYALI obtuvo para el primer
semestre 2021, el valor de 11.08% para el indicador ICAT, siendo que dicho valor excede la
tolerancia establecida (2%).

Al respecto, debe indicarse que se observaron los siguientes incumplimientos

e Que el tiempo que transcurre desde la eleccion de la opcion de contestacién por un
operador y la contestacion de éste, no sea superior a un minuto.

Se observd que en setenta y seis (76) llamadas testigo, el tiempo que transcurrié desde la
eleccidén de la opcion de contestacion por un operador y la contestacidon de éste, fue superior a
un minuto.

e Que el sistema de contestacion automatica no corte la llamada mientras es recibida o
direccionada para la atencidn por la persona.

Se observé que en cuatro (04) llamadas testigo, el sistema de contestacidon automatica corto la
llamada mientras es recibida o direccionada para la atencién por el personal.

En tal sentido, a continuacion, se presenta el detalle de los casos detectados:

Indica tono de VR cortd la El tiempo que transcurre desde la
T¢|:Ili':i:;nnel piledd || Lol LE Tele'l":;:: ia ::::::ﬂ rew | Tiempo de n‘hl;::t:’: s :m!;::::: deh: pﬁ:-na::r s
hem | queresats 1ot | reakitatomds (ol ie™ | “eiormata | S0 | oecionsani | contsacion e b, o sen e
llamada Atencidn  |indisponibibdad i operador mayor a un minuto
15/ no] [5i f na] [rmmss]

1 952656049 | 03/03/2021 20:58:00 01-3506287 NO 00:04 sl 01:13 WS507329. WMA
2 952936572 10/03/2021 22:39:00 01-3506287 NO 00:08 NO 02:21 WS507408 WA

3 952936572 13/03/2021 08:45:00 01-3506287 NO 00:06 NO 0221 WSE07427 WA
L] 952936572 15/03/2021 10:50:00 01-3506287 NO 00:05 NO 02:25 WSE07438 WA

5 952936572 16/03/2021 21:13:00 01-3506287 NO 00:10 NO 01:09 WS507454. WMA
& 952936572 18/03/2021 22:16:00 01-3506287 HO 00:05 NO 02:22 WSE07475. WMA

7 962666943 28/03/201 20:23:00 01-3506287 NO 00:04 NO 04:04 WSE07592. WMA
8 062666943 02/04/2021 14:24:00 01-3506287 NO 00:05 NO 01:30 WSE07619. WMA
9 938473030 03/04/2021 18:31:00 01-3506287 NO 00:08 NO 03:32 WS507626. WA
10 938473030 05/04/2021 14:52:00 01-3506287 NO 00:05 NO 03:05 WSE07636. WA
11 938473030 08/04/2021 17:43:00 01-3506287 NO 00:06 NO 02:40 WSE07673. WA
12 938473030 09/04/2021 12:50:00 01-3506287 NO 0004 NO 04:44 WSS07680. WMA
13 938473030 10y/04/2021 12:49:00 01-3506287 WO 00:04 NO 01:43 WSE0TE6E9. WMA
14 938473030 11/04/2021 10:20:00 01-3506287 NO 00:04 NO 02:11 WSE0TE98. WMA
15 938473030 13/04/2021 21:52:00 01-3506287 NO 00:11 NO 01:09 WSE07724. WMA
16 938473030 14/04/2021 10:09:00 01-3506287 NO 0004 NO 02:13 WS507729. WA
17 938473030 17/04/2021 19:47:00 01-3506287 NO 00:07 NO 01:08 WSE07TET. WA
18 951076994 05/05/2021 12:10:00 01-3506287 NO 00:05 NO 01:54 WSE07957. WiMA
19 951076994 05/05/2021 23:15:00 01-3506287 NO 00:03 S 01:11 WS507963. WMA
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Indica tono de IR cortd L El tl!riw quetmscum desde |a
Nu]m_em Fe e TEETE Nu]i!wo ocupado o &n T _Inmm ae::_iﬂn de la opeidn de
fem Telefonica Del realiza [nilamads | reaitrs Is Kamads Teleftnico de la In_nma EXpress S m-en_lm era :mtuuu!n_por un operadar y & g
que realiza la [ddframaza] [hhaven] f_‘enlra-l de mlmma!n f— direccionada al contestacidn de dste, no sea
llamada Atencidn  |indisponibilidad operador mayor a un minute
[5i/ no] [5i / o] [mm:ss]
20 951076994 06/05/2021 13:26:00 (01-3506287 NO 00:06 NO 03:03 WS507971.WMA
i 951076994 06/05/2021 22:50:00 01-3506287 NO 00:06 MO 03:52 WS507977. WMA
n 951076994 07/05/2021 07:42:00 01-3506287 NO 00:07 MO (02:51 WS507981. Whkia
8 | 951076094 | 07/05/2021 08:16:00 01-3506287 NO 00:07 NO 03:08 WS507982. WMA
4 | 951075094 | 08/05/2021 18:48:00 01-3506287 NO 00:07 NO (8:38 WS507995. WMA
5 951076994 08/05/2021 23:51:00 (01-3506287 NO 00:10 NO 01:26 WS507997 WA
26 951076994 09/05/2021 21:18:00 01-3506287 NO 00:10 MO 01:10 WSS0B001. WMA
7 951076994 11/05/2021 22:45:00 01-3506287 NO 00:10 MO 01:16 WS508033.Whia
3 951076994 12/05/2021 20:14:00 (01-3506287 NO 00-04 NO 01:09 WS508043. WMA
b SEL07E994 13/0sf202l 2Laro 0l 3508287 HNOQ 00.08 MO 01.09 WIEDEOEL. WA
30 951076994 14/05/2021 15:35:00 (01-3506287 NO 00:08 MO 01:19 WS508070.Whia
i 951076994 16/05/2021 21:54:00 01-3506287 NO 00:12 MO 01:10 WSS0B0BT. WMA
2 951076994 18/05/2021 21:41:00 (01-3506287 NO 00:06 NO 01:08 WS508117. WiMA
i3 951076994 19/05/2021 12:21:00 01-3506287 NO 00:04 MO 0229 WSS08125. WMA
£l 951076994 23/05/021 09:29:00 01-3506287 NO 00:08 MO 0d:16 W5508162. Whkia
35 951076994 22/05/2021 22:13:00 (01-3506287 NO 00-04 NO 05:09 WSS08171. WMA
EL] 951076994 22052021 23:10:00 01-3506287 NO 00:09 MO 0d:46 WSS0B172. WMA
37 951076994 23/05/1021 23:50:00 (01-3506287 NO 00:07 MO 0257 WS508173.Whia
33 951076994 25/05/2021 22:14:00 (01-3506287 NO 00:06 NO 04:00 WS508214. WA
L] 951076994 29052021 09:12:00 01-3506287 NO 00:04 MO 03:13 WSS08269. WMA
40 961140857 02/06/2021 16:47:00 (01-3506287 NO 00:18 MO 02:08 W5508335.Whia
Indica tana de VR cortd la | El tiempo que transcurre desde la
Nﬂm_m e | e Nn]f!'aero ocupad o &n Tiempo de _Iunm eleu_idn de la opeitn de
fem Telelénico Del reaiiz s amads | resiizs a Ramads Telefénico de la Iu_rma epres | rmn_lm era :mtuu:dn_pnrun operador y la e
que realiza la {ddfmmaza) (hhtm) L‘enlta_l de mrnrma_ I.a e direccionada al | contestacion de éste, no sea
llamada Atencion | indisponibilidad aperadat mayor & un minute
[5i / na] [5i / na] [mm:ss]
a1 961140857 | 02/08/2011 21:34:00 01-3506287 NO 00:07 NO [ukix} W5508338. WMA
2 961140857 | 03/08/2021 08:31:00 01-3506287 NO 00:05 NO 01:22 WS508342. WMA
a3 961140857 | 03/08/2021 15:35:00 01-3506287 NO 00:06 MO 0113 W5508353. WiMA
L 961140857 | 04/08/2021 10:08:00 01-3506287 NO 00:10 MO 01:49 WS508360. WA
45 961140857 | 04/08/2021 16:11:00 01-3506287 NO 00:09 MO 03:20 W5508364. WA
46 961140857 | 05/08/2021 182700 01-3506287 NO 00:06 MO 0803 WS508382. WMA
a7 961140857 | 06/08/2021 10:58:00 01-3506287 NO 00:05 MO 047 WSE0838T. WiMA
a3 961140857 | 07/08/2011 202100 01-3506287 NO 00:05 MO 01:09 WS508401. WA
] 961140857 | 07/08/2021 23:14:00 01-3506287 NO 0010 NO 02:06 WS50B403. WMA
50 961140857 | 08/08/2021 21:28:00 01-3506287 NO 00:05 MO 0811 WSE08421. WA
51 961140857 | 09/08/2021 21:19:00 01-3506287 NO 00:10 MO (0644 W5508435. WA
52 961140857 11/06/2021 16:15:00 01-3506287 NO 00:05 MO 04:49 WS508457. WiMA
53 961140857 11/08/2011 2137400 01-3506287 NO 011 NO 11:27 WSS0B460. WMA
S| DE1tA0EET | 11/06/2011 05:53:00 01-2506287 HO Qivle NN 1643 WEENRART WiA
55 961140857 12/06/2021 10:00:00 01-3506287 NO 00:05 MO 01:56 WSE0B465. WMA
56 961140857 12/06/2021 16:55:00 01-3506287 NO 006 NO 01:15 WS50BA72 WMA
57 961140857 13/06/2021 04:57:00 01-3506287 NO 00:05 MO 01:49 WEE084T5. WMA
5 961140857 13/08/2021 14:50:00 01-3506287 NO 00:06 NO 06:14 WSE0B480. WMA
B 961140857 13/06/2021 16:26:00 01-3506287 NO 00:06 MO (0652 WSE0B4B1. WMA
60 961140857 14/06/2021 2317400 01-3506287 NO 00:10 8 007 W5508499. WA
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Indica tona di IVR eartd la 3] linmpo Gueé transcurme desde la
Mﬁm_etn Fecha que se Hora en que se Mm?tefn ocupado o en Tiempo de _Il.nm.d.n alac:.iﬁn de la opeidn de
Ftem Telefonics Del realiza I lamada | realiza ia Namada Teletorien de la | forma EXpras timbrada mbentrad éfa | CoRbeSEAEIDA paf un npem!ar ¥ la Archive
gue realiza la [dd/mm/ass] - Cm!tn! de | 'f|hm.m I_a [rmess) direccionada al contestacién de és_te. no sea
Namada Atencidn  |indipenibilidad apérador MaYor & un minuto
[5i / na] [5i / na] [mm:s]
61 961140857 | 14/06/2021 23:20:00 01-3506287 NO 00:11 5 01:06 WS508500. WA
62 961140857 | 16/06/2021 11:26:00 01-3506287 NO 00:05 NO 08:23 WS508526. WA
63 961140857 | 17/06/2021 09:40:00 01-3506287 NO 00:05 ND 04:10 WS508542 WA
64 961140857 | 17/06/2021 16:11:00 01-3506287 ND 00:05 NO 04:13 WSS08548. WMA
65 961140857 | 17/06/2021 19:30:00 01-3506287 ND 00:08 NO 01:49 WS508553. WMA
66 961 14NRGT MNNRSINI ¥2-21-00 M-IG0RIAT WO 00:09 NO 02:49 WSSOBSE4. WA
&7 961140857 | 21/06/2021 15:29:00 01-3506287 MO 00:05 NO 01:10 WES0B592. WA
68 961140857 | 21/06/2021 16:38:00 01-2506287 NO 00:05 NO 0215 WS50B594. WA
69 961140857 | 22/06/2021 06:3%:00 01-3506287 NO 00:05 NO 0215 WS508R02. WA
70 961140857 | 22/06/2021 16:12:00 01-3506287 NO 00:04 NO 01:58 WS508609. WA
71 961140857 | 26/06/2021 09:50:00 01-3506287 NO 00:05 ND 01:30 WS50B670. WA
72 961140857 | 27/06/2021 12:30:00 01-3506287 ND 00:05 NO 02:18 WSS08685. WMA
73 961140857 | 29/06/2021 18:23:00 01-3506287 ND 00:07 NO 03:49 WSS08716. WMA
T4 961140857 | 29/06/2021 31:31:00 01-3506287 ND 00:06 NO 01:58 WSS08718.WMA
] 961140857 | 30/06/2021 16:25:00 01-3506287 MO 00:05 NO 01:05 WSS08735.WMA
6 961140857 | 30/06/2021 33:27:00 01-3506287 MO 00:08 NO 01:31 WES0BT38. WA

2.1.2 Descargos de Electro Ucayali

ELECTRO UCAYALI sefiala que si bien en 76 llamadas el cliente tiene una espera mayor a 60
segundos, aquella situacion fue originada fundamentalmente por un incremento del tiempo
medio operativo y un incremento sobre la demanda del dia ocasionada por cortes
programados y no programados que redujeron la capacidad de atencidn. Adjunta tabla con el
detalle de 37 llamadas que coinciden con fecha y hora de cortes programados y no
programados, circunstancia que precisa genera un encolamiento de llamadas.

Por otra parte, respecto a las 4 llamadas que no ingresaron a la plataforma de voz (no
accedieron al IVR o se cortaron) indica realizé una validacién con su area de Tl, descartando
cualquier eventualidad de lado de la plataforma de voz en el rango de fecha y horas indicadas.
Afade que podria tratarse de problemas ajenos al contact center, tales como inestabilidad de
la red, problemas de internet, entre otros.

Finalmente, argumenta que los escenarios descritos donde la demanda sobrepasa las
capacidades dimensionadas para el dia y/o para franjas horarias, generan una comunicacion
masiva, simultanea y confluyente por parte de los usuarios del servicio, escenario que impide
garantizar la atencién al 100% de la demanda incluso cuando el contac center incluye como
parte de los modelos de planificacion un porcentaje de capacidad adicional a la demanda
diaria.

2.1.3 Analisis de Osinergmin

Al respecto, debe sefialarse que el item 4 del numeral 6.2 del “Procedimiento para la
Supervisidn de la Calidad de Atencidn Telefénica de las Empresas de Distribucion Eléctrica”,
aprobado mediante Resolucién de Consejo Directivo N° 266-2012-0S/CD, establece que en
cada llamada Osinergmin verificara los siguientes aspectos: i) el Centro de Atencidn Telefdnica
no de tono de ocupado o en forma expresa informe la indisponibilidad; ii) el tiempo de

timbrado de la llamada no supere el minuto; iii) el sistema de contestacién automatica no
5
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corte la llamada mientras es recibida o direccionada para la atencion por el personal; iv) el
tiempo que transcurre desde la eleccion de la opcién de contestaciéon por un operador vy la
contestacion de éste, no sea superior a un minuto; y, v) el tiempo de espera luego de ser
atendido por el operador no sea superior a dos minutos.

En este sentido, debe indicarse que ELECTRO UCAYALI en los descargos presentados mediante
Carta N° C-125-2022 recepcionada el 04 de enero de 2022, manifiesta que el exceso en la
tolerancia del indicador ICAT se origina como consecuencia de cortes programados y no
programados que redujeron la capacidad de atencion.

Sobre el particular, debe precisarse que el numeral 10 del articulo 248° del Texto Unico
Ordenado de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General aprobado por
Decreto Supremo N° 004-2019-JUS, recoge el Principio de Causalidad, estableciendo que “(...)
la responsabilidad administrativa es subjetiva, salvo los casos en que por ley o decreto
legislativo se disponga la responsabilidad administrativa objetiva”.

Precisamente, en el articulo 1° de la Ley Complementaria de Fortalecimiento Institucional de
Osinergmin, Ley N° 27699, se precisa que “..) toda accion u omision que implique
incumplimiento a las leyes, reglamentos y demds normas bajo el dmbito de competencia del
OSINERG constituye infraccion sancionable. (..) La infraccion serd determinada en forma
objetiva y sancionada administrativamente, de acuerdo a la Escala de Multas y Sanciones del
OSINERG, aprobada por el Consejo Directivo; (..)”. De igual manera, el articulo 89° del
Reglamento General del Organismo Supervisor de la Inversién en Energia, aprobado por
Decreto Supremo N° 054-2001-PCM, reafirma que “(...) La responsabilidad administrativa por
incumplimiento de las disposiciones legales técnicas, derivadas de contratos de concesion y de
las dictadas por OSINERG es objetiva”.

Por ende, se cumple con el numeral 10 del articulo 248° del T.U.O. de la Ley N° 27444, en tanto
que las normas que regulan los procedimientos administrativos sancionadores a cargo de
Osinergmin prevén expresamente que la responsabilidad se determina de forma objetiva. En
tal sentido, resulta suficiente la constatacion del hecho y su calificacion como infraccién en el
tipo administrativo sancionable.

Incluso, dicho criterio, ha sido reconocido por el Poder Judicial, tal como se desprende de Ia
Sentencia de la Sala Civil Transitoria de la Corte Suprema de Justicia, de fecha 12 de octubre de
2011, recaida en el expediente APEL-2896-10, sobre el proceso contencioso administrativo
seguido contra este Organismo Regulador respecto del procedimiento administrativo
sancionador iniciado por impedimento de las labores de fiscalizacion. En dicho
pronunciamiento la referida Sala de la Corte Suprema reconocié que conforme el articulo 1° de
la Ley N2 27699, toda accidén u omision que implique incumplimiento a las leyes, reglamentos y
normas bajo el dmbito de competencia de Osinergmin constituye infraccion sancionable.
Asimismo, la indicada autoridad judicial reconocid que la responsabilidad administrativa
dentro del marco de los procedimientos administrativos sancionadores a cargo de Osinergmin,
es objetiva.
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Asimismo, el mencionado criterio también viene siendo aplicado por el Tribunal de
Apelaciones en Temas de Energia y Mineria en reiterada jurisprudencia, entre otras, en las
Resoluciones N° 035- 2019-OS/TASTEM-S1, N° 022-2020-OS/TASTEM-S1 y N° 086-2020-
OS/TASTEM-S1.

Adicionalmente, debe precisarse que se encuentra dentro del ambito de responsabilidad de la
Empresa de Distribucidn Eléctrica que el Centro de Atencién Telefdénica se encuentre
disponible para realizar la recepcion de las llamadas en cualquiera hora y dia, por lo que los
hechos consistentes en la presencia de cortes programados y no programados que generen un
mayor volumen de interacciones, sobrepasando las capacidades dimensionadas en picos
puntuales durante la franja horaria de atencidn, constituyen circunstancias que se encuentran
dentro del dmbito de responsabilidad de ELECTRO UCAYALI, por lo que no tienen caracter
imprevisible e irresistible y no constituyen situaciones de caso fortuito o fuerza mayor.

Finalmente, debe precisarse que se presentaron 04 llamadas testigo donde el sistema de
contestacion automatica corto la llamada mientras era recibida o direccionada para la atencidn
por el personal, desprendiéndose asi la falta de capacidad de su central de atencién telefénica
(CAT) y no por un problema especifico de la red.

Por lo tanto, se confirma el incumplimiento detectado.

2.1.4 Conclusiones

Al respecto, debe sefialarse que el item 4 del numeral 6.2 del “Procedimiento para la
Supervision de la Calidad de Atencidn Telefénica de las Empresas de Distribucion Eléctrica”,
establece que en cada llamada Osinergmin verificara los siguientes aspectos:

i) El Centro de Atencién Telefdnica no de tono de ocupado o en forma expresa informe la
indisponibilidad;

ii) Eltiempo de timbrado de la llamada no supere el minuto;

iii) El sistema de contestacion automatica no corte la llamada mientras es recibida o
direccionada para la atencién por el personal;

iv) Eltiempo que transcurre desde la eleccion de la opcidn de contestacion por un operador y
la contestacidn de éste, no sea superior a un minuto; y,

v) Eltiempo de espera luego de ser atendido por el operador no sea superior a dos minutos.

Del mismo modo, el numeral 8 del “Procedimiento para la Supervisién de la Calidad de
Atencion Telefénica de las Empresas de Distribucién Eléctrica”, aprobado mediante Resolucién
de Consejo Directivo N° 266-2012-0S/CD, fija la tolerancia para el indicador ICAT. De manera
concordante, el numeral 9.2 considera como infraccion superar las tolerancias establecidas en
el numeral 8 del Procedimiento

Al respecto, conforme se ha expuesto en los numerales precedentes, en el presente caso no se
ha desvirtuado la informacidn contenida en el Informe de Instruccion N° 4190-2021-0OS/OR
UCAYALI, notificado a la entidad el 22 de setiembre de 2021 junto al Oficio N° 2501-2021-
OS/OR UCAYALI, de lo cual se desprende que ELECTRO UCAYALI ha transgredido la tolerancia
del indicador ICAT.
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Con relacidn a dicha trasgresion, el Articulo 1° de la Ley Complementaria de Fortalecimiento
Institucional de Osinergmin, Ley N° 27699, establece que toda acciéon u omisién que implique
el incumplimiento de las leyes, reglamentos y demds normas bajo el ambito de competencia
de Osinergmin constituye infraccién sancionable.

Por lo tanto, ELECTRO UCAYALI ha cometido infraccion administrativa de acuerdo a lo
establecido en el numeral 9.2 del “Procedimiento para la Supervision de la Calidad de Atencidn
Telefénica de las Empresas de Distribucidon Eléctrica”, aprobado mediante Resolucion de
Consejo Directivo N° 266-2012-0S/CD. Dicha infraccidn es sancionable de conformidad con el
numeral 1.10 del Anexo 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.
3. Determinacidn de la sancion propuesta

3.1 De conformidad con lo establecido 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, corresponde graduar las sanciones a imponer.

3.2 Para tal efecto, debe tomarse en cuenta en lo pertinente, tanto los criterios de graduacién
establecidos en el numeral 25.1 del articulo 25° del Reglamento de Supervisidn, Fiscalizacion y
Sancién de las Actividades Energéticas y Mineras a cargo de Osinergmin, aprobado por
Resolucion de Consejo Directivo N° 040-2017-0S/CD, como lo previsto en el Articulo 248° del
Decreto Supremo N° 004-2019-JUS, mediante el cual se aprueba el T.U.O de la Ley 27444 — Ley
del Procedimiento Administrativo General?.

3.3 Esta ultima norma establece que la comisién de la conducta sancionable no debe resultar mas
ventajosa para el infractor que cumplir las normas infringidas o asumir la sancidn, asi como
también que en la sancién a imponer debe considerarse: el beneficio ilicito resultante por la
comision de la infraccién, la probabilidad de deteccidn de la infraccion, la gravedad del dafio al
interés publico y/o bien juridico protegido, el perjuicio econdmico causado, la reincidencia por
la comisidon de la misma infraccidn dentro del plazo de un (1) afio desde que se quedo firme la
resolucidn que sanciond la primera infraccidn, las circunstancias de la comision de la infraccion
y la existencia o no de intencionalidad en la conducta del infractor.

! Articulo 246.- Principios de la potestad sancionadora administrativa
La potestad sancionadora de todas las entidades esta regida adicionalmente por los siguientes principios especiales:
()
3. Razonabilidad. - Las autoridades deben prever que la comisién de la conducta sancionable no resulte mas ventajosa para el infractor que
cumplir las normas infringidas o asumir la sancién. Sin embargo, las sanciones a ser aplicadas deben ser proporcionales al incumplimiento
calificado como infraccién, observando los siguientes criterios que se sefialan a efectos de su graduacién:
a) El beneficio ilicito resultante por la comision de la infraccidn;
b) La probabilidad de deteccion de la infraccion;
c) La gravedad del dafio al interés publico y/o bien juridico protegido;
d) El perjuicio econémico causado;
e) La reincidencia, por la comisién de la misma infraccién dentro del plazo de un (1) afio desde que quedd firme la resolucidon que
sanciond la primera infraccion.
f) Las circunstancias de la comision de la infraccién; y
g) La existencia o no de intencionalidad en la conducta del infractor.
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3.4 En ese orden de ideas, la sancidn aplicable considerara los criterios antes mencionados en
tanto se encuentren inmersos en el caso bajo analisis.

3.5. Asimismo, resulta importante definir si se debe aplicar multa o amonestaciéon. 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 lo tanto, se descarta la aplicacién de una AMONESTACION y por ende, corresponde
determinar una MULTAZ?,

CRITERIOS UTILIZADOS PARA EL CALCULO DE LA MULTA

El libro Estudio de multas del sector Energia, publicado por Osinergmin, establece criterios y/o
lineamientos de determinacién de multas de aplicacion en Osinergmin3. Estos criterios
establecen que el valor de la multa debe considerar el beneficio econémico ilicito que percibe
el agente infractor derivado de su actividad ilicita y el valor econdmico del dafio derivado de la
infraccion dividido entre una probabilidad de deteccidon asociado a factores agravantes y
atenuantes.

Asimismo, el articulo 25 del Reglamento de Supervisidn, Fiscalizacion y Sancién de las
Actividades Energéticas y Mineras de Osinergmin, aprobado por Resolucion de Consejo
Directivo N° 040-2017-0S-CD indica los criterios de graduacidon de multas los cuales son: el
beneficio ilegalmente obtenido, la probabilidad de deteccidn, el dafio, el perjuicio econdmico
causado, la reincidencia, la capacidad econdmica y las circunstancias de la infraccién. Estos
criterios permiten graduar las multas con la finalidad de disuadir la conducta ilicita de los
agentes infractores y, por otro lado, dard una seial a las empresas de que van a tener que
asumir parte de los costos generados por las externalidades que causan a la sociedad. Estos
mismos criterios fueron abordados en el andlisis de multa para los diferentes procedimientos
del subsector electricidad®.

En ese sentido, la metodologia y la férmula para la determinacién de la multa son de aplicacion
en las actividades econdmicas que supervisa Osinergmin. A continuacién, se cita la férmula
general:

2 Para la determinacion de la multa se realizard un andlisis del costo evitado y el dafio ocasionado por el incumplimiento de la empresa.

3 Estudio de Multas del Sector Energia: Andlisis Econémico de las Sanciones Volumen 1, paginas 12 a 29 y paginas 51 a 53, disponible en:
http://www.osinergmin.gob.pe/seccion/centro_documental/Institucional/Estudios Economicos/Libros/Libro Estudio de Multas Sector
Energia Voll.pdf

4 Se puede revisar el libro titulado Estudio de Multas del Sector Energia: Supervisién y Fiscalizacién en el Sub sector Electricidad volumen 2.
Disponible en:
http://www.osinergmin.qob.pe/seccion/centro_documental/Institucional/Estudios Economicos/Libros/Libro Estudio de Multas Sector E

nergia Vol2.pdf
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Donde,

Multa Estimada.
Beneficio econdmico ilicito generado por la infraccién y/o perjuicio econémico causado.
Porcentaje del dafio derivado de la infraccidn que se carga en la multa administrativa.

Valor del dafio derivado de la infraccion.

SO QIWL

Probabilidad de deteccidn.

>F,
i=1

100

'

Atenuantes o agravante 1+

F; : Es el valor asignado a cada factor agravante o atenuante aplicable.

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

- La Unidad Impositiva Tributaria vigente asciende a S/. 4,400.

- Para el andlisis no se considera el perjuicio econémico, por no haberse reportado en la solicitud de calculo de multa un
perjuicio (directo y cuantificable) a los usuarios del servicio publico de electricidad.

- Parala determinacién del beneficio ilicito se utilizara la informacidn contenida en el expediente.

- No se considera un dafio generado del incumplimiento, toda vez que el incumplimiento no esta referido a temas de
seguridad que hayan causado un accidente moral o incapacitante a un tercero.

- La aplicacién de factores agravantes (por reincidencia) o atenuantes (por reconocimiento de infraccidn, subsanacion
posterior al inicio del procedimiento administrativo sancionador o accidn correctiva) sera evaluada por el Organo
Instructor. Para efectos practicos del presente informe la sumatoria de factores es igual a cero, en ese sentido, la
aplicacion de la formula de los factores agravantes y atenuantes es igual a la unidad no afectando al resultado final.

- Se utiliza la tasa COK en base al Documento de Trabajo N° 37, publicado por la Gerencia de Politicas y Analisis
Econémico (GPAE)® correspondiente al sector eléctrico cuya tasa anual es igual a 10.67%.

- Serecomienda una probabilidad de deteccién es igual al 100% dado que se supervisa a todas las empresas incluidas en
el Procedimiento, este valor es igual a la unidad donde para efectos matematicos no afecta el resultado final de la
multa.

* TRANSGRESION DEL INDICADOR ICAT: INDISPONIBILIDAD DE LA CENTRAL DE ATENCION
TELEFONICA

Respecto a la gravedad del dafio al interés publico y/o bien juridico protegido, cabe destacar
que al incumplir con el “Procedimiento para la Supervision de la Calidad de Atencidn
Telefénica de las Empresas de Distribucion Eléctrica”, la concesionaria ha vulnerado los
estandares minimos de atencién telefénica debido a una inoportuna operacidn de sus sistemas
informaticos y de comunicacidn, sin embargo, este factor no incide en la determinacidon de la
multa base, por lo que no agrava la misma.

5 El Costo Promedio Ponderado del Capital (WACC): Una estimacion para los sectores de Mineria, Electricidad, Hidrocarburos Liquidos y Gas
Natural en el Peru Disponible en:
http://www.osinergmin.gob.pe/seccion/centro_documental/Institucional/Estudios_Economicos/Documentos_de_Trabajo/Documento-
Trabajo-37.pdf
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Asimismo, en relacion a la existencia o no de intencionalidad en la conducta del infractor, cabe
sefialar que este elemento se encuentra presente en la medida en que la empresa conocia de
las obligaciones establecidas en el “Procedimiento para la Supervision de la Calidad de
Atencion Telefénica de las Empresas de Distribucidn Eléctrica” y que no existen circunstancias
que la obligaran a tal incumplimiento. Sin perjuicio de ello dicha circunstancia no constituye
agravante de acuerdo al Reglamento de Supervision y Fiscalizacién de las Actividades
Energéticas y Mineras de OSINERGMIN, por lo cual no incide en la determinacién de la multa.

En cuanto a la presencia de atenuantes, la concesionaria no ha acreditado la realizacién de
acciones correctivas ni ha reconocido su responsabilidad administrativa, por lo que no
corresponde considerar la aplicaciéon de atenuantes en la multa a imponerse en contra del
Administrado.

Respecto al beneficio ilicito, se recomienda una probabilidad de deteccién es igual al 100%
dado que se supervisa a todas las empresas incluidas en el Procedimiento, este valor es igual a
la unidad donde para efectos matematicos no afecta el resultado final de la multa, por lo cual
el mismo sera evaluado a partir del andlisis del costo evitado de disponer los recursos
necesarios, para cumplir con tener disponible la central telefénica, conforme lo establece la
norma®. En tal sentido, para aproximar el costo evitado se tomard en cuenta la suma de la
anualidad de la inversion (@VNR) y el costo de operacidon y mantenimiento (COyM) asociado a
la central telefénica, ya que la indisponibilidad estaria asociada a problemas relacionados con
la infraestructura y la operacidn de la central’.

Debemos agregar, que se tomard en cuenta el nuimero total de llamadas, las cuales
comprenderian las Ilamadas recibidas y las no recibidas debido a que la central estuvo
indisponible. Sobre el particular, no se cuenta con informacién del nimero de llamadas no
recibidas. Frente a esto, el nimero 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
infracciéon o en unidades monetarias correspondientes a otro periodo, en cuyo caso se
debe deflactar dicho valor haciendo uso del IPC, a fin de tener el costo evitado expresado
en unidades monetarias correspondientes a la fecha de la infraccion. Dicho valor serd
actualizado a la fecha de célculo de multa®.

6 “Procedimiento para la Supervision de la Calidad de Atencion Telefdnica de las Empresas de Distribucion Eléctrica”, aprobado mediante
Resolucién de Consejo Directivo N° 266-2012-0S/CD.

7 El costo evitado de la anualidad del costo de operacién y mantenimiento (COyM) considera la informacion del Valor Agregado de
Distribucién actualizado con la Resolucion de Consejo Directivo N° 168-2019-0S/CD y su Informe Técnico 651-2019-GRT, los cuales fijan el
VAD vy cargos fijos del periodo 2019 al 2023. El Procedimiento abarca a las Concesionarias de Distribucion Eléctrica, entre otras a Electro
Ucayali; Finalmente el costo obtenido es actualizado a la fecha del célculo de la multa.

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

9 Documento de Trabajo N°10 pag. 75, 76, 78, 82,102, 103. Publicado por la GPAE. Disponible en:
http://www.osinergmin.gob.pe/seccion/centro _documental/Institucional/Estudios Economicos/Documentos de Trabajo/Documento de

Trabajo 10.pdf
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Beneficio ilicito: Se estima en base a las ganancias que obtendria la empresa infractora al
no cumplir con la normatividad. La empresa incumplira una obligacién establecida por la
norma si el beneficio ilicito supera a los costos que la empresa tendria que incurrir para
cumplir con la norma?.

Debe precisarse, que de acuerdo al Procedimiento!! se establece un margen de tolerancia
del 2% para el indicador ICAT, el cual fue superado, generando un incumplimiento.

El indicador ICAT, considera la disponibilidad de la central telefénica, la cual estaria
asociada a la infraestructura y la operacion de la central. La falta de disponibilidad de esta
central telefénica conllevaria a la no atencién de llamadas, entre ellas las de emergencias,
consecuentemente, a la generacion de un dafio ex - ante.

El concepto de la generacidn de un dafio ex ante (Polinsky & Shavell; 2000), se refiere a la
prediccién de un evento particular en el futuro, como los rendimientos potenciales. Al
respecto las predicciones ex ante suelen ser inexactas, ya que es imposible tener en cuenta
las variables, que se ven afectadas por las fuerzas de la demanda del servicio en este caso la
cantidad de llamadas a la central, y la capacidad de respuesta de los operadores de la
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central telefdnica, por lo cual en este caso se considera el valor 0.

La fdrmula a aplicar para la determinacidn de la multa es la siguiente:
Multa propuesta = costo evitado + dafio ex — ante en UIT

M = (COyM* (porcentaje que supera el ICAT - 2%)*(1/(1- porcentaje que supera el ICAT)))/probabilidad de
detecciéon + dafio ex —ante en UIT

A continuacion, se detalla el calculo de multa:

Propuesta de calculo de multa

COMPONENTE MONTO TOTAL
El COyM asociado a la central telefénica por llamada S/. 2.04
Nudmero de llamadas sujetas al Procedimiento (1) 24343
Costo evitado total en soles (11.08%-2%) S/. 4508.4

Nota:
(1) Valor referencial del total de llamadas registradas de la empresa correspondiente al semestre 2021-1 (Anexo 17 de la Base
Metodoldgica), conforme se registra como anexo al Siged — Llamadas Recibidas en el CAT EDEs — Afio 2021.xIsx obtenida de la
direccion electrénica:http://www.electroucayali.com.pe/WebReclamoElectroOSINERMING/form/par_calidad 01.aspx

10 Documento de Trabajo N°10 pag. 15, 111, 122. Publicado por la GPAE. Disponible en:
http://www.osinergmin.gob.pe/seccion/centro_documental/Institucional/Estudios Economicos/Documentos de Trabajo/Documento de
Trabajo 10.pdf

11 “procedimiento para la Supervision de la Calidad de Atencién Telefénica de las Empresas de Distribucion Eléctrica”, aprobado mediante
Resolucién de Consejo Directivo N° 266-2012-0S/CD.
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Monto del Monto del IPC nacional-

IPC nacional- Fecha

Presupuesto presupuesto | presupuesto Fecha infraccion Presup. a la fecha de la infraccion
presupuesto (2)
$) (8) (2
Costo evitado (1) 114545 4.508.04 133.72 131.57 443556
Fecha de la infraccion (3) julio 2021
Beneficio ficto a la fecha de fa infraccion 443556
Benefcio ilicto  la fecha de la infaccin (neto del IR 30%) (4) 3.104.89
Fecha de calculo de la multa octubre 2021
Niimero de meses entre [a fecha de la infraccion y la fecha de calculo de la muta 3
Tasa COK promedio sector (mensual) 0.85%
Beneficio ilicto a la fecha de calculo de lamuta en &/ 3.184.59
Factor B de la infaccion en UIT 0.7238
Faclor o de la infraccion en UIT 0.00
Probabilidad de deteccion 1.00
Faclores alenuantes y agravantes 1.00
Multa en UIT (valor de UIT = /. 4,400) 0.7238
Mulia en Soles 3184.59
Nota:
1 Costo Evitado
2)  Indice de Precios al Consumidor (IPC) a nivel nacional . Fuente: INEI

3
4

Fecha de incumplimiento se considera la fecha de la supervision.
Impuesto a la renta descontado.

(
(
(
(

De acuerdo al cuadro anterior la multa a aplicar seria igual a 0.7238 UIT. No obstante, de
acuerdo al numeral 1.10 del Anexo N° 1 de la Escala de Multas y Sanciones de la Gerencia de
Fiscalizacidn Eléctrica, aprobada por Resolucion de Consejo Directivo N° 028-2003-0S/CD la
multa no puede ser inferior a 1 UIT por lo que sentido corresponde aplicar la referida multa

minima en el presente procedimiento, quedando fijada la multa en 1 UIT.

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 Inversidn Privada en los Servicios
Publicos, Ley N2 27332 y modificatorias, la Ley Complementaria de Fortalecimiento Institucional de
Osinergmin, Ley N2 27699, el Reglamento de Fiscalizacion y Sancién de las actividades energéticas y
mineras a cargo de Osinergmin, aprobado por Resolucion de Consejo Directivo N° 208-2020-0S/CD,
el Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General,
aprobado por Decreto Supremo N2 004-2019-JUS y la Resolucién de Consejo Directivo N° 057-2019-

OS/CD.

SE RESUELVE:
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Articulo 1°.- SANCIONAR a la EMPRESA CONCESIONARIA DE ELECTRICIDAD DE UCAYALI S.A con una
multa de Una (1) Unidad Impositiva Tributaria (UIT) vigente a la fecha de pago, por el
incumplimiento sefialado en el item 1 del numeral 1.4 de la presente Resolucion.

Cddigo de Infraccién: 210001361101

Articulo 2°. - DISPONER que el monto de la multa sea pagado en un plazo no mayor de quince (15)
dias habiles contados a partir del dia habil siguiente de notificada la presente Resolucion.

El pago podra realizarse en las cuentas de Osinergmin disponibles a través de los canales de atencién
(Agencias y Banca por Internet) del Banco de Crédito del Perd, Interbank, Scotiabank S.A.A. y BBVA
Continental. Para tal efecto, se deberd indicar el servicio de recaudacién “MULTAS PAS” para el caso
del Banco de Crédito del Peru, Interbank, Scotiabank S.A.A., y, en el caso del BBVA Continental el
servicio de recaudacidon “OSINERGMIN MULTAS PAS”; asimismo, deberd indicarse los cddigos de
infraccion que figuran en la presente Resolucidn.

Articulo 3°.- COMUNICAR que, de conformidad con el articulo 26° 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, el Agente Supervisado podra acogerse al
beneficio de pronto pago equivalente a una reducciéon del 10% del importe final de la multa
impuesta en esta Resolucion, si cancela el monto de la multa dentro del plazo fijado en la presente
resolucidn y no interpone recurso administrativo. Asimismo, en caso la resolucion imponga mas de
una multa, el administrado podra acogerse al beneficio respecto de todas o sélo de las que
considere no impugnar.

Articulo 4°. — Informacion de la notificacion.

En cumplimiento del articulo 24° del Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444, Ley del
Procedimiento Administrativo General, aprobado por Decreto Supremo N° 004-2019-JUS, en
concordancia con el articulo 27° del Reglamento de Supervisién, Fiscalizacion y Sancién de las
Actividades Energéticas y Mineras a cargo de Osinergmin, aprobado por Resolucion de Consejo
Directivo N° 040-2017-0S/CD, se informa lo siguiente respecto del acto materia de notificacion:

- El presente acto entra en vigencia a partir de su notificacién legalmente realizada.

- El presente acto no agota la via administrativa, por lo que, tiene la facultad de contradecir la
presente Resolucién, mediante la interposicién ante el presente dérgano del recurso
administrativo de reconsideracion o de apelacidén, dentro del plazo de quince (15) dias
habiles contados desde el dia habil siguiente de notificada la presente Resolucion.

- La interposicion de recurso administrativo contra la resolucién que impone una sancién,
suspende los efectos de ésta en lo que respecta a la sancién impuesta mas no respecto de
las medidas administrativas que contenga.

- El recurso impugnativo de reconsideracién o apelacidon podra ser presentado a través de la
Ventanilla Virtual de Osinergmin (https://ventanillavirtual.osinergmin.gob.pe/), haciendo
referencia al nimero del expediente administrativo.
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Articulo 5°. - NOTIFICAR a la empresa fiscalizada la presente resolucion.

Registrese y comuniquese,

Firmado Digitalmente
por: CAMPOS
MOSQUERA Javier
Rodolfo FAU
20376082114 hard
Fecha: 16/03/2022
17:17:32

Jefe de la Oficina Regional Ucayali
Organo Sancionador
Osinergmin
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