
I UNIVERSIDAD NACIONAL DEL CALLAO

FACULTAD DE INGENERIA ELECTRICA Y

ELECTRONICA

ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA ELECTRICA

, �031�034Q\
/ 0 6° "0 O �030\

9 S �031:\"

E 5
: :: .2 E2 O

s '_ 5

\ E5 9 5; /�031
\\ /

�034INDICADORESDE GESTION EN LA SUPERVISION DE LA

CALIDAD DE SERVICIO ELECTRICO EN ZONAS RURALES"

PARA OBTENER EL TITULO PROFESIONAL DE INGENIERO

. ELECTRICISTA

AUTORES: }\

/ CASTANEDA RAMIREZ, VICTOR BRANCO"e«~"R' x

/ PORRAS FIGUEROA, MIGUEL ANGEL >

/ VERA DE LA CRUZ, REYNALDO ELMER

Callao, Febrero 2015

PERU



\'<\+}L§.�034�030-4
e «"�030°�034�034CU"; c

*3?

E�0305 g F

§§c _m§§

3 �030-2:.�031 EC

Kw�035?

FACULTAD DE |NGEN|ERiA ELECTRICA Y ELECTRONICA

ESCUELA PROFESIONAL DE |NGENlERiA ELECTRICA

TESIS PARA OBTENER EL TITULO PROFESIONAL DE INGENIERO

ELECTRICISTA

�034IND|CADORESDE GESTION EN LA SUPERVISION DE LA CALIDAD DE

SERVICIO ELECTRICO EN ZONAS RURALES"

PRESENTADO POR Los BACHILLERES

« CASTANEDA RAMIREZ, VICTOR BRANCO

« PORRAS FIGUEROA, MIGUEL ANGEL

/ VERA DE LA CRUZ, REYNALDO ELMER

ASESOR:

MG. ING. SANTIAGO LINDER RUBIFIOS JIMENEZ

CALIFICACION:

(15) oumce

as / �030

Dr. In . JUAN HERBER GRADOS lng. ERNESTO RAMOS TORRES

GAMARRA Secretario de Jurado

Presidents de Jurado

lng. ROBERTO ENRIQUE soLis FARF/\N

Vocal de Jurado

CALLAO �024PERU

2015

2



Con todo nuestro cari}401oy amor

para las personas que hicieron todo

en la vida, para que nosotros

pudiéramos lograr nuestros

sue}401os,a ustedes por siempre

V nuestro corazén y nuestro

agradecimiento.

PapéyMamé



INDICE DECONTENIDOS _

Pég.

I. PLANTEAMIENTODELPROBLEMA....................................... 11

1.1DetermInacIéndeIproblema............................................. 11

1.2FormuIaciéndelprob|ema................................................ 12

1.30bjetivosdeIaInvestigacién............................................. 15

1.4Justi}401caciéndelaInvestigacion.........................................16

u. 17

2.1AnIecedentesdeIestudio................................................. 17

2.2CuadrodeMandoIntegral(BSC)....................................... 43

2.3De}401nicionesdeTérminosBésicos......................................49

III. VARIABLESEHIPOTESIS..................................................... 54

3.1VariabIesdeIaInvestigacién............................................. 54

3.20peracionaIizacIéndeVariables........................................ 54

3.3Hip6tesisgeneraI............................................................ 56

IV. 56

4.1TipodeInvestigacién...................................................... 56

4.2I5Is�030e}402ode|aInvestigacién................................................57

4.3PobIacIc'>nyMuestra........................................................ 57

4.4Técnicas e instrumentos de reooleccién de datos......... 59

4.5Procesamiento estadisticos y anélisis de datos...,................. 59

V. 60

VI. 63

VII. RECOMENDACIONES...................................................... 64

VIII. CRONOGRAMADEACTIVIDADES....,........,...................... 67

IX. REFERENCIASB|BLIOGRAFICAS......................�030.............. as

ANEXOS »

1. Matrizdeconsistencia.....1......................,....................................I...... 70

2. ResoIuci(>nDirectora|N°154-2012-EM�024DGE............................................75

3. Norma Técnica de Calidad de los Sen/icios Eléctricas Rurales (NTCSER).... 78

4



lNDlCE DE TABLAS

Pég.

Tabla N° 01: Informacién de los cédigos para el calculo de indicadores NIC 31

y DlC- consolldada..........................................................

Tabla N° 02: Factor de Ponderacién de la Duraclén de las lnterrupciones... 33

Tabla N° 03: Tolerancia de los lndicadores de Calidad de Suministro... 34

Tabla N�03404: Plazos Maximos de lndicadores de Calidad Comercial - Trato 37

�030 al

Tabla N�03405: Plazos Méximos de lndicadores de Calidad Comercial 38

Tabla N" 06: Plazos Maximos de lndicadores de Calidad Comercial 38

Opciones

Tabla N° 07: Plazos Maximos de lndicadores de Calidad Comercial 39

Sistemas de atencién Telefénica........................................

Tabla N° 08: Plazos Méximos de lndicadores de Calidad Comercial Centro 39

de

Tabla N°O9: lndicadores de calidad detensién....................................... 54

Tabla N°10: lndicadores de cumplimiento de la NTCSER......... 55

Tabla N" 11: lndicadores de procedimiento de supervisién de la NTCSER... 56

Tabla N° 12: Principales lndicadores de cumplimiento de| Procedimiento de 62

5



iNDlCE DE GRAFICAS

Pég.

Gréfica N° 1: Porcentaje de clientes por zonas urbanas y rurales......... 11

Gréfica N°2: Resultado deindicadores................................................. 50

Gréfica N° 3: Evolucién de las compensaciones �024calidad de producto......... 51

Gréfica N° 4: Evolucién de las compensaciones �024calidad de suministro... 51

6



PROLOGO

El a}401o1992, el gobierno promulgé la Ley de Concesiones Eléctricas, esta Iey dividié

el mercado eléctrico en las actividades de Generacién, Transmisién y Distribucién-

Comercializacion. Con este nuevo enfoque se buscé Ia participacién del sector

privado en los servicios publicos. _

Al transcurrir la evolucion del mercado eléctrico en el Peru se vio por necesario

establecer esténdares minimos de calidad del servicio eléctrico y es asi que el a}401o

1997 el estado promulgé Ia Norma Técnica de Calidad de Los Servicios Eléctricas

(NTCSE), en esta norma se establecio los indicadores de calidad asi como sus

tolerancias las cuales at ser transgredidas serian causales de compensaciones o

sanciones.

Durante Ia aplicacion de la NTCSE se dieron diversas circunstancias que hicieron

que la norma tuviera ajustes siendo |as més relevantes para esta investigacién los

dados el a}401o1999 donde se suspendié Ia aplicacion de la NTCSE para los Sectores

de Distribucion Tipicos (SDT) 3 y 4, Sistemas Aislados Menores y otros y diversas

modi}401cacionesposteriores que seguian excluyendo diversos sectores. A partir de

esta modi}401caciéndel a}401o1999 en general el sector rural paso a ser desatendido

respecto a los esténdares minimos de la calidad del servicio eléctrico que brindan

|as empresas concesionarias.

En el a}401o2002 el gobierno promulgé Ia Ley de Electri}401caciénRural y de Localidades

Aisladas y de Frontera, dando inicio a un impulso en la ampliacion de la frontera

eléctrica rural, y por ende a una mayor cantidad de usuarios rurales cada a}401o,a

partir de este momento se fue ampliando progresivamente la frontera eléotrica, y

mas aun cuando en el a}401o2006 se promulgé Ia Ley de Electri}401caciénRural, donde

el Gobierno estabiecié el Plan Nacional de Electri}401caciénRural para ampliar més

aun el sector rural y hacer viables estos proyectos.

En este sentido el MINEM vio necesario establecer esténdares minimos de calidad

al cliente rural, (Ya que por la aplicacion de la NTCSE desde el a}401o1999 fueron
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desatendidas en este aspecto), es asi que el a}401o2008 entré en vigencia la Norma

Técnica de Caiidad de los Servicio Eléctricos Rurales (NTCSER), esta normativa

comprende a los sistemas eléctricos calificados como SDT 4, 5, Especial y SER.

Este ultimo sector (SDT SER) tiene la caracteristica que no son sistema eléctricas

ubicados fuera la zona de concesién de las empresa concesionarias.

Promulgado Ia NTCSER el OSINERGMIM en el mes de marzo de 2009 publicé la

Base Metodolégica para la aplicacién de la NTCSER, donde establecié Ia

estructuracién de la Base de Datos, transferencia de informacién, Ia ejecucién de las

campa}401as,reporte de resultados y Ia aprobacién de las especi}401cacionestécnicas de

los equipos. �030

La NTCSER comprendié dos etapas de aplicacion, Ia primera etapa fue de

adecuacién de la empresas a las exigencias de la NTCSER y tuvo una duracién de

dos (02) a}401osculminando esta etapa el 31 de junio de 2010, a partir de la segunda

etapa (01 de julio 2010) entré en aplicacién el control de calidad del servicio eléctrico

y por ende el OSINERGMIN inicio con la }401scalizaciénde| cumplimiento de esta

normativa. �030
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RESUMEN

Debido al incremento en el crecimiento social, el pais se ve en la necesidad de

incrementar la demanda energética en sectores rurales, Ilegando asi a establecer

nuevos sectores de distribucién tipicos.

Los sectores de distribucién tipicos de las zonas rurales se rigen en base a la Norma

Técnica de Calidad de Servicios Eléctricos Rurales (NTCSER), Ia cual hasta el

momento no cuenta con un procedimiento de supervisién exclusivamente para las

zonas rurales.

En este contexto, en este trabajo se discute sobre las caracteristicas del esquema

de supervisién, ya que se esté ejecutando bajo criterios similares a la supervisién de

la NTCSE (urbano), donde se ha identi}401cadoque por las condiciones geogré}401cas,

infraestructura vial, resistencia de algunas empresas eléctricas a la aplicacién de la

normativa vigente, vacios legales, crecimiento de la frontera eléctrica rural, ca'lcu|o

de varios indicadores de control de la caiidad distintos al de la NTCSE (urbana)

entre otros factores, no es posible tener |os mismos criterios de supervisién que la.»

NTCSE (urbana).
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ABSTRACT

Due to increased social growth, the country is in need of increasing energy demand

in rural areas, reaching typical establish new distribution sectors.

The typical �030distributionsectors in rural areas are governed based on the Technical

Quality Standard for Rural Electricity Services (NTCSER), which so far does not have

a monitoring procedure exclusively for rural areas.

In this context, this paper discusses the characteristics of the monitoring scheme,

because it is running under similar criteria to the supervision of the NTCSE (urban),

where it has been identi}401edthat geographical conditions, road infrastructure,

resistance some utilities to the implementation of current regulations, loopholes, rural

electric growth boundary, calculation of several indicators of quality control NTCSE

other than the (urban) and other factors, you cannot have the same criteria NTCSE

monitoring the (urban).
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I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1.DETERMlNACION DEL PROBLEMA

Actualmente la cantidad de clientes ruréles en el Pen�031:representa el 21% del

total de clientes de| servicio eléctrico (Ver gra}401caN° 1). Estos clientes hasta el

mes de julio del 2010, no contaban con esténdares minimos de calidad de|

servicio eléctrico. Por lo que, las empresas concesionarias no tuvieron incentivos

de mejorar la calidad de| servicio en estos sectores, es por esto, que el ente

fiscalizador no tenia medios legales para que�030las empresas concesionarias

mejoren la calidad de| servicio hacia sus clientes rurales.

Gréfica 1

Porcentaje de clientes por Zona Urbana y Rural

21%

79% 

Dclientes Rurales Dclientes Urbanos

En este contexto, el MINEM en el mes de julio del 2008 establecié esténdares

minimos de calidad del servicio eléctrico en las zonas rurales mediante

Resolucion Directoral N°016-2008-EM/DGE "Norma Técnica de Calidad de los

Servicios Eléctricos Rurales" (NTCSER), esta normativa comprendié dos etapas

de aplicacion donde la primera etapa comprendio la adecuacion de las

empresas concesionarias a la exigencias de esta normativa y tuvo una duracién

de dos (O2) a}401os,}401nalizandoel 30 de junio del 2010.

En 01 de juiio de 2010, entré en vigencia la segunda etapa de aplicacién de la

NTCSER, en esta etapa se dio inicio at control de la calidad del servicio
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eléctrico en los aspectos de calidad de producto (tensién), calidad de suministro

(interrupciones), calidad comercial (Atencién al clientes, medios a disposicién

del cliente y precisién de la medida) y Alumbrado P}402blico(operatividad).

Es asi, que desde el inicio de la segunda etapa de aplicacién, el ente

�030 }401scalizadorviene }401scalizandoel cumplimiento de la aplicacion de la NTCSER,

bajo criterios similares a la supervision de la NTCSE (urbana), donde

actualmente se ha identi}401cadoque por condiciones geogré}401cas,infraestructura

vial, resistencia de algunas empresas eléctricas a la aplicacién de la normativa

vigente, vacios legales, crecimiento de la frontera eléctrica rural, célculo de

varios indicadores de control de la calidad distintos al de la NTCSE (urbana) y

entre btros factores. no es posible tener Ios mismos criterios de supervisién que

la NTCSE (urbana), por ende, héce falta un Procedimiento de Supervision que

se adecue a las Iimitaciones existentes en el sector rural.

Entre |as distintas actividades que realiza el Estado en industrias de redes, Ia

regulacién de precios en sus diferentes tépicos es el aspecto que ha recibido

Iargamente Ia mayor atencién por parte de_los economistas. En la préctica

regulatoria de industries como el sector eléctrico en el Pen]. sin embargo, las

actividades de supervisién no sélo representan gran parte de los esfuerzos y

recursos de la agencia reguladora, sino que también concentran una parte

importante de la problemética actual en el sector eléctrico.

Esta problemética es transversal a los temas de seguridad, calidad de| servicio

y medio ambiente que conforman las actividades de supervisién de| organismo

regulador y se expresa en la evolucién poco satisfactoria de diversos

indicadores (por ejemplo, en aspectos relacionados al alumbrado p}402blico,|os

contrastes de medidores, |as interrupciones de| servicio, las fallas en la tensién,

entre otros) y en la consecuente insatisfaccién de usuarios residenciales con

respecto al servicio eléctrico. En esta perspectiva, se busca reducir la brecha

existente entre la Iiteratura econémica y la préctica regulatoria en el anélisis de

tépicos que actualmente son centrales en la supervisién de la calidad.
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Calidad en el Sector Eléctrico

Se puede de}401nircalidad como el conjunto de propiedades y atributos de un bien

o servicio que Ie con}401ereIa aptitud para satisfacer necesidades expresas o

implicitas. En este sentido, la calidad de| servicio eléctrico puede de}401nirsecomo

el conjunto de caracteristicas que se debe cumplir en la interaccién entre los

suministradores de! servicio eléctrico, los usuarios de| mismo y la pobiacién en

general. De acuerdo a la Norma Técnica de Calidad de los Servicio Eléctricos

en el Peri�031:(NTCSE), |os aspectos que componen lo que se denomina calidad

del servicio eléctrico son la calidad técnica, la calidad comercial y la calidad del

alumbrado publico. La calidad técnica de! servicio eléctrico comprende todos los

aspectos técnicos dei suministro de electricidad en relacién al producto y ai

servicio. La calidad de| producto comprende |os aspectos técnicos relacionados

con la forma de la onda de tensién. Se dice que existe mala calidad de|

producto o mala calidad de tensién cuando ia forma de la onda di}401erede la

ideal, es decir, una onda de forma sinusoidal de frecuencia y amplitud

constante. La calidad de| suministro esté referida a la existencia de la onda de

tensién, es decir de la presencia o no de suministro eléctrico (interrupciones).

Este ha sido el aspecto més considerado tradicionaimente, habiendo recibido la

denominacién de con}401abilidadde| servicio eléctrico. La calidad comercial de|

servicio esté referida a los aspectos relacionados con el trata al cliente, �030|os

medios de atencién, Ia resolucién de quejas, asi como la precision de la medida

de la energia consumida. Finalmente, Ia NTCSE también considera dentro de ia

calidad del servicio eléctrico la calidad de! alumbrado pabiico referida a la

existeneia en condiciones de luminosidad (intensidad) e iluminancia (densidad)

y de un sistema de alumbrado en la via publica. '

Calidad y Monopolio

En mercados donde existe una competencia efectiva, si una empresa decide

aumentar unilateraimente ia reiacién precio-calidad que ofrece a los

consumidores, el resultado seria una disminucién en su nivel de ventas sus

ventas con la consiguiente reduccién o pérdida de su participacién en el

mercado. La explicacién puede ser hailada naturalrnente en el hecho que los

13



consumidores pueden recurrir a otras empresas para obtener la mejor relacién

caiidad-precio. Es decir, la competencia se encarga de exciuir dei mercado a las

empresas que no ofrezcan la retacién precio�024ca|idaddemandada por los

consumidores. En este tipo de mercados, por lo tanto, no se justi}401cala

regulacién de la calidad, pudiendo la intervencién més bien terminar

restringiendo arti}401cialmenteIa gama de productos ofrecidos.

El argumento central para la regulacién de la calidad en industrias de redes,

donde el consumidor no puede elegir libremente el proveedor y la sustitucion de|

bien o servicio es bastante iimitada ha sido enfatizado a partir de Spence

(1975). De acuerdo a esta Iiteratura, la provision de calidad por parte de un

monopoiista no regulado determina un nivel de calidad distinto dei socialmente

éptimo. Mas especi}401camente,un monopoiista elige el nivel de la calidad a

proveer de acuerdo a las preferencias dei consumidor que marginalmente

consume ei bien o servicio, mientras que el nivel éptimo para la provisiénde

calidad debe re}402ejarmés bien la valoracién promedio de ios distintos

rconsumidores. '

Reguiacién Econémica y Calidad

La relevancia de los problemas generados en la provisién de calidad por parte

de un monopoiista no regulado constituye una justi}401caciénpara su reguiacién.

Sin embargo, Ia regulacién no garantiza necesariamente una solucién Optima ai

problema de la calidad debidoza que los incentives del esquema reguiatorio

impiementado reempiazan a los incentivos dados por las condiciones de

mercado, existiendo naturaimente diferentes esquemas de regulacién y

diferentes incentivos. Un tema central en esta discusién es la relacién entre el

nive| de calidad y ei costo o inversién en proveeria.

De un lado, esquemas de reguiacién basados en costos pueden proveer un

nivel excesivo de calidad si la inversién en proveer esta calidad es una manera

de aprovechar |os incentivos de sobrecapitaiizacién por una tasa de retorno en

exceso de| costo dei capitaI.. De otro lado, esquemas de reguiacién basados en

14



incentives como los precios tope, que no son implementadas con esténdares

minimos de calidad, pueden proveer un nive| de calidad menor al sociaimente

éptimo debido a que las empresas, bene}401ciariasde ganancias en productividad

y reducciones de costos, tienen incentivos fuenes para disminuir los costos.

Un segundo tema tiene que ver con la propia desregulacién de la industria

eléctrica, més especi}401camentecon la separacién vertical de la industria y el

dise}401ode mercado eléctrico. Una industria eléctrica organizada con empresas

monopélicas verticalmente integradas resuelve el problema de calidad al interior

de la empresa. Una industria eléctrica desregulada debe especi}401carIos diversos

mecanismos de coordinacién y la provision de servicios que afectan la calidad

de| servicio en el sistema como son, por ejemplo, |os servicios

complémentarios. Calidad y Distribucién Eléctrica Los efectos de la regulacién

sobre la calidad del servicio sugieren la necesidad de supervisar este aspecto

en el caso del sérvicio eiéctrico. �030 �030

En particular, Ia apiicacién de mecanismos de incentivos en el segmento de

distribucién, que es donde se presentan los mayores problemas en la calidad

de| servicio eléctrico, supone el uso de esquemas de incentivos como |os

precios tope 0 de competencia por comparacién. Estos esquemas priorizan Ia

e}401cienciade las empresas y, en ausencia de cléusulas especi}401cas,brindan

pocos incentivos para la provisién de calidad en niveles socialmente éptimos.

En este sentido, se puede explicar también Ia mayor preocupacién por el tema

de calidad del servicio eléctrico como una consecuencia de la creciente

apiicacién de esquemas de regulacién por incentives (Ios se}401alados

mecanismos de precios tope, regulacién por comparacién) 7 . En general, Ia

regulacién de calidad en el sentido en que se entiende en la actualidad, es

decir, considerando no solo a la continuidad de! servicio, sino también a las

caracteristicas de la corriente eléctrica provista, es un tema de preocupacién

relativamente reciente a nivel mundial.

Es asi que, recién desde Ios a}401os90, surgen regulaciones especi}401cassobre la

calidad de| servicio eléctrico. En el caso de Chile, por ejemplo, si bien la

15



Iiberalizacién de| sector eléctrico se inicié en 1982, recién hacia 1998 se

aprueba el Reglamento de la Ley de General de Servicios Eléctricas donde se

especi}401can|os parémetros minimos de calidad que las empresas distribuidoras

deben de seguir. En el caso dei Reino Unido, de| mismo modo, |as primeras

regulaciones especi}401cascon respecto a la calidad aparecieron en el a}401o1991,

aunque se centran en aspectos més relacionados con la continuidad de|

suministro eléctrico y aspectos comerciales de| servicio (aiencién al cliente,

procesamiento de reciamos, entre otros).

Supervisién de la Calidad del Servicio Eléctrico en el Peru

La }401scalizaciény supervisién de la calidad del servicio eléctrico es una de las

principales funciones que realiza el organismo regulador (OSINERG). La

relevancia de este aspecto radica en la dificil tarea de buscar una provisién de|

servicio en esténdares de calidad que sean |os més adecuados. Como se ha

se}401aiado,esta tarea se di}401cultapor la existencia de incentives en los esquemas

de regulacién que se deben controlarbcon ia imposicién de esténdares minimos

de calidad y el enforcement de dichos esténdares mediante instrumentos como

las multas, compensaciones o sanciones de diversa indole.

Este procedimiento de supervisién de la NTCSER se basaré en la supervision a

través de los indicadores establecidos en la NTCSER, indicadores de

cumplimiento de la NTCSER e indicadores de Gestién de la supervision, que

permitira�031:tomar al ente }401scaiizadoracciones de mejora oportunas en la

supervision (mayor e}401cienciay e}401cacia)y esto a su vez conlievaré a la mejora

progresiva en la calidad de! servicio eléctrico rural.

1.2.FORMULAClON DEL PROBLEMA

1.2.1 Problema General

Actualmente la Gerencia de Fiscalizacién Eléctrica (GFE) del OSINERGMIN no

cuenta con un procedimiento de supervisién de la NTCSER, es asi, que la GFE

viene }401scalizandoei cumplimiento de la aplicacién de la NTCSER. bajo criterios
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similares a la supervisién de la NTCSE (urbano), donde se ha identi}401cadoque

por las condiciones geogré}401cas,infraestructura vial, resistencia de algunas

empresas eléctricas a la aplicacién de la normativa vigente, vacios legales,

crecimiento de la frontera eléctrica rural, célculo de varios indicadores de control

de la calidad distintos al de la NTCSE (urbana) entre otros factores, no es

posible tener Ios mismos criterios de supervisién que la NTCSE (urbana). Esto

ha conllevado a que la }401scalizacibnde| cumplimiento de la�030NTCSER no re}402eje

la reaiidad sobre los aspectos de la caiidad del servicio eléctrico en el sector

rural.

1.2.2 Problemas Especifico

Los prob!emas especificos son los siguientes:

a) Control de Calidad Producto.- El parémetro para el control de este aspecto

de la calidad es la tensién, en los sectores rurales la afectacién de este

parémetro es signi}401cativoteniendo en consideracién que las instalaciones

eléctricas existentes en el sector rurai pueden ser de mucha antigiiedad, este

aspecto de la calidad tiene Ia caracteristica que la afectacién de este servicio

es proporcional al grado de porcentaje de la mala caiidad. severidad de la

misma y tiempo que se presente esta mala calidad, y ademas esté

relacionado al uso que le dé el cliente a la energia eléctrica pudiendo esto

causar deterioro y envejecimiento de sus equipos eléctricos y por ende,

da}401osy perjuicios de los bienes de| cliente. Actualmente no se tiene

supervisién de campo de este aspecto.

b) Control de Calidad Suministro.- Este aspecto de la calidad se controla a

través de los indicadores NIC (N}402meropromedio de interrupciones) y DIC

(Duracién promedio de interrupciones) para las interrupciones originadas

dentro de los sistemas eléctricos rurales e indicadores N y D por alimentador

MT para la interrupciones originadas fuera de los sistemas eléctricos rurales.

Los sistemas eléctricos rurales tienen generalmente las siguientes

caracteristicas:
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�024 La mayoria de los casos son sistemas radiales, un solo alimentador MT.

�024 Se ubican en zonas alejadas de| centro de atencién de las empresas

concesionarias.

�024 No todos tienen adecuadas instaiaciones para la operacién de| servicio

eléctrico. V

Y generalmente los clientes desconocen sobre sus derechos del servicio

eléctrico.

Todo esto hace que la ma}401aca!idad de suministros provoque una afectacién

total de los clientes en aquellos sistemas eléctricos ruraies, que por las

caracteristicas antes mencionadas son desatendidos por las empresas

concesionarias (prolongados tiempos para el restablecimientos del servicio a

por interrupciones), siendo este aspecto actualmente Ia principal causa de

reciamos por parte de autoridades (Gobiernos regionales, Alcaldes,

Asociaciones, etc.) y clientes productivos y residenciaies. Actualmente no se

tiene supervisién de campo de este aspecto. '

c) Control de Calidad de| Servicio Comercial.- Este aspecto de la calidad se

controla a través de tres sub aspectos |os cuales comprenden: Trato al

Cliente, Medios a Disposicién de| Cliente y Precisién de Ia Medida.

E! trato al Cliente comprende Ia atencién oportuna a ias soiicitudes de este,

El Aspecto de Medios a Disposicién del Cliente comprende Ia informacién

que se le entrega al cliente y la precisién de Ia medida comprende el nive| de

la calidad de facturacién de los medidores de energia eléctrica, esto a través

del indicador "Porcentaje de Suministro con De}401cienciaen el sistema de

Medicién" Sd (%).

Actualmente los dos primeros aspectos son }401scarizadosa través de otros

procedimientos comerciales de la GFE y sobre la precisién de la medida aun

no se efect}402ala supervisién de campo respectivo.
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d)Contro| de Alumbrado P1'1blico.- Este aspecto de la calidad controla la

operatividad del alumbrado publico a través de! indicador "indice de

Lémparas Apagadas" n (%). La NTCSER establece la supervisién de este

aspecto a través de| procedimiento de supervisién OSINERG N° 192-2003-

OS/CI) o el que lo sustituya. Actualmente se tiene altos "indices de Lémparas

Apagadas" en el Sector Rural.

1.3.0BJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.3.1 Objetivo General

Elaborar el procedimiento de supervision de la NTCSER e implementar a través

de los indicadores de este, procedimiento, un cuadro de mando integral, que

permite monitorear la calidad de| servicio eléctrico y que esto conllevaré a la

mejora de la calidad de! servicio eléctrico rural. J

1.3.2 Objetivo Especificos

Los objetivos especi}401cospara el plan de tesis son:

a) Mejorar Ia supervisién de la calidad de producto tanto en clientes en baja

tensién y media tensién.

b) identi}401carsemestralmente a través de los indicadores de calidad de tensién,

Ias subestaciones o clientes MT con mala calidad de tensién severa o

prolongada en el tiempo para subsanar |as de}401cienciasde la mala calidad.

c) Identi}401carsemestralmente a través de los indicadores de calidad de

suministro a |os sistemas eléctricos rurales criticos; es decir, con altos

indicadores de NIC, DIC, N por alimentador MT y D por alimentador MT.

d) Mejorar Ia supervisién de la calidad comercial referido a la precisién de la

medida (Supervisién de las campa}401asde contraste).
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e) Retroalimentar |os procedimientos de }401scalizaciéncomercial a través de los

reportes que éntregan Ias empresas en cumplimiento de la NTCSER, para

identi}401carlos casos criticos (elaboracién de estadisticas).

f) Retroalimentar el procedimiento de supervisién de| Alumbrado Publico con

informacién que entregan las empresas en cumplimiento de la NTCSER.

g) Mejorar el procesamiento de informacién para el célcuulo de indicadores y .

montos de compensacién referida a la calidad de producto, calidad suministro

y calidad comercial (precisién de la medida).

1.4. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

El presente proyecto de tesis se basa en la necesidad de tener un

procedimiento de supervisién de la NTCSER que considere la realidad de este

sector. Esto permitiré Ia mejora progresiva de la caiidad de| servicio eléctrico al

cliente rural que al 31 de marzo del 2011 superé el millén de clientes (20% de

clientes a nivel nacional), también se debe considerar que se viene ejecutando

actualmente el Plan Nacional de Electri}401caciénRural que causa que los clientes

del sector rural aumenten progresivamente.
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ll. MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES DEL ESTUDIO

El a}401o1992, el gobierno promulgo la Ley de Conceslones Eléctricas, esta ley

dlvidlé el mercado eléctrico en las actividades de Generacion, Transmisién y

Dlstribucién-Comerciallzacion y ese mismo a}401osu reglamento. Con este nuevo

enfoque se busco la partlclpacién de| sector privada en los servicios p}401blicos.Al

transcurrir la evoluclén del mercado eléctrico en el Pen] se vio por necesario

establecer esténdares minimos de calidad de| servicio eléctrico y es asi que el

a}401o1997 el estado promulgo La Norma Técnica de Calidad de Los Servicios

Eléctricos (NTCSE) en esta norma se establecido los indicadores de calidad asi

como sus toleranclas las cuales al ser trarisgredias serian causales de

compensaciones o sanciones. En la aplicacion se dieron diversas clrcunstancias

que hicieron que la NTCSE tuviera ajustes siendo necesarios siendo las mas

relevantes para esta investligacion los dados el a}401o1999 donde se suspendio Ia

aplicacion de la NTCSE para los Sectores de Distribucién Tipicos 3 y 4,

Sistemas Aislados Menores y otros y diversas modi}401cacionesposteriores que

seguian excluyendo diversos sectores. A partir de esta modi}401caciondel a}401o

1999 en general el sector rural paso a ser desatendido respecto a los estandares

minimos de la�030calidad del servicio eléctrico que brindan las �030empresas

concesionarlas.

En el a}401o2002 el gobierno promulgo la Ley de Electri}401caciénRural y de

Localidades Aisladas y de Fronlera, dando inicio a un impulso en la ampliacién

de frontera eléctrlca rural, y por ende a una mayor cantidad de usuarios rurales,

a partir de esto se fue ampliando progresivamente la frontera eléctrica, y mas

a}402ncuando en el a}401o2006 se promulgo la Ley de Electri}401caciénRural, donde

establecié un Plan Nacional de Electri}401caciénRural para mas aun el sector rural

y hacer viables estos proyectos.

En este sentido el MINEM vio necesario establecer esténdares minimos de

calidad al cliente rural, (Ya que por la aplicacion de la NTCSE desde el a}401o1999

fueron desatendidas en este aspecto), es asi que el 2008 entré en vigencia la
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Norma Técnica de Calidad de los Servicio Eléctricas Rurales (NTCSER) donde

esta normativa comprendié a todos los sectores rurales que fueron suspendidos

de aplicacién de la NTCSE y més atin a los sistemas eléctricos SER (sistemas

eléctricos cuya caracteristica es que no se encuentran en la zona de concesién

de las distribuidoras). Promulgado esta normativa el OSINERGMIN en el 2008

elaboré Ia Base Metodolégica para la aplicacion de la NTCSER, donde se

establecié los diferentes reportes de informacién. medios de trasferencia, etc.

La NTCSER comprendié dos etapas de aplicacion, donde la primera etapa de

adecuacién de la empresas a las exigencias de NTCSER y tuvo una duracién de

dos (O2) a}401os,culminando esta etapa el 31 de junio de 2010, a partir de la

segunda etapa (01 de julio 2010) entré en aplicacién el control de calidad de|

servicio eléctrico y por ende el OSINERGMIN inicié con la }401scalizaciénde|

cumplimiento de esta normativa.

2.1.1. Célculo de indicadores y montos de compensacién establecidos en

la NTCSER

2.1.1.1. CALIDAD BE TENSléN

Nledicién de Tensién BT.-

Estas mediciones, se realizan en forma simulténea durante un periodo de

medicién de 48 horas 0 el registro de 192 intervalos de medicién.

Para que una medicién sea vélida |os 192 registros tanto de la medicién

cabecera asi como de la medicién cola deberén ser coincidentes por cada

registro (desde ai inicio) en fecha y hora, esto previendo si ocurriera alguna

interrupcién que soio afecte a una de las dos mediciones simultaneas,

a. Medicién cabecera: Se realiza a 1a salida de BT del transformador, la

instalacién de| equipo de medicién se da en el suministro més cercano a la

subestacién en cualquiera de los siguientes puntos: acometida de| suministro,

caja porta medidor o instalaciones internas del cliente BT.
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b. Medicién Cola: Se realiza en el punto més alejado dei alimentador BT cuyo

producto de potencia activa por longitud (P*L) sea mayor, Ia instalacién de|

equipo de medicién se da en cualquiera de los siguientes puntos: acometida

del suministro, caja porta medidor o instalaciones internas dei cliente BT.

Célculo de lndicador (AVK) y determinacién de la mala calidad de tensién

de Baja Tensién.-

El indicador de calidad AVK se determina de acuerdo a la formula N�0341 de la

NTCSER

AVK(%) = �024�024(K*'V") ><100%

VN

Donde: '

VK: Media de los valores e}401caces(RMS) instanténeos medidos.

VN: Valor de la tensién nominal.

Para determinar si existe mala calidad de tensién en la subestacién medida,

evaluamos |os registros de medicién cabecera y cola por separado; y

verificamos si presentan registros fuera de rango de la tolerancia, en cantidad

igual 0 mayor a 10 registros (<5% de los iniervélos de medicién) y asi

determinamos si existe sobretensién o subtensién 0 inclusive ambos.

Céiculo de compensaciones por mala calidad de tensién BT

Para determinar el monto de compensacién por mala calidad de tensién, sé

utiliza la Formula N�0342 de la NTCSER:

Com x variaciones de tensién = Z (ax Apx 6Epj)><K�035.. (1)

Para el caso de compensaciones de mala calidad de tensién BT, Ia BM-Rural

establece los siguientes criterios de calculo:
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Metodologia de célculo de indicadores y compensacién

- Datos |niciales.- Para una mejor comprensién de la determinacién de| calculo

de los montos de compensacién de}402nimoslas mediciones cabecera [A] y cola

[B] vélidas.

233.80 227.60

234.12 228.92

234.80 228.12

Medicién C,,,m = {A} = 239.23 y Medicién C0,�035= [B] = 229.65

234.12 210.80

De}401nimoslas mediciones ordenadas de mayor a menor:

241.08

240.74

240.61

Medicién Cabecem/tmlenaxlo =|:AlJ= 239-23 y

232.16

234.12

233.80

233.31

MediciénCD,n,m,,,m,,0 = [B'] = 232.40

0 190.10

a Célculo de la ZAp .- Este factor se determina de acuerdo al resultado de las

mediciones, si presentan sobretensic�031:-no subtensién.
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a Porsobretensién

A . , A . ,ZAp=ZAps0=Z pulbecclu;-Z plunwhm

Déndez

ZApm,,m_,m : Se determina de los registros de la medicién cabecera

zAp,_,mm: Para determinar este �030va|orse calcula primero Ia constante de

tension (Cte) �030

Ct�034= V301 �024Vsor

Donde:

VSm=[A�031][m]=Registroen la posicién de| intervalo 10 de la medicién [A}402

(Medicién cabecera ordenada de mayor a menor)

Vfw, = Valor Maximo de tensién admitido

Obtenido el va|or de la constante se determina una medicion teorica [A,m,,,,e]

que se encuentre al Iimite de la mala calidad de tensién por sobretensién,

restando a la medicién [A] la constante [Cte], desarrollando obtenemos lo

siguiente: >

V 233.80 cte

234.12 cte

. 234.80 cte

[AL,m,,,g]=[A]�024[Cte]=239.23 - cte

234.12 cte

A esta nueva medicién teérica [A,_,,m,w], se le determina el factor ZAp�034mwm
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o Por subtensién

2AP =Z Apsu = ZAPcoIa +22Ap|:mo1/b

Donde: '

ZApm,,, : Se determina de los registros de la medicién cola

ZAp,J,m,: Para determinar este va|or se calcula primero Ia constante de

tension (Cte) -

cte = Vsur �030Vsuz

Vm =[B�030][m]= Registro en la posicion de| intervalo 182 de la medicion [B�030]

(Medicion cola ordenada de mayor a menor)

I/W, = Valor minimo de tension admitido

Obtenido el valor de Constante [Cte] se determina una medicién teérica

[AL,.m,,]que se encuentra al Iimite de la mala calidad de tension por

subtension, restando a la medicion [B] Ia [Cte], desarrollando obtenemos lo

siguiente:

227.60 cte

228.92 cte

228.12 cte

[BL,W,,}:[B]+[Cte]= 229.65 + cte

210.80 cte

A esta nueva medicién teérica [B,�030,,m,,],se le determina el factor ZAp�034W,,
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o Célculo de la energia Epj.- Este factor se determina, de acuerdo al resultado

de las mediciones, si presentan sobretension o subtenslén.

0 Por sobretensién

Epj = Emm =  Az x%SASOT
�030�030 (NHS�024i,.

Donde: '

Energiasmz Energia total registrada por la SED en el semestre de control

NHS : Numero de horas del semestre de control

1', : Duraclén real promedio de interrupciones ,

�030 inn ccc-ra + ico a,T = .__L..2_.__l_

Donde:

iwbmm: Duracién real de todas las interrupciones ocurrldas en el suministro

cabecera de| semestre control

rm: Duracién real de todas las interrupciones ocurridas en el

suministro oola del semestre control

At: Duracién del intervalo de tiempo

%SASOT: Porcentaje de suministros afectados con la calidad por

sobretensién. ~

= VYOTI -1/SOT

Vsor "V502

Donde:

V50, =[A�030]M:Registro en la posicion 10 de la medicién cabecera ordenada
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Vm =[B�030]M:Registro en la posicién 10 de la medicion cola ordenada

- Por subtension

_ Energia
Ep] = EEWSU =[ xAt]x%SASUT

Donde:

Energiam): Energia total registrada por la SED en el semestre anterior

NHS: Ntlmero de horas de| semestre control

i,: Duracion real promedio de interrupciones

Donde:

i , : Duraclon real de todas las interrupciones ocurridas en el
cabvcua

suministro cabecera de| semestre control

iwm: Duracién real de todas las inlerrupciones ocurridas en el

suministro cola del semestre control

At: Duracion de| intervalo de tiempo

%SASUT: Porcentaje de suministros afectados con la calidad por

Sobretension.

e Monte de Compensaclones.- El monto de compensacién }401nalresulta de las

sumatoria de las compensaciones por sobrelensién y subtensién.

e Por sobretension.- De los factores de}401nidosen los puntos anteriores con

respecto a la sobretensién, reemplazamos en la formula No 1:

Campl = Z(ax AP30 x GEHSMSO) x K".... (2)
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Desarrollado

Comp = a X( )x6[ XA}402x%SAS0TX K"
2 (NHS-1,)

- Por subtensi6n.- De los factores de}401nidosen los puntos anteriores respecto

a la subtensién, reemplazamos en la formula N° 1.

C0mp2 = Z(a>< A,,SU x6EL.SW1)x (3)

Desarroilado

Cgmpz =ax( )x5|: xN x%S,4SUTxK"

2 (NHS -1,.)

o Monte de compensacién final.- La expresién }401nalpara el monto total de

compensacién por mala calidad de tension se obtiene sumando |as formulas

N�0342 y N° 3.

Compensacién por mala calidad detensién = Comp] + Camp2... (4)

Notas Finales:

- De la formula (4) si solo existiera sobretensién solo se calcula el Comp] y

C0mp2=0 , y viceversa para la subtensién solo se calcula Comp2 y

Comp] = 0.

a Si se determinara que todo el alimentador tiene sobretensién o subtensién, es

decir %SASOT=100% o %SASUT=I00% el valor de EA,�0350 ZAPSU se

determina promediando Ias zApmm y ZApm,,, .

- En Ios casos de las mediciones trifésicas, se deberé tener en consideracién Io

indicado en el numeral 5.1.6 b) de la BMR.
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- Para la determinacién del factor "Duracién real promedio de interrupciones�034i,.

se debe tener en consideraclén lo establecido en el numeral 5.2.5 c).

2.1.1.2. CALIDAD DE SUMlNlSTRO

Calculo de indicadores NIC Y DIC para clientes BT y MT.-

a) Consideraciones lniciaIes.- Para dar inicio al proceso de ca'|culo de

indicadores se debe tener las siguientes consideraciones:

~/ Se considera como interrupcién a toda falta de suministro eléctrico en un

cliente, lo que incluye consecuentemente aquellas que hayan sido

programadas oportunamente, en concordancia con el numeral 5. 1.1 de la

NTCSER.

/ Para efectos de la NTCSER no se consideran |as interrupciones totales de

suministro cuya duracién es menor a tres minutos ni las relacionadas con

casos de fuerza mayor (FM) debidamente comprobados y cali}401cadoscomo

tales por Osinergmin, en concordancia con el numeral 5. 1.1 de la NTCSER.

~/ Las interrupciones relacionadas con domicilios de usuarios en situacién de

corte por morosidad u otras causas autorizadas por Ley no seran computas

para el calculo de indicadores, de acuerdo a lo establecido en el numeral

5.2.5 c) de la BMR.

/ Referido al numeral 5.1.1 de la BMR también no se consideran para el calculo

de lndicadores semestrales NIC y» DIC aquellas interrupciones con FM en

trémite al momento de informar a la autoridad los indicadores, las

interrupciones relacionadas a solicitud de exoneraciones aceptadas 0 en

trémlte y aquellas que por normativa vigente estén exoneradas de page de

compensaciones, esto de acuerdo a lo establecido en el numeral 5.2.5 1') de la

BMR.
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b) Verificacién de datos RDI, RIN y PIN.- Se debe veri}401carque las

interrupciones de| archivo PIN con identi}401cador"P" o "R" que no estén

suspendidas estén registradas en el archivo RDI y que estén cali}401cadas

en este ultimo en el Tipo de lnterrupcién como "M" o �034E".

J Se debe veri}401carque las interrupciones en el archivo RDI cali}401cadascon

Tipo de Interrupcién como "M" o "E", estén también en el archivo PIN.

/ Se debe veri}401carque las interrupciones de! archivo RIN estén en su integro

en los archivos RDI y viceversa.

/ Se debe veri}401carque las solicitudes de exoneraciones indicadas en el

informe consolidado semestral de suministro se encuentren indicadas en el

archivo RDI.

c) Tabla de Cantidad mensual de usuarios por Sistema Eléctrico Rural.-

Para poder determinar con mayor grado de precisién |os indicadores NIC y

DIC se debe tener en consideracién que ei factor "Cantidad de clientes en el

SER" (CT), debera�031ser considerado de forma mensual. '

s�031Censolidar Ia informacién,- Para el calculo de los indicadores NIC y DIC se

requiere de la siguiente informacién que se encuentran en los diversos

reportes de interrupciones que envian las empresas al Osinergmin.

Tabla N�03401 lnformacién de los cédigos para el célculo de

indicadores NIC y DIC - Consolidada

W Archivoorisen
C°d�0309°�034e'aEmP'eSa $1

a Cédigo de Interrupcién �034

Cédigo de Tipo de lnterrupcién �034

Cédigo de Causa de Interrupcién  

Cédigo de Origen de Interrupcién �034

n Cédigo Solicité Fuerza Mayor  
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Cali}401caciénde solicitud Fuerza Mayor

HNivel de Tension de Suministros Afectados �034

�034Cantidad de Suministros Afectados (Ci) m

Sistema de los Suministros Afectados  

Fecha y Hora de Inicio de Interrupcién

Fecha y Hora de Término de lnterrupcion �034

Fecha y Hora de Inicio de Programacién de Int.

�034Fecha y Hora de Término de Programacion de Int. E

Obtenido esta informacion se selecciona el origen de las interrupciones y

excluyen aquellas que son exoneradas de compensacién.

- Se excluye todas las interrupciones que no fueron consideradas por la

empresa para el cérculo de indicadores y que fueron informadas en el

informe semestral de suministro.

- Excluimos del célculo aqueilas interrupciones cuyo "Tipo de |nterrupci;'>n" esté

cali}401cadacomo "R" (Rechazo de Carga).

e Excluimos del célculo aquellas interrupciones cuya "Causa de lnterrupcién"

esté cali}401cadacomo "B" (internas del Usuario).

- Excluimos del célculo aquellas interrupciones cuya "Origen de lnterrupcién"

esté cali}401cadacomo "R�034(Rechazo de Carga).

- Colocamos en otra tabla las interrupciones cuyo "Origen de Interrupcién"

esté cali}401cadacomo "E" (externas at sistema). Y obtenemos la "Tabla

Depurada Externas".

Teniendo estas consideraciones se procede a calcular ios indicadores.
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Célculo de los indicadores NIC y DIC.-

Para el calculo de los indicadores NIC y DIC, se tiene que tener las siguientes

consideraciones

/ Horas efectivas de la interrupcion.- Resulta de multiplicar Ia duracién de la

interrupcion. por su respectivo factor de ponderacién, seg}402nsea el Tipo de

Interrupcion.

En el caso de las interrupciones programadas se tendré en cuenta la

diferencia con la duracién real de las interrupciones, en el caso que la

duracién rea! sea mayor a la duracién programada, la diferencia de tiempo

tendré un factor de ponderacién K, =1, ver tabla N°2.

Tabla N° 02 Factor de Ponderacién de la Duracién

de las interrupciones

Duracién programada por:

Expansion 0 Reforzamiento

K;=O,25 Kg=O,50

Diferencia entre la duraciérl programada (Dp) y duracién real (Dr)

K: 000 K;=1,00

V Total de Horas efectivas. Se multiplicaré las "horas efectivas" de la

interrupcién por la cantidad de clientes afectados por la interrupcién para el

nive| de tension.

Nota: Se debe veri}401carque la duracién de la interrupcién utilizada es el

proveniente de| archivo RIN.

/ Total de Horas Reales. Se multiplicaré la duracién real de la interrupcién por

la cantidad de clientes afectados por la interrupcién.
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Nota: Se debe veri}401carque la cantidad de clientes afectados se han

agrupado de acuerdo al tiempo que dura la lnterrupcién, segun el archivo RIN.

a) Para calcular el NIC, dividimos la Sumatorla de Cantidad de Suministros

Afeblados (ZC, ) entre la Cantidad de Suminislros del Sistema (CT).

Njczg

CT

b) Para calcular el DIC, dividimos Ia sumatoria Total de Horas Efectivas

(Z(C, xd, xK,)) entre la Cantidad de Sumlnlstros del Sistema (C.,).

Z(C,-><d.A><K,-)
D1C=�024-�024�024-�024:

CT

Nota: El célculo de los indicadores se efectuaré de forma mensual (similar al

SAIFI y SAIDI de la Resolucién 074-2004-OS/CD), para esto se consideraré el

facto CT de forma mensual y dicho monto sera obtenido de la informacion

reponada por las empresas en la de la Resolucién 074-2004-OS/CD.

Célculo de compensaciones.-

Se calcularé las compensaciones para los casos que el NlC y DIC hayan

excedido las tolerancias, en el Tabla N° 3 se presenta las tolerancias

establecidas en la NTCSER.

Tabla N�03403 Tolerancia de los lndicadores

. de Calidad de Suministro

Sistema Eléctrico Rural (SER)

¥'eV:s|ig: Rural Concentrado Rural Disperso
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La siguiente férmula es para el célculo de compensaciones:

Compxlnterrup = e x E x ENS

Donde: e=O,35 US$/kW.h

Para calcular el factor E, se utilizara Ia siguiente férmulaz

E =1+(NIC�024NIC�030)+(DIC �024DIC�030)

NIC�030 DIC�031

En cuanto a los términos (NIC-NIC�030)o (D1C�024DIC'),se Ie consideraré como

valor 0 al que resulte negativo.

Para calcular el NHI, dividimos la Sumatoria de| Total de Horas Reales �030

(Z(Q x4) entre la Cantidad de Suministros del Sistema (C,).

C. d.NHI = 3 .x .>
CT

Notas: El indicador NHI establecida sera utilizando los factores principales para

el calculo de| DIC, por lo tanto el NHI seré el DIC sin ponderar.

Para calcular el ENS, determinamos el NHS (N}402merode horas del semestre)

del semestre que corresponda, y tomamos el ERS (Energia registrada durante el

semestre en el SER), para aplicar Ia siguiente férmulaz

ENS = _1I§S__><_§§£
NHS �024NHI

35



2.1.1.3. CALIDAD DE SERVICIO COMERCIAL V

La Calidad del Servicio Comercial se eval}402asobre tres (3) aspectos, los mismos

que sélo son de aplicacién en Ias actividades de distribucién de la energia

eléclricaz

a) Trato ai Clientez >

a solicitudes de Nuevos Suministros, modi}401caciénde los existentes o

Ampliacién de Potencia Contratada.

o Reconexiones.

- Opciones Tarifarias.

- Reclamaciones por errores de medicién/facturacién.

o Otros.

b) Medios a disposicién del Cliente:

0 Facturas.

- Registro de reclamaciones.

o Centros de atencién y sistemas de atencién telefénica.

o Centros de venta de energia prepago.

c) Precisién de medida de la energia facturada

Célculo de lndicadores de Calidad Comercial.-

En todos los casos, Ios indicadores son Plazos Méximos }401jadosat Suministrador

para el cumplimiento de sus obligaciones.

El indicador denominado Porcentaje de Suministros con De}401cienciasen el

Sistema de Medicién, Sd (%), esté de}401nidocomo:
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Sd (%) = (Nd I No) e 100%; (expresado en: %)

Donde:

Nd: Es el numero de suministros en los que se ha veri}401cadode}401cienciasen el

sistema de medicién; y,

Nc: Es numero total de suministros cuyo sistema de medicién ha sido

contrastado.

Tolerancias de lndicadores de Calidad Comercial.-

Son en base a plazos méximos establecidos, en dias calendarios, para cada

aspecto.

- Trato al Cliente

Cumplidas Ias condiciones a que estén obligados Ios interesados, los plazos

méximos, en dias calendario, para la atencién a sus solicitudes son:

Tabla N° 04 Piazos Wléximos de lndicadores de Caiidad Comercial -

Trato al cliente

PLAZO

S°"'°'TU° MAXIMO (dias

. . . Hasta 50Kw
Sm modu}401caciénde redes

Mayores a 50Kw

Con modificacién de redes

Mayores a 5°Kw Zf
Con expansién sustancia!

o Reconexiones

En caso de corte de servicio por facturaciones pendientes de pago; el plazo

maximo de reconexién se toma en cuenta después de abonar |as

facturaciones pendientes.
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Tabla N° 05 Plazos Méximos de lndicadores de Calidad Comercial �024

Reconexién

SlSTEMA ELECTRICO RURAL (SER) PLAZOHFLZAXIMO

SER Rural Concentrado

SER Rural Disperso

o Opciones Tarifarias

El Sumlnistrador esté obligado a Valorizar Ios consumos con la opcién tarifaria

solicitada por el Cliente, cuenta el plazo desde que presenté la solicitud de

cambio.

Tabla N° 06 Plazos Méximos de lndicadores de Calidad Comercial -

Opciones Tarifarias

PLAZQ MAXIMO
ACCIONES .�024(dias)
Valorizar los consumos con la opcién tarifaria

solicltada

Suministrador debe noti}401caral Cliente |os '

requisitos que este debe cumplir para atender 10

su solicitud

- Reclamaciones por errores de mediciénlfacturacién

Las reclamaciones por posibles errores de facluracién, deben ser resueltas en

la préxima factura emitida y el error no debe repetirse en siguientes

facturaciones. Si |as reclamaciones se hubieran registrado dentro de los

quince (15) dias calendarios anteriores a la fecha de emisién de la factura, el

plazo de resolucién se amplia a la siguiente facturaclén.

El Suministrador debe veri}401carque el mismo error no se haya producido con

otros Clientesr De ser el caso, proceder:-'1 a resolverlos inmediata y

autométicamente a todos los afectadas, sin esperar nuevas reclamaciones.

El mismo error no podra�031producirse dentro de los siguientes dos (2) a}401os,lo

que se consideraré como reincidencia.
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La reincidencia se penaliza con el doble de la multa establecida para un caso

no-reincidente.

o Centro de atencién y Sistemas de atencién Telefénica

Tabla N° 07 Plazos Méximos de lndicadores de Calidad Comercial �024

Sistemas de atencién Telefénica

ATENCION A RECLAMACIONES PLAZ(%:�030g�035'M°

SER con menores de 5000 clientes

SER con mayores de 5000 clientes 24

Tabla N° 08 Plazos Méximos de indicadores de Calidad Comercial --

Centro de atencién

ATENCION AL CLIENTE Dms�031 Hrs! DIA
SEMANA

SER con menores de 2000 clientes �024

SER entre 2000 a 5000 clientes

SER con mayores de 5000 clientes �024

e Precisién de Medida de Energia

Se considera que la Precisién de Medida de la Energia Facturada por un

Suministrador es aceptable, si el Porcentaje de Suministros con De}401ciencias

en el Sistema de Medicién, Sd (%), es inferior al cinco por ciento (5%).

2.1.1.4. CALIDAD DE ALUMBRADO PUBLICO

Calculo del lndicador de Calidad.-

n (%) = (n / NL ) - 100%; (expresado en: %)

Donde:

n : Es el numero real de todas las Iémparas apagadas, rotas o inoperativas en

vias publicas con alumbrado cuyo responsable es el Suministrador.
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NL: Es el nL'1mero de unidades de alumbrado publico dei SER que conforman la

muestra aieatoria representativa determinada en aplicacién del

Procedimiento de Fiscalizacién aprobado mediante Resolucién OSINERG

N�035192-2003-OS/CD, 0 el que lo sustituya.

To|erancia.- La tolerancia admitida para ei indice de Lémparas Apagadas n (%)

de las vias con alumbrado cuyo responsable es ei Suministrador, es dei dos por

ciento (2%).

Las lémparas quemadas y/o deterioro de accesorios de funcionamiento de su

respectiva iuminaria, que impidan que ésta encienda, debe reemplazarse en un

plazo no mayor a diez (10) dias caiendario, contados desde:

a) El momento en que el Suministrador toma conocimiento dei hecho; o,

b) E! momento en que se produjo la primera llamada teiefénica 0 aviso de un

Ciiente.

De |as dos aiternativas, se considera la que se dé primero en el tiempo.

2.1.2. Hacia un nuevo enfoque de la Supervisién en el Sector Eléctrico

Los resultados de los procesos de supervisién sugieren la necesidad de un

cambio importante en los principios que subyacen a su dise}401oe implementacién.

Un primer tema tiene que ver con el énfasis de la }401scalizacién.De acuerdo a una

evaluacién a los procedimientos vigentes hasta ei a}401o2003, la supervisién

aplicada en ei sector eléctrico ha enfatizado Ia evaiuacién cie ios procedimientos

de trabajo, metodoiogias y proyectos que deben desarrollar ias empresas més

que la supervision de resultados. Este esquema de supervision naturaimente

inter}401erecon la Iibertad necesaria que deben tener Ias empresas en la

. consecucién de resultados, a la vez que disminuye la responsabilidad de las

empresas en la provisién de calidad. Un segundo tema tiene que ver con el
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En esta perspectiva se se}401alaque el énfasis de| nuevo esquema debe estar

sustentado en una supervisién que priorice resultados, que se base en reportes

de las empresas, que esté adecuadamente reglamentado con procedimientos

claros y que se sustente en un control efectivo por parte del organismo

regulador.

Un tercer tema tiene que ver con el uso de los instrumentos de sancién a su

disposicién como el esquema de multas 0 el esfuerzo de }401scalizacién.La

evidencia sugiere que estos instrumentos no han sido utilizados como parte de

una estrategia disuasiva que se ajusta continuamente, sino que més bien

re}402ejanun comportamiento reactivo en las distintas éreas. Es decir, |os

instrumentos de sancién no han sido ajustados gradualmente en funcién al Iogro

paulatino de resultados.

Un cuarto tema en el proceso de supervisién se re}401erea la concepcién no

econémica de la supervision que usualmente prevalece en las areas encargadas

de llevarla a cabo. En este aspecto es relevante entender Ia supervisién de la

calidad como parte de la solucién a un problema de regulacién de empresas

monopolistas donde la calidad es un parémetro de la demanda y donde, por

ende, es relevante analizar Ios incentivos para la provisién de calidad que se

originan en la propia regulacién.

También es relevante conceptuar las infracciones como decisiones econémicas

racionales que se derivan de un anélisis costo bene}401ciode la empresa infractora

(que en algunos casos esté sujeta a restricciones de inversién), tal como ha sido

planteado por la literatura econémica en el campo de las infracciones desde

Becker (1968). En esta perspectiva. Polinsky y Shavell (2000) desarrollan un
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establecimiento de procedimientos claros e indicadores predeterminados que

permitan una mayor predictibilidad de la supervision y permitan un accionar ma's

eficaz por parte del organismo supervisor. La no existencia o mala especi}401cacién

de procedimientos, asi como la no existencia de indicadores bien de}401nidosen el

proceso de supervision generan una excesiva discrecionalidad de parte de los

supervisores e incertidumbre de parte de las empresas supervisadas.



marco conceptual para el calculo de multas optimas en el cual el esfuerzo de

}401scaiizaciony los instrumentos de disuasion (multas. oierres) se determinan

simuiténeamente en un esquema que maximiza el bienestar de la sociedad. Es

decir, de un lado, en la supervision debe prevalecer un enfoque que sea ma's

disuasivo que punitivo, y de otro iado, debe enfatizarse que el esfuerzo de

}401scalizaciondel OSINERG no puede ser determinado independientemente del

calculo de la probabilidad de deteccion y, por ende, de la escala de multas

administrativas.

Un quinto tema se re}401ereal uso adecuado de las estadisticas, Io cua| permita

potenciar el efecto de la supervision a través de un incremento en la probabilidad

de deteccion. Este aspecto ha sido poco desarrollado en la supervision eléctrica,

donde diversos procesos de muestreo usualmente han dejado de lado ios

desarrollos estadisticos iievando a muestras inadecuadas o inconsistencias en ei

porcentaje de error, entre otros. Esta de}401cienciade la supervision no ha

permitido un incremento en la probabilidad de deieccion que a su vez

incremente el poder disuasivo de la escala de multas, dado un determinado

esfuerzo de }401scalizacion.Asimismo, un inadecuado muestreo di}401cultala

construccion de indicadores y, por ende, un mejor seguimiento de los resultados

de la supervision y la consecucion de resultados estratégicos.

Un sexto tema se re}401erea la consistencia en el esquema de multas y sanciones

entre las distintas industrias supervisadas (hidrocarburos, gas natural y

eiectricidad) y las distintas areas dentro de cada una de las industrias

(seguridad, alumbrado pobiico, medio ambiente, calidad comercial. entre otros).

En ausencia de un esquema genera|, Ias multas tienen distintos criterios para su

}401jacioncomo |os costos administrativos, ei tama}401ode la empresa (ingreso,

capacidad, etc.), Ias inversiones evitadas, entre otros. De acuerdo a lo que se

expone en este documento, las multas deben calcularse con un mismo criterio,

ei cual, como veremos en la siguiente seccion, se re}401erea la menor multa

disuasiva posible. No obstante, es necesario distinguir entre las multas ex - ante

y las multas ex �024post. Aunque técnicamente se puede se}401alaren el caso de las

multas ex �024post ia existencia de una probabilidad de contaminacion aun cuando
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la empresa se hace un esfuerzo éptimo, Ia diferencia relevante se da en los

temas ambientales, en los cuales se debe seguir el principio de contaminador-

pagador que determina la imposicién de multas en base al da}401oambiental

generado. V

Un séptimo tema tiene que ver con la necesidad de tener una mayor efectividad

de la aplicacion de| esquema de supervisién y la obtencién progresiva de

resultados a través de aproximaciones sucesivas pero en un horizonte de tiempo

mucho més largo, Esta busqueda de e}401caciaimplica también el uso oportuno de

los instrumento de sancién.

Un octavo tema se re}401erea la disponibilidad de instrumentos de disuasién. En

este aspecto, en el periodo 2001-2003, se han producido mejoras sustanciales

con el perfeccionamiento de Ka escala de multas. Este perfeccionamiento ha

consistido en la posibilidad de utiiizar rangos y no Ios valores méximos de las

escalas (}402exibilizaciénde| esquema de multas), y en la de}401niciénde multas para

temas en los que no se habian especi}401cado(Cobertura de la escala de multas).

2.2. Cuadro de Mando Integral (BALANCED SCORECARD)

El BALANCED SCORECARD (en adelante BSC) 0 CUADRO DE MANDO

INTEGRAL es una herramienta para gestionar Ea estrategia, 0 sea una

« herramienta para hacer frente al 90% de los fracasos. El BSC complementa los

indicadores }401nancierostradicionales con criterios de medicién de performance

orientados a tres perspectivas adicionales: la de los clientes, la de los procesos

internas y la del aprendizaje y crecimiento.

En ocasiones se de}401neque la caracteristica fundamental de| BSC, es la

combinacién de indicadores }401nancierosy no }401nancieros.

La primera formulacién del concepto de BSC, de Kaplan y Norton (1992), lo

de}401niacomo: "Un conjunto de indicadores que proporcionan a la alta

direccién una visién comprensiva del negocio" para ser "una herramienta
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de gestion que traduce la estrategia de la empresa en un conjunto

coherente de indicadores".

El BSC es una herramienta muy Lltil para la direccién de empresas en el corto y

en el largo plazo. porque al combinar indicadores }401nancierosy no }401nancieros

permite adelantar tendencias y realizar una politica estratégica proactive,

ademas porque ofrece un método estructurado para seleccionar los indicadores

guias que implican a la direccion de la empresa. En esto radica precisamente el

valor diferencial y caracterlstico del BSC.

El BSC se considera lntegral principalmente porque expresa un equilibrio entre

un enfoque del control basado en el bene}401cioy el mercado y el control basado

en el uso de otros indicadores, asi como un equilibrio entre indicadores

}401nancierosy no }401nancieros.El BSC ayudaria a comprender |os factores que

importan a largo plazo que no quedan re}402ejadosen los bene}401ciosa cono plazo.

Para muchas empresas, la meta habitual a largo plazo es el resultado

}401nanciero;otros indicadores proporcionan se}401alesa tiempo y son mas

adecuados para mantener la Empresa en pie. No todos los indicadores

}401nancierosse inclulra�030n.La intencién del BSC es ayudar a concentrarse en lo

que es importante, en concordancia con Olve, Roy y Wetter (op. cit.). Una

gestion controlada que se centre solamente en el bene}401cioa corto plazo, no

podré dar una buena parte de esta imagen més completa de una operacion. El

bene}401cioes un buen indicador, pero no nos proporciona su}401cienteinformacion

sobre la forma en que se gestiona una operacion. Los indicadores

seleccionados son un complemento de los controles }401nancierosy también un

medio de reducir el peligro de un enfoque a corto plazo. Hay quien se re}401erea

un cambio de enfoque, pasando del control econémico al estratégico, pero en

realidad se trata de una cuestién economica en un sentido més profundo que el

simplemente monetario que habitualmente se tiene en cuenta. Una buena

economia signi}401cauna gestion e}401cientede los recursos, y las empresas en

desarrollo de hoy en dia son algo ma's que una simple inversio'n de capital,

porque para ellas la forma en que se gestiona el lalento, la posicién en el

mercado y el conocimiento acumulado tiene la misma lmportancia. Sin

embargo, un sistema de indicadores més completo, que recoja tanto aspectos
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}401nancieroscomo no }401nancieros.no constituye una herramienta que permita

realizar un seguimiento en torno a la implantacién de las estrategias dise}401adas

para alcanzar los objetivos propuestos, ni contrastar la incidencia de tales

estrategias en los objetivos }401jados.Hace falta algo més. Hace falta relatar la

estrategia a través cle dicho sistema de indicadores, estableciendo vinculos e

interrelaciones entre ellos, de forma que sea posible desplegar la estrategia en

el conjunto de la organizacién, analizar su efectividad y anticipar problemas a la

hora de alcanzar las metas fijadas, de acuerdo con Cleelman (1998).

El objetivo de un proyecto del BSC es transformar la organizacién implantando

un nuevo modelo de Gestién Estratégica Integral que ayude a los ejecutivos a

compartir informaclén sobre su estrategia e implantarla de forma efectiva. El

factor més importante para el éxito de este proyecto es el compromiso,

entendimiento de responsabilidad y la participacién activa de| equipo que lidera

la organizacién. El proceso de implantacién estratégica requiere cambio y

trabajo sinérgico en equipo de toda la organizacién.

Los objetivos y las medidas de| BSC son algo més que una coleccién de

indicadores de actuacién }401nancieré.se derivan de un proceso vertical

impulsado por el objetivo y la estrategia de la unidad de negocio. El BSC debe

transformar el objetivo y la estrategia de una unidad de negocio en objetivos e

indicadores tangibles. Los indicadores representan un equilibrio entre los

indicadores externos para accionistas y clientes y los indicadores internas de los

procesos criticos de negocios, lnnovacién, formacién y crecimiento. Los

indicadores estén equllibrados entre los indicadores de los resultados -los

resultados de esfuerzos pasados - y los lnductores que impulsan la actuacién

fulura. El BSC esté equilibrado entre las medidas objetivas y fécilmente

cuantl}401cadasde los resultados y las subjetivas, en cierto modo criticos,

inductores de la actuacién de los resultados.

Por Io antes expuesto, Kaplan y Norton (op. cit.) a}401rmanque el BSC es la

herramienta que permite ofrecer una visién oompleta de la organizacién, siendo

el elemento esencial del sistema de informacién que sirve de apoyo al sistema

de control de gestién en su misién de mejorar su nivel de competitividad en el
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Iargo plazo, y caracterizado por la consecucién de una serie de aspectos tales

como:

- conseguir Ia satisfaccién y la lealtad de los clientes actuales, y la atraccién

de nuevos clientes de segmentos y éreas de mercados nuevos.

- La introduccién de productos y servicios innovadores que vienen a

satisfacer Ias necesidades de determinados clientes.

- Ofertar una serie de productos de alta calidad, con un bajo coste y con

plazos de entrega més cortos.

I Mejora continua de las capacidades de proceso, calidad y tiempos de

respuesta, a través de la movitizacién de las habilidades y la motivacién de

los empleados.

I Implementacién de la tecnologia, bases de datos y sistemas de informacién.

De acuerdo con Kaplan y Norton (2000), el BSC: "Debe reflejar la historia de la

estrategia de una empresa y debe identi}401carde forma explicita Ia secuencia

de las hipétesis sobre las relaciones causa-efecto entre los indicadores de

resultados y los inductores de dichos resultados. Cada uno de los indicadores

seleccionados para un BSC debe formar parte de una cadena de relaciones

causa- efecto que comunica el sentido de la estrategia de la unidad a toda la '

organizacién".

El BSC traduce la estrategia y la misién de una organizacién en un amplio

conjunto de medidas de actuacién, que proporcionan Ia estructura necesaria

para un sistema de gestién y medicién estratégica. Desde el instante que el

sistema de indicadores se erige en un elemento de apoyo indiscutible en el

proceso de toma de decisiones. estaremos hablando de un verdadero sistema

de gestién.
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Adema's, proporciona a los directivos el conjunto de instrumentos que

necesitan para navegar hacia un éxito competitive futuro, puesto que les

permitiré medir Ia forma en que sus unidades de negocio Crean valor para sus

clientes presentes y futuros, y la forma en que deben potenciar las

capacidades internas y las inversiones en persona|, sistemas y procedimientos

que son necesarios para mejorar su actuacién futura.

2.2.1. Las perspectivas de| BALANCED SCORECARD

El BSC ofrece un método més estructurado de seleccién de indicadores y esto

Ie concede més versatilidad dentro de la gestién de la organizacién. Con esta J

herramienta se integran tanto el aspecto gerencial estratégico, como la

evaluacién del desempe}401o,baséndose en cuatro perspectivas bésicas

(mmtiples dimensiones que se plantean para analizar el desempe}401odel

negocio). Estas perspectives fueron dise}401adaspor Kaplan y Norton. ella son:

2.2.1.1. Perspectiva Financiera

El BSC retiene la perspectiva }401nanciera,ya que los indicadores }401nancierosson

valiosos para resumir Ias consecuencias econémicas, fécilmente mensurables,

de acciones que ya se han realizado. Las medidas de actuacién }401nanciera

indican si la estrategia de una empresa. su puesta en préctica y ejecucién,

estén contribuyendo a la mejora en un minimo aceptable. Se deben mostrar |os

resultados de las decisiones estratégicas tomadas en las otras perspectives al

tiempo que establece varias de las metas a largo plazo y una gran parte de las

reglas y premisas de procedimiento generales para las demés perspectives.

Aqui se encuentran muchos de los instrumentos tradicionales del control de

gestién en forma de indicadores }401nancierosque acostumbran a relacionarse

con la rentabilidad, medida por ejemplo, por los ingresos de explotacién, los

rendimientos del capital empleado, por el valor a}401adidoeconémico, entre

otros. Otros objetivos }401nancierospueden ser el crecimiento de las ventas o la

generacién de| }402ujode caja.
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2.2.1.2. Perspectiva de Cliente

Los directivos identi}401can|os segmentos de clientes y de mercado en los que

competiré ia unidad de negocio, y las medidas de la actuacién de la unidad de

negocio en esos segmentos seleccionados. Esta perspectiva describe cémo se

crea valor para los clientes, cémo se satisface esta demanda y porqué el

cliente acepta pagar por ello.

2.2.1.3. Perspectiva de Procesos Internos

Los ejecutivos identi}401canlos procesos criticos internos en los que la

organizacién debe ser excelente. Estos procesos permiten a la unidad de

negocio:

- Entregar |as propuestas de va|or que atraerén y retendrén a los clientes de

los segmentos de mercado seleccionados.

o satisfacer |as expectativas de excelentes rendimientos }401nancierosde los

accionistas.

- ¢',Cuéles son los procesos que generan |as formas adecuadas de valor para

los clientes y Iogran satisfacer también |as expecta}401vasde los accionistas?

�031 o Primero se tiene que identi}401carlos procesos de la empresa en un nivel

genera|. El modelo llamado "Cadena de VaIor" de Poder (1989), es um para

este propésito. El mismo describe todos los procesos de una empresa, desde

el anélisis de las necesidades del ciiente hasta la entrega del producto o

servicio. Dichos procesos son analizados con mayor detalle, con el propésito

de separar todos aquellos que no crean va|or para el cliente, ni directa, ni

indirectamente. .
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Algunos de los procesos més importantes a describir y analizar son los que

tendrén el mayor impacto en ta satisfaccién del cliente y los que afectan

directamente a su }401delidad.Ejemplos de estos }402ltimosson los procesos de

produccién y entrega, asi como |os relacionados con servicios. También son

importantes |os procesos de desarrollo del producto y su relacién con las

necesidades de| cliente. El ana'lisis de los procesos internos incluye

frecuentemente Ia identi}401caciénde recursos y capacidades que la propia

empresa necesita mejorar.

2.2.1.4. Perspective de Formacién y Crecimiento (Aprendizaje)

La perspectiva de formacién y crecimiento tiene que ver con la infraestructura

que la empresa debe construir. En esta perspectiva Ia empresa debe considerar

no sélo lo que tiene que hacer para mantener y desarrollar e1 know=- how

necesario para comprender y satisfacer |as necesidades de los clientes, sino

también de qué modo puede apoyar a la cadena de valor, el término valor se

re}401erea determinadas caracteristicas que signi}401can,en ese producto particular,

un elemento diferenciados positivo desde el punto de vista de| cliente al cual

esté dirigido. V

2.3. DEFINICIONES DE TERMINOS BASICOS

A continuacion de}401nimosalgunos términos utilizados frecuentemente en el

informe: ' '

o Ley de Concesiones E|éctricas.- Establece las normas que regulan las

actividades relacionadas con la generacién. transmisién, distribucion y

comercializacién de la energia eléctrica.

o Mercado eléctrico.- Se analiza la evolucién de la oferta y la demanda, y los

agentes que las componen; se se}401alacomo han ido cambiado las

tecnologias de generacién, transmisién y distribucién eléctrica en el pais.
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o Actividades del Mercado Eléctrico.- Referido a las actividades de

generacién, transmisién, distribucién y comercializacién de la energia

eléctrica.

- Empresas Concesionarias.- Referido a las empresas de generacién,

transmisién o distribucién que tienen conoésién para la actividad eléctrica y

que atienden a clientes regulados.

o Norma Técnica de calidad de Los Servicios Eléctricos.- emitida por el

Ministerio de Energia y Minas, vigente desde el ano 1997, establece Ias

tolerancias de la calidad del servicio eléctrico a cargo de las Entidades de|

sector y designa a OSINERGM!N para la }401scalizaciénde su cumplimiento a

través de una Base Metodolégica.

. La Ley de Electrificacién Rura|.- La presente Ley tiene por objeto

establecer el marco normativo para la promocién y el desarrollo e}401cientey

sostenible de la electri}401caciénde zonas ruraies, localidades aisladas y de

frontera del pais.

o Localidades AisIadas.- Se entiende por territorio aislado aquel con bajo

nivel de accesib}402idad,con escasa poblacién y alta dispersion de ésta, baja

presencia y cobertura de servicios bésicos y publicos, y que, a consecuencia

de estos factores. _

o Plan nacional de electrificacién rural (PNER).- Consolida Ios Planes de

Desarrolto Regional y Local concertados, Ios programas de expansion de las

empresas concesionarias de distribucién eléctrica, las iniciativas privadas y

los programas o proyectos a desarrollarse por el Gobierno Nacional; por lo

tanto no es solo un listado de proyectos sino que contiene una priorizacién,

valuacién y organicidad que responde a criterios técnicos de evaluacién de

proyectos sociales, y de politicas nacionales, regionales locales,
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o MINEM.- Es el Ministerio de| Poder Ejecutivo encargado del

sector energético y minero del Peru. A su vez, coordina para la igual

distribucién de la energia en la nacién.

9 NTCSE.- Norma técnica de calidad de servicios eléctricos

- OSlNERGMIN.- Es la institucién publica que supervisa que las empresas

formales eléctricas y de hidrocarburos brinden un servicio permanente,

seguro y de calidad, y que las empresas mineras realicen sus actividades de

manera segura

0 NTCsER.- Norma técnica Calidad Sector de los Servicios Eléctricas Rurales.

o GFE.- Gerencia de Fiscalizacién Eléctrica. controla que el usuario }401nalreciba

un servicio eléctrico seguro, e}401cientey con}401able.Para este }401nsupervisa y

}401scalizaa las empresas que prestan el servicio pL'Ib|ico de electricidad para

que den cumplimiento a la normatividad vigente en lo concerniente a

con}401abilidad,seguridad, calidad del servicio eléctrico y proteccién ai medio

ambiente.

o Acometida.- Parte de la conexién. comprendida por los conductores

instalados desde el empalme con la red de distribucién secundaria hasta |os

bornes de entrada de| medidor de energia.

o Caja de Medici6n.- Caja destinada a contener el equipo de medicién y su

respectiva proteccién

- El sistema de suministro eléctrico.- comprende el conjunto de medios y

elementos utiles para la generacién, el transporte y la distribucién de

la energia eléctrica. Este conjunto esté dotado de mecanismos de control,

seguridad y proteccién.

- SElN.- Sistema Eléctrico Nacional Interconectado.
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o DGER.- Direccién General De Electrlcidad Rural. La mislén es Ampliar la

frontera eléctrica nacional mediante la ejecucién de planes y proyectos de

electri}401caciénde zonas rurales y localidades aisladas y de frontera en .

coordlnacién con los. goblernos regionales, gobiernos locales y entidades

publicas y privadas lnvolucradas en el proceso de electri}401caclény ser el

elemento dinamizador del desarrollo rural integral.

0 DIA.- Declaracién de Impacto Ambiental es un documento o}401cialen el cual se

recoge el resultado de una evaluacién de impacto ambientaly de sus

alegaciones. .

. Benchmarking.- Es una herramienta destinada a lograr comportamlentos

competitivos (e}401cientes)en la oferta de los mercados monopolisticos,

consistente en la comparaclén del desempe}401ode las empresas, a través de

la métrica por variables, indicadores y coe}401cientes

- GART.- La Gerencia Adjunta de Regulacién Tarlfarla de Osinergmin calcula y

propone las tarifas al Consejo Directivo del organismo regulador para su

aprobacién.

. SAlFl.- Frecuéncia media de interrupciones por cliente, por a}401o

o SAlDl.- Tiempo total promedio de interrupcién por cliente, por a}401o.

o Cliente Regu|ado.- Es aquel cliente que cuenta con una tarifa eléctrica

regulada, un cliente puede ser regulado o libre de acuerdo al siguiente criterio

establecido en la normativa:

- Si su demanda méxima es igual o menor a 250kW, es un cliente regulado.

- Si su demanda méxima se encuentra entre 250kW y 2500kW el cliente

puede optar libremente sl es regulado o libre.

- Si su demanda méxlma es superior a los 2500kW, es un cliente libre.
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a Base Metodol6gica.- Es un documento que describe los principios

concepluales y procedimientos para la estructuracién de la Base de Datos,

transferencia cle informacién, ejecucién de campa}401asde medicién y reporte

de resultados al OSINEGRMIN por parte de las empresas concesionarlas.

e Procedimiento de Supervisi6n.- Es un documento que establece los

criterios para la supervlsién de la normativa de calidad, generalmente en este

documento se establecen indicadores de supervisién cuyas trasgresiones por

parte de las empresas concesionarias son causales de sancién.

o Sector de Distribucién tipico (SDT).- Es una cali}402caciénque estable el

MEM de acuerdo a ciertas caracteristicas de los sistemas eléctricos, El

Osinergmin a través de la GART es la encargada de clasi}401cara los sistemas

eléctricos de acuerdo a los SDT establecidos. En la actualidad existen 7 SDT.

e SDT 1 "Urbana de Alta densidad''

- SDT 2 "Urbana de media densidad"

e SDT 3 "Urbana de baja�031densidad"

- SDT 4 "Urbana �024Rural"

- SDT 5 "Rural de media densidad " �030

- SDT 6 "Rural de baja densidad"

- SDT E "Especia|"

- SDT SER "Sistemas eléctricos rurales cali}401caclossegun Ley General de

Electri}401caciénRural"

- Usuarios Urbanos.- Son aquellos usuarios comprendidos en sistemas

eléctricos con SDT 1, 2 y 3.

- Usuarios Rurales.- Son aquellos usuarios comprendidos en sistemas

eléctricos con SDT 4. 5. 6, E y SER.

o Base Metodolégica Rural (BlVlR).- Es un documento que describe |os

principios conceptuales y procedimientos para la estructuracién de la Base de

Datos, transferencia de informacion, ejecucién de campa}401asde medicién y

reporte de resultados al OSINEGRMIN.
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lll. VARIABLES E HIPOTESIS

3.1.VariabIes de la Investigacién

De acuerdo a la hipétesis planteada, se establecié Ia relacién de las variables de

la investigacién, |as cuales son:

Variable X = lndicadores de calidad establecidos en la NTCSER.

Variable Y = lndicadores de cumplimiento de la NTCSER.

Variable Z = Procedimiento de supervisién de la NTCSER para mejorar la

calidad de! servicio eléctrico.

3.2.0peracionalizaci6n de Variab|es

Establecido |as variables de la investigacién, se consideraron |os indicadores,

que se muestran en la tabla siguiente:

3.2.1 Variable X = lndicadores de calidad establecidos en la NTCSER

Tabla N° 09 lndicadores de calidad de tensién

M Nombre de| lndicador V Forirgggggforl del

V �024V

N

AVK: Variacién de Tensién AV,, (%) = -(-�024k-�030�024/�024-52x< 100%

2 NIC: N}402merode interrupciones NIC _ X2

promedio por cliente �034CT

3 DIC: Duracién ponderada acumulada DIC _ Z(C¢ * dz * Ki) X3

de interrupciones promedio por cliente ' C,

N por alimentador MT:d Nlilfmero dtot;al Cuantas interrupciones por X

d I t ' ' ' . 4
S°ER"p�030*(jf�030;F§{j;�034;�031;]�030j:d�030;�031;9,{/j}401�031as �034a'ae 3 alimentador MT por sea.

54



D por alimentador MT: Duracion total Cuenta Duracién de

5 ponderada de lnterrupciones originadas Interrupciones por X5

fuera de la SER por alimentador MT alimentador MT por SER.

Sd (%): Porcentaje de Suministros con 5 0 = N .100? X

E de}401cienciasen el sistema de medicién " (/0) [ "/ C] 0 6

n (%): indice de Lémparas Apagadas n(%) = In/Nz.]*100%

3.2.2 Variable Y = lndicadores de cumplimiento de la NTCSER

Tabla N�03410 lndicadores de cumplimiento

de la NTCSER

Nombre del Formulacién del Variable

lndicador lndicador

CCTR: El indicador considera el

cumplimiento de:

V CCTR: Cumplimiento de| - Numero de Mediciones Tension

1 control de la calidad de �024Calculo de lndicadores Y1

tension - Pago de Compensaciones

- Entrega de Informaclon requerida

- Supervision de Campo

CCSR: El indicador considera el

CCSR: Cumplimiento de| cumplimiento de:

2 control de la calidad de - Registro de lnterrupciones Y2

Suministro �024Célculo de lndicadores

- Pago de compensaciones

CCSR:E| indicador considera el

CCCR: Cumplimiento de| °u"?pl'm'em° de:

2 :§:.'2:.::::.:;::::�030:s vs
- Entrega de lnformacion requerida

- Pago de compensaciones

CCSR: El indicador considera la

CCAR: Control de la cantidad de:

4 calidad de Alumbrado - Reclamos por AP Y4

P}402bllco - Célculo de lndicador

. - Pago de compensaciones
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3.2.3 Variable Z Procedimiento de supervisién de la NTCSER para mejorar

la calidad de| servicio eléctrico

Tabla N�03511 lndicadores de procedimiento de

H supervisién de la NTCSER

Nombres del Formulacién del variame

lndicador _ lndicador

1 Numero de~ lnformes de Supervisién - Cantidad de informes Z

cumplimiento de la NTCSER por semestre 1

2 Numero de lnformes Técnicos de Inicio - Cantidad de informes Z

Sancionador por semestre 2

ldenti}401caciénde las SED o Suministros

3 MT con mala calidad de tensién oon �024MAX [Variacién de Z

altos indicadores de variacién de Tension] 3

tensién y/o prolongadas.

ldenti}401caciénde los SER con mala

calidad de Suministros con altos

4 indicadores NIC, DIC, N por ' MAX WC�031�030M�031�034D1 2�030
alimentador y D por aiimentador.

d�031' I , .

3.3. Hipétesis general

La elaboracién de| procedimiento de supervisién de la NTCSER y su BMR, a

través de los indicadores de la NTCSER, indicadores de cumplimiento e

indicadores de gestion de la supervisién y con la ayuda del Cuadro de Mando

Integral, nos permitira monitorear la calidad del servicio eléctrico en el sector

rural y esto conllevaré a la mejora de la calidad en el sector rural.

IV. METODOLOGiA

4.1.Tipo de lnvestigacién

El Tipo de investigacién es aplicada, debido a que se tomaré en consideracién

Ios indicadores ya establecidos en la NTCSER y que se aplican para el control
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de la calidad del servicio actualmente en el pais, asimismo se formularén

indicadores de cumplimiento de la NTCSER, las cuales serén compiementadas

con indicadores de gestién de la supervisién, pero que no incluirén en el

procedimiento de supervisién de la NTCSER y su BMR, ya que estos serén de

uso interno para Organismo.

4.2. Dise}401ode la investigacién

El dise}401ode la investigacién esté orientada a la mejora de la calidad del servicio

eléctrico rural mediante un procedimiento de supervision de la NTCSER, que

permita monitorear el estado de la calidad rural en periodos semestrales, en este

sentido el dise}401ode esta investigacién vendria a ser del tipo cuantitativo y '

longitudinal ya que los indicadores dependientes requieren de una analisis

previo de varios indicadores y veremos |as tendencias en el tiempo estimado.

4.3. Poblacién y Muestra

4.3.1 PobIaci6n.- La pobiacién total se divide en los siguientes sub poblaciones:

4.3.1.1 Poblacién Calidad de Tensi6n.-

Todas las subestaciones de distribucién que atiendan a clientes rurales

comprendidos en los SDT 4, 5, 6 y SER.

Todos los clientes MT que se encuentren comprendidos en el SDT 4, 5, 6 y

SER. »

4.3.1.2 Poblacién Calidad de Suministro.- Todos los sistemas eléctricos

comprendidos en los SDT 4, 5, 6 y SER.

4.3.1.3 Poblacién Calidad Comercial.-

o Para Ia precisién de la medida.- Todos los medidores de energia eléctrica de

clientes regulados de los SDT 4, 5, 6 y SER.
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- Atencién al c|iente.- Clientes con reclamos o quejas u otro similar atendidos

fuera de los plazos establecidos.

o Medios a disposicién de| cliente.- Todos los clientes regulados de| sector rural.

4.3.2 Muestra: La muestra a uti|izar se encuentra divida bajo dos criterios: La

muestra establecida por la NTCSER y la que sera determinada para la muestra

los indicadoresde cumplimiento de la NTCSER.

4.3.2.1 Muestra establecida en la NTCSER

o Muestra 1.- Calidad de Tensién, comprende el 25% de las subestaciones de

distribucién que atienden a clientes de baja tensién rurales.

o Muestra 2.- Calidad de Tension, comprende el 10% de los clientes MT

rurales.

o Muve-stra 3.- Calidad Comercial, el 1% de los medidores de energia eiéctrica

estrati}401cadospor Marca, Tarifa y antigiiedad.

4.3.2.2 Muestra para los indicadores de cumplimiento

o Calidad de Tensién.�024Seré obtenido a través del muestreo proporcional,

donde Ia poblacién comprenderé el totai de subestaciones de disiribucién

rurales y clientes MT rurales.

o Calidad de Suministro.- Este comprenderé un porcentaje de acuerdo a la

cantidad de sistemas eléctricos de cada empresa, cantidad de clientes y

calidad de informacién de la empresa, es decir, Ia muestra seré estratificada.

o Calidad Comercial.- Seré obtenido a través dei muestreo proporcional,

donde la poblacién oomprenderé el total de medidores contrastados.
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4.4.Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

La recoleccién de datos sera a �030travésdel Sistema Informético para la

Recoleccién y Validacién de la lnformac/on del sector Rural "SIRVAN RURAL"�030

Para el analisis de la informacion se utilizara la herramienta conocida como

Cuadro de Mando lntegral que permitira manejar adecuadamente estos

indicadores, para este trabajo no se incluirén los indicadores }401nancieros,solo

utilizaremos de esta herramienta su sistema de semaforizacién.

Las etapas de la investigacién comprenderén:

- Procesamiento de informacion de los periodos de control de la NTCSER, de

los semeslres 2013-2, 2014-1 y 2014-2, para identi}401carnuestros indicadores

de cumplimiento.

o Benchmarking de los temas relacionados al control de la calidad eléctrico en

los sectores rurales con los paises de Argentina, Brasil y Espa}401apara

retroalimentar la lnvestigacién con las mejores practices.

o Elaboracién de| cuadro de Mando Integral con los indicadores del

procedimiento.

o Analisis de las tendencias de la calidad del sector rural, identi}401caciénde

problemas, veri}401cacionde la informacion de las empresas y sinceramiento

de los indicadores de calidad.

_4.5. Procesamiento Estadistico y Analisis de datos

El procedimiento estadistico comprender;-'1 en el procesamiento de toda la

informacion entregada por las empresas concesionarias, para su veri}401caciény

consolidacion de calculo de indicadores (que calculen bien los indicadores de

calidad |as empresas), para esto se utllizaré la informacion reportadas por ellos

de los semestres de control de la norma 2012-2, 2013 -1 y 2013-2. �030
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Logrado esto se evaluara e identi}401car:-31los cases criticos y se tomarén en

consideracién para ver su performance en el tiempo (por lo menos hasta el

2014-2), las tendencias de la calidad de tensién, caiidad de suministro, calidad

comercial y calidad de Aiumbrado P}401blico,iniciado la supervisién de campo

tendran un sinceramiento de los indicadores. Se estima, que la mejora seré

percibida por el cliente rural a partir de| 2014-2.

V. RESULTADOS

1. Al periodo 2014, en general para las empresas distribuidoras el promedio de

grado de cumplimiento de la NTCSE, de los indicadores esté por encima del

92%, este resultado evidencia el grado de madurez de la supervisién de la

NTCSE.

Gréfica 2
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La efectividad de la supervisién asegura que el monto de compensacién sea

el oorredo. En |as gré}401casse observa una tendencia creciente de los montos

de compensacién de las empresas distribuidoras por mala calidad de!

producto y suministro.
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2. En calidad de tensién: Los pagos por compensacién del periodo 2014 fueron

por un monto de 2 389 000 délares americanos (US$).

Gréfica 3
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3. En calidad de suministro: Los pagos por compensacién del periodo 2014

fueron por un monto de 8 200 000 délares americanos (US$).

Gréfica 4
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4. Propuesta de modi}401caciénde la NTCSE En base a los resultados de la

supervision de la NTCSE y estudios realizados con consultores

independientes, Ia Gerencia de Fiscalizacién Eléctrica presenté en el 2011

una propuesta formal al MINEN para una modi}401caciénintegral a la NTCSE

que asegure una mejora en la calidad del servicio.

5. Obtenemos que los principales lndicadores de cumplimiento del

Procedimiento de Supervisién evalua el cumplimiento de la NTCSE en base a

18 indicadores, |os principales indicadores son los siguientes:

Tabla N° 12 Principales lndicadores de cumplimiento del

Procedimiento de Su - ervisién

VALOR
ITEM ASPECTO INDICADOR SUPERVISADO UMITE

Cumplimiento de la cantidad de

1 Tensién CMRT: mediciones de tensién 100%

requeridos por la NTCSE.

2 Tensién VMRT: veracidad de las mfdxcnones 100%

reportadas de tension.

Cumplimiento de| correcto

3 Tension CCIT: calculo de lndicadores}! 98%

montos de compensaciones

por calidad de tensién

Cumplimiento de! page de

4 Tensién CPCT: compensaciones por mala 100%

dalidad de tensién.

Correcto célculo de indicadores

lnterrupcién CCII: y monto de compensaciones 98%

por interrupciones.

Cumplimiento de| pago de

lnterrupcién CPCI: compensaciones por mala 100%

calidad de suministro.

Cumplimiento de la cantidad de

7 contraste CMRC: contrastes requeridas por la 100%

NTCSE.

contraste VMRC: Veracudad de las mediciones 100%

reportadas de contraste.
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VI. CONCLUSIONES

1. La implementacién de los proyectos de electri}401caciénrural, asi como la

operacién y mantenimiento de los Servicios Eléctricos Rurales, presentan

de}401cienciascuyas subsanaciones requieren de una atencién preferente,

puesto que la falta de atencién oportuna a los requerimientos de

electri}401cacién,asi como de una mala calidad de| servicio de energia eléctrica,

originan descontento y frecuentes reclamos que estamos obligados a atender

y corregir, para satisfacer una de las necesidades basicas de la poblacién,

como es el derecho del acceso al servicio plilblico de electricidad en

condiciones éptimas.

2. La estructura tarifaria actual y las condiciones imperantes, origina que en

contraste, en las zonas urbanas donde existe mayor capacidad adquisitiva,

los usuarios de| servicio de energia eléctrica tienen precios regulados y una

mejor calidad del servicio, en tanto que en ias zonas rurales los pobladores,

mayormente de escasos recursos, pagan precios por la energia més altos.

con una baja calidad de| suministro eléctrico y desatencién de sus reclamos

por parte de los Operadores, lo que origina descontento y frustracién en estos

usuaiios.

3. Es necesario establecer correcciones en el corto plazo e implementar a

mediano plazo una nueva modalidad de atencién del servicio a la poblacién

rural que promueva la constitucién de empresas que se encarguen a nive|

nacional de los Sistemas Eléctricas Rurales, para evitar que entidades sin

mayores recursos econémicos y técnicos, como Municipalidades y peque}401as

empresas locales, sigan prestando un servicio de}401cientea la poblacién de un

recurso tan importante, como es la energia eléctrica.

4. Los contratos de Administracién suscritos por ADINELSA y los concesionarios

deberian establecer responsabilidades respecto a la subsanacién de
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de}401cienciasdetectadas por OSINERGMIN durante la supervisién de las

instalaciones eléctricas.

5. Existen muchas instalaciones eléctricas rurales con medicién en bloque y

provisionales, que han excedido largamente el periodo de un a}401oen esa

condicién.

VII. RECOMENDACIONES

1. Se requiere el estableclmiento de normas complementarias y procedimientos

especi}401cosy recursos necesarios, para el desarrollo sostenido de la

electri}401caciénrural.

2. Estudiar la posibilidad de modi}401carla actual Ley de Concesiones Eléctricas

para ampliar las éreas de responsabilidad de las concesionarias més allé de

las actuales zonas de concesién, y delimitarlas por éreas geogré}401casa

y determinarse, como Io establecia la derogada Ley General de Electricidad N°

23406. En este escenario, las Empresas Concesionarias de distribucién

estarian obligadas a atender todos los requerimientos de electri}401cacién,

operacién y mantenimiento de todos los Sistemas Eléctricas Rurales. �030

3. Otra alternativa seria modi}401carlos alcances del articulo 30° de la Ley de

Concesiones Eléctricas y los articulos 60�034y 61° de su Reglamento, de tal

manera que sea una obligacién de las Empresas Concesionarias la

ampliacién de sus zonas de conceslén cada dos (2) a}401os,e incorporar asi a

su administracién las éreas geogré}401casocupadas por habilitaciones, centros

urbanos y centros rurales que cuentan con electrl}401cacionesde}401nitivaso

provisionales. �030

4. Se necesita, elaborar una norma de procedimientos para la elaboracién de

proyectos y la ejecucién de obras de electri}401caciénrural a cargo de terceros.

Dicha norma deberé hacer referencia al uso obligatorio, a nivel nacional, de

las normas técnicas de electri}401caciénrural emitidas por la DGE y que de}401na
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|os plazos de atencién de los expedientes de solicitud de electri}401cacién,por

parte de la concesionaria.

5. Se requiere elaborar el reglamento de la norma técnica de calidad de los

servicios eléctricos rurales para su aplicacion por etapas.

6. Se debe actualizar y difundir a las concesionarias, a los Gobiernos Regionales

y Municipalidades, etc. |as normas técnicas de electri}401caciénrural, para su

uso obligatorio en las nuevas electri}401caciones.

7. Se debe elaborar un Reglamento de Manejo Ambiental especi}401copara la

electri}401caciénrural. en el cual se graduen las exigencias y los compromisos

en funcién de| tama}401oy complejidad de los proyectos eléctricos. En esta

norma se deberia considerar que las actividades de electri}401caciénrural en sus

fases de construccién, funcionamiento, mantenimiento y abandono, estén

sujetas a la previa aprobacién de un Estudio de Impacto Ambientai Semi

Detallado o Declaracién de Impacto Ambiental DIA, segun corresponda, a los

da}401ospotenciales que pudieran causar y a la magnitud o importancia de la

�030 operacién.

8. Evaluar Ia factibilidad técnica y econémica de exonerar el pago del consumo

de alumbrado publico a las localidades eieciri}402cadasque no cuentan con

instalaciones de alumbrado publico. (En las concesiones de Electro Sur Este y

Electro Puno ya existen localidades exoneradas del referido pago).

9. Orientar el Plan de Electri}401caciénRural a la electri}401caciénde las localidades

que cuenten con proyectos complementarios de desarrollo, tales oomo: vias

de acceso. asistencia social, produccién agricola, ganadera, minera, etc.; de

tal manera que exija un uso intensivo y productivo de la energia eléctrica, que

a su vez posibilite ingresos su}401cientesa la Operadora para cubrir |os costos
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de operacién y mantenimiento, garantizando asi el sostenimiento en el tiempo

del Sistema Eléctrico Rural.

10.De}401nirclaramente los roles de cada uno de los actores que participan en el

proceso de Electri}401caciénRural:

/ La DEP (DGER en el futuro) solo deberia efectuar la plani}401caciény

elaboracién del PNER, coordinando con los Gobiernos Regionales,

Locales, Concesionarias de Distribucién y otros entes que tengan

relacién con el sector rural. Asimismo deberia gestionar |os fondos

necesarios para concretar los proyectos.

/ Las Concesionarias de Distribucién, deberian elaborar Ios "estudios y

ejecutar los proyectos de electri}401caciénrural , asi mismo Ia

responsabilidad de la operacién y mantenimiento de la infraestructura.

/ Buscar Ia participacién de la inversién privada mediante incentivos a la

concesién de distribucién eléctrica rural, para lo cual debe "adecuarse

el marco |egal.

11.Para el caso de los sistemas aislados se debe lograr la participacién de las

empresas Concesionarias de Distribucién en:

/ Elaboracién de Planes de inversién en Iineas de sub-transmisién para

interconectar |os sistemas aislados, en coordinacién con los gobiernos

regionaies y MEM. Este ultimo priorizaria el carné de inversiones a

nivel nacional.

/ Las instalaciones de Transmisién, que se requieran en el futuro para

interconectar |os sistemas aislados al SEIN. deberian ser construidas

por las Empresas de Transmisién con el apoyo }401nancierode| MEM y

Gobiernos Regionales.
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Anexo 02

Resolucién Directoral N° 154-2012-EM-DGE

ESTABLECEN SECTORES DE DISTRIBUCION Tipicos PARA EL PERIODO

NOVIEMBRE 2013 �024OCTUBRE 2017 Y OTRAS DISPOSICIONES PARA LA

REGULACION DE TARIFAS DE DISTRIBUCION ELECTRICA
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Anexo 03

NORMA TECNICA DE CALIDAD DE SERVICIOS ELECTRICOS RURALES
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NORMA TECNICA DE CALIDAD DE LOS SERVICIOS ELECTRICOS RURALES (NTCSER)

RESOLUCION DIRECTORAL N°016-2008-EMIDGE

Publicada en el Diario Oficial El Peruano el 24/05/2008.

CONSIDERANDO:

Que, mediante Ley N"28749, Ley General de Electrificacién Rural y su Reglamento, aprobado por

Decrelo Supremo N° O25-2007»EM, se dictaron normas para el desarrollo por parte del Estado de

proyectos de electrificacién en zonas rurales, que no son atractivas para la inversion privada;

Que. el articulo 12°de Ia cilada Ley establece que los Sistemas Eléct}401cosRurales (SER) deberén

contar con normas técnicas de calidad, emitidas por la Direccién General de Electricidad del

Ministerio de Energia y Minas;

Que, para asegurar un nivel satisfaclorio de la prestacién de los servicios eléctricos a que se

refiere dicha Ley sin que represente una barrera para ampliar Ia cobertura eléctrica, debe

garantizarse a los usuarios un suministro eléctrico continuo, adecuado, con}401abley oportuno.

siendo por tanto necesario diclar disposiclones reglamentarias para }401jaresténdares de calidad en

concordancia con la tarifa correspondiente;

De conformidad con la atribucién comprendida en el arllculo 12"de la Ley N° 28749, Ley General

de Electriflcacién Rural, y las facultades a que se refieren los inclsos j), t) y u) del artlculo 64° del

Reglamento de Organizacién y Funciones del Ministerio de Energia y Minas, aprobado por

Decreto Supremo N°031-2007-EM;

SE RESUELVE:

Articulo 1".- Aprobacién de la Norma Técnica de Calidad de los Servicios Eléctricas Rurales

Aprobar la Norma Técnica de Calidad de los Servicios Eléctricos Rurales que consta de ocho (8)

Titulos, dos (2) Disposiciones Finales y dos (2) Disposiciones Transitorias, la cual forma parte

imegrante de la presente Resolucion Directoral.

Articulo 2".- Vigencia de la Norma

La presente Resolucion entrara en vigencia a partir del 1 de julio de 2008.

Registrese, comum�031que§ey publlquese,

JORGE AGUlNAGA DlAZ

Director General

Direcclén General de Electrlcidad

NORMA TECNICA DE CALIDAD

DE LOS SERVICIOS ELECTRICOS RURALES (NTCSER)

l. OBJETIVO

ll. BASE LEGAL

lll. ALCANCES

I\(. ASPECTOS DE LA CALIDAD DE LOS SERVlCl0S ELECTRICOS RURALES

TITULO PRIMERO

1., DISPOSICIONES GENERALES

TITULO SEGUNDO

2., ETAPAS DE APLICACION DE LA NORMA

TITULO TERCERO

3._ ROL DE LAS ENTIDADES INVOLUCRADAS EN EL CONTROL DE LA CALIDAD
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79



TiTULO QUINTO

5. CALIDAD DE SUMINISTRO
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TiTULO OCTAVO

3. COMPENSACIONES Y SANCIONES
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NORMA TEQNICA DE CALIDAD DE LOS

SERVICIOS ELECTRICOS RURALES (NTCSER)

l. OBJETIVO

El objetivo de la presente Nomza es establecer |os niveles minimos de calidad de los Sistemas

Eléctricas Rurales (SER) desarrollados y/o administrados dentro del marco de la Ley General de

Electrillcacion Rural y su Reglamento.

ll. BASE LEGAL

- Decreto Ley N°25844.�024Ley de Concesiones Eléctricas.

- Decreto Supremo N°009-93-EM: Reglamento de la Ley de Concesiones Eléctricas.

- Ley N°28749.- Ley General de Electrificacion Rural.

- Decreto Supremo N°O25-2007-EM: Reglamento de la Ley General de Electrificacion Rural.

- Decreto Supremo N" O20-97-EM, Nonna Técnica de Calidad de los Servicios Eléctricas, asi

como sus modificatorias.

Ill. ALCANCES

La presente Norma es de aplicacion lmperativa en todo Sistema Eléctrico Rural (SER)

desarrollado, operado ylo administrado, en el marco de la Ley General de Eleclrificacién Rural, y

su Reglamento.

El control de la calidad de los servicios eléctricos se realiza por cada SER en los siguientes

aspectos:

a) Calidad de Producto:

�024Tension

» b) Calidad de Suministro:

- lnterrupciones

c) calidad de Servicio Comercial:

- Trato al Cliente

- Medios de Atencion

�024Precision de Medida

cl) Calidad de Alumbrado P}402blico:

�024Deficiencies de| Alumbrado

IV. ASPECTOS DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS ELECTRICOS RURALES

TlTULO PRIMERO

1. DIsPOslClONEs GENERALES

1.1 Cuando en el texto de esta Norma se empleen los términos, debera�031entender por:

Base Metodologica: Documento emitido por OSINERGMlN mediante Resolucion, en el cual se

establece Ia metodologia de supervision ylo fiscalizaclon de la aplicacion de la presente Norma.

Cliente: Todo usuario o entidad que recibe un servicio 0 un suministro de energia para consumo

propio 0 para ventas a Terceros.

DGE: Dlreccion General de Electricldad de| Ministerio de Energia y Minas.

LCE: Ley de Concesiones Eléctricas.

Ley: Ley General de Electrificacion Rural.

Ministerio: Ministerio de Energia y Minas.

Norma: Norma Técnica de Calidad de los Servicios Eléctricas Rurales.

NTCSE: Norma Técnica de Calidad de los Sen/icios Eléctricas.

OSlNERGMlN: Organismo Supervisor de la inversion en Energia y Minerla.

Procedimiento de Fiscalizacion: Documento emitido por OSlNERGMlN mediante Resolucion, en el

cual se establece los procedimientos para el cumplimiento de su funcion supervlsora y

}401scalizadorade la aplicacion de las normas técnicas-legales del subsector electricidad. Reglamento:

Reglamento de la Ley General de Electri}401cacionRural.
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RLCE: Reglamento de la Ley de Concesiones Eléctricas.

SEIN: Sistema Eléctrico lnterconectado Nacional.

SER: Sistema Eléctrico Rural, conforme a lo indicado en el numeral 1.3.

Suministradon Entidad que provee un servicio o suministro de energia a otra entidad o a un

usuario final de| mercado libre o regulado.

Tercera: Todos aquellos que sin participar directamente de un acto particular de compra venta de

un servicio eléctrico, estén conectados al sistema, participan en las transferencias de energia o

influyen en la calidad de ésta.

1.2. En la presente Norma se establecen ios aspectos, parémetros e indicadores sobre los que se

evalaa Ia Calidad de| Servicio de la Electricidad en los SER. Se }401janlas tolerancias, Ias acciones

para corregir |as de}401cienciasen el servicio y las respectivas compensaciones o sanciones.

Asimismo, se establecen Ias obligaciones de las entidades involucradas directa o indirectamente

en la prestacibn y uso de este servicio en lo que se refiere al control de la calidad.

1.3 En concordancia con el Reglamento, constituyen SER todas aquellas instalaciones eléctricas

que sirven para abastecer de electricidad a las zonas rurales, localidades aisladas y de frontera

dei pals. Asimismo, puede comprender redes de distribucién, redes de transmisién, asl como

instalaciones de generacién. Conforme al articulo 27° del Reglamento, cada SER sera clasificado

por OSINERGMIN segun |os Sectores de Distribucién Tipicos que establezca Ia DGE.

1.4 Los parémetros, tolerancias, procedimientos y controies comemplados en la presente Norma

buscan un adecuado equilibrio entre la prestacién de! servicio y las tarifas que pagan los usuarios.

1.5 Los indicadores de calidad evaluados de acuerdo a la Norma, miden exclusivamente la calidad

de! servicio eléctrico que entrega un Suministrador a sus Ciientes. Estos no son indicadores de

perfonnance de los actores de! sector eléctrico. De requerirse indicadores de perfonnance de un

Suministrador, éstos de calculan excluyendo Ios efectos de las fallas que no Ie sean imputables.

TiTuLo SEGUNDO

2. ETAPAS DE APLICACION DE LA NORMA

La adecuacion de los Suministradores involucrados en la prestacién de este servicio eléctrico en

los SER, se Have a cabo en dos (2) etapas consecutivas.

2.1. Primera Etapa.- Tiene una duracién de veinticuatro (24) meses y comienza a! entrar en

vigencia Ia Nonna. En esta etapa, los Suministradores involucrados en la prestacién del servicio

en los SER estan ob}401gadasa:

a) Implementar todos ios medios necesarios para garantizar la calidad de| servicio comercial que

les competa.

b) Implementar todos los medios de registro necesarios y organizar todos los mecanismos de

procesamiento de la informacion:

- Para el calculo de los indicadores; y

- Para Ia transferencia, al OSINERGMIN, de la infonnacion requerida por éste. A

c) Presenter a OSINERGMIN, dentro de los primeros cuatro (4) meses, un Programa de

Adecuacién a la Nonna que comprenda |os puntos mencionados en los pérrafos anteriores. La

duracién de este programa queda circunscrita a esta Primera Etapa.

En esta etapa, |as transgresiones de las toierancias de los indicadores de calidad no dan Iugar a

sanciones o a las compensaciones referidas en el numeral 8.1.1.
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2.2 Segunda Etapa.- Tiene una duracién inde}401niday comienza inmediatamente después de

}401nalizadaIa Primera.

A panir de esta Etapa entra en plena vigencia la Norma y las transgresiones de las tolerancias de

los indicadores de calidad dan Iugar a la apiicacién del régimen de sanciones y/o compensaciones

que establece esta Nonna.

TiTuLo TERCERO

3. ROL DE LAS ENTIDADES INVOLUCRADAS EN EL CONTROL DE LA CALIDAD _

3.1 COMPETENCIA Y FACULTADES DEL OSINERGMIN

3.1.1 Fiscalizar el fiel cumplimiento de lo establecido en la Norma, e imponer multas por

incumplimiento de la misma.

3.1.2 Proponer ante el Ministerio de Energia y Minas Ias normas complementarias o modificatorias

a la presente Norma. Ademés establecer su Base Metodolégica y Procedimientos de Fiscalizacibn

correspondientes.

3.1.3 Resolver |os pedidos, reclamos o controversies presentadas por los Suministradores o Ios

Clientes, respecto al cumplimiento de la Norma, de acuerdo a las instancias y procedimientos

estabiecidos en el Decreto Supremo N°054-2001-PCM o la norma que lo sustituya.

3.1.4 Exigir a los Suministradores efectuar nuevas mediciones cuando éstas no se efectuaron

correctamente.

Asimismo�030disponer o Ilevar a cabo mediciones de verificacién, en los Iugares y casos que

considere conveniente.

3.1.5 Presenciar la instalacion y retiro de equipos de medicién y registro; asi como recabar, in situ,

copia de la informacion obtenida de los equipos de medicién y registro del Suministrador.

3.1.6 Solicitar, en cualquier momemo, informacién que considere pertinente relacionada con la

aplicacién de la presente Norma.

3.2 OBLIGACIONES DEL SUMINISTRADOR

3.2.1 El Suministrador es responsable de prestar, a su Cliente, un servicio con un nivel de calidad

satisfactorio de acuerdo a las exigencias establecidas en esta Norma.

3.2.2 Pagar o abonar el impone de las compensaciones por trasgresién de las to!erancias, de

Calidad del Servicio Eléctrico conforme a lo establecido en la Norma. Todo Suministrador es

responsable ante su Cliente por las compensaciones que éste haya pagado o abonado por la mala

calidad del servicio eléctrico en la que dicho Suministrador haya participado 0 sea responsable,

segon Io establecido en la Norma.

3.2.3 Dise}401are implementar |os procedimientos y/o mecanismos necesarios para la recoleccién de

infonnacién. la evaluacién de indicadores y 1a transferencia de informacion requerida al

OSINERGMIN.

3.2.4 Llevar un registro histérico de los valores medidos de cada parémetro, correspondientes a

por lo menos los cinco (5) ultimos a}401os.

3.2.5 Todo Suministrador que realice la actividad de distribucién, deberé implementar y mantener

actualizadas bases de datos, conforme lo estab|ezca OSINERGMIN, conteniendo como minimo la
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siguiente informacion:

- identificacion del Cliente (n}402merode suministro);

- Datos de! Sistema de Medicién de Energia Eléctrica (marca, numero del contador, a}401ode

fabricacién y fecha de Ultimo contraste)

�024Alimentador de BT y ramal al que esté Conectado;

- Subestacién de distribucién MTIBT;

- Aiimentador de MT;

- Potencia conectada y contratada. '

�024Numero total de Clientes de| Suministrador, por tipo (pospago/prepago).

3.2.6 Dentro de los primeros veinte (20) dias oalendario de cada Periodo de Control, entregar al

OSINERGMIN |os resultados del periodo anterior, como:

a) Copias de registros correspondientes de| periodo anterior en medio digital;

b) Informacién requerida por ésta para la evaluacion de| Servicio Comercial;

c) Reporte de las inspecciones efectuadas con relacion a la precision de la medida de la energia

facturada;

d) Otros que OS1NERGM|N de}401na.

3.2.7 Permitir el acceso al OSINERGMIN, o representantes de éste, a presenciar cualquier

actividad relacionada con la instalacién o retiro de equipos, mediciones. procesamiento de

infomxacion, etc., relacionados con el control de la calidad.

3.2.8 Todo Suministrador que realice la actividad de distribucién deberé informar a todos los

clientes en forma clara y didactica, en el idioma o lengua que mas se use en cada SER, sobre |as

obligaciones de si mismo como Suministrador, y sobre los derechos de los Clientes; dicha

informacion se adjuntaré a las facturas correspondientes a los meses de enero y julio, y abril y

septiembre de cada a}401o,respectivamente. Traténdose de Clientes con sistema de medicién

prepago, dicha informacién se distribuiré a través de los cemros de vema de energia prepagada

en el momento que el Cliente efectue la compra correspondiente, durante dos meses al a}401ocomo

minimo. Para el caso de los derechos de los Clientes se deberé considerar Io siguiente:

a) Marco iegai de ia actividad eléctrica indicando normas y fechas de publicacion;

b) Contribuciones reembolsables;

c) Calidad de servicio;

d) Contrastacién de equipos;

e) Otros definidos por OSINERGMIN.

TiTuLo CUARTO

4. CALIDAD DE PRODUCTO

4.0.1 El parémetro que se considera para evaluar Ia Calidad de| Producto en un SER es la tensién.

El control se lleva a cabo en periodos semestrales, denominéndoseles �034Periodosde Control".

4.0.2 El Iapso minimo de medicion es de cuarenta y ocho (48) horas continuas. A estos periodos

se Ies denomina "Periodos de Medicion�034.
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4.0.3 En cada Periodo de Medicion. los valores instanléneos de los parametros de la Calidad de

Producto son medidos y promediados por intervalos de quince (15) minutos. Estos intervalos se

denominan �034lntervalosde Medicién�035.

4.0.4 Si en un lnlervalo de Medicibn se comprueba que el indicador esté fuera de los rangos

tolerables, entonces la energia suministrada durante ese intervalo se considera de mala calidad.

Para el control de la tension en casos de suministros trifasicos, basta que una fase o Ilnea esté

fuera de los rangos lolerables para que la energia suminislrada durante el correspondiente

lntervalo de Medicién sea considerada de mala calidad.

4.0.5 Las de}401cienciasde Calidad del Producto originadas en el SER dan lugar a oompensaciones

conforme a lo establecido en el numeral 4.1.6 y numeral 8.1.1.

4.1 TENSION

4.1.1 lndicador de Calidad.- El indicador para evaluar Ia tension. en un intervalo de Medicion (k)

de quince (15) minutos de duracion, es la diferencia (AVK) entre la Media de los Valores Eficaces

(RMS) lnstanténeos medidos en el punto de entrega (Vk) y el Valor de la Tension Nominal (VN) del

mismo punto:

AV�034(%) = (Vk �024VN) /VN -100%; (expresada en: %)...............(Fonnula N°1)

4.1.2 Tolerancia.- Las tolerancias admiiidas son 1 6% para Media Tension (MT), y 1 75% para

Baja Tension (BT).

Se considera que la energla eléclrica suministrada a través de un alimentador es de mala calidad,

si la cantidad de lntervalos de Medicion que resultan fuera del rango de tolerancias establecidas

en este literal es superior al cinco por ciento (5%) del total de lnlervalos de Medicién

correspondiemes a las mediciones de dicho alimentador.

4.1.3 Control.- El control es semestral y se realiza a través de registros y mediciones por medio

de equipos debidamente cer}401ficadosy cuyas especificaciones técnicas hayan sido previamente

aprobadas por el OSINERGMIN. La cantidad de mediciones por semestre a realizar, serén como

mlnimo las siguientes:

a) Clientes de Media Tension (MT): Cada semestre se evaluara como mlnimo el veinticinco por

ciento (25%) de clientes de MT, en su respectivo punto de entrega;

b) Clienles de Baja Tension (BT): Cada semestre se evaluara como minimo el diez por ciento

(10%) de las subestaciones de Distribucién (SED) MT/BT que atienden a Clientes de BT. Con un

minimo_ de seis (D6) SED MTIBT por semestre.

La evaluacién de cada SED MT/BT se Ilevaré a cabo realizando mediciones, en forma simulténea,

a la salida de BT del transformador y en el punto més alejado del alimentador BT cuyo producto de

potencia activa por longitud (P - L) sea mayor.

4.1.4 Ubicada una de}401cienciade tension en un punto de medicion del alimentador BT, sea éste

monofasico o lrifasico, se considera con servicio de}401cientea todos aquellos Clientes monofésicos

y/o trifésicos cuyos suminislros estén coneclados al alimentador, directamente o a través de

ramales, dentro de los rangos de Iongitudes del alimentador que sean determinados con servicio

deficiente conforme al procedimiento que detalle Ia Base Metodolégica, considerando como

minimo Ios siguientes criterios:

a) Los lndicadores de Calidad (AV.) obtenidos en los dos puntos de mediclén de| alimentador BT,

se hacen extensivos a todo el alimentador en forma proporcional a la longitud, asumiendo una

distribucion uniforme de carga en el mismo, determinandose los rangos de longiludes del

alimentador con servicio de}401ciente.
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b) Los rangos de Iongitudes con servicio deficiente de| alimentador en que se realizé las

mediciones, se extrapolan al resto de alimentadores de la SED, considerando como punto de

origen, para cada alimentador, Ia salida de BT del transformador.

4.1.5 En MT se considera servicio de}401ciente'a todos los dientes cuyos suministros tuvieron

mediciones fuera de la tolerancia establecida.

4.1.6 compensaciones por mala calidad de tensi6n.- De superarse Ias tolerancias establecidas

en el numeral 4.1.2, el Suministrador deberé efectuar el pago de compensaciones conforme a lo

establecido en el numerai 8.1.1. Las compensaciones se calculan semestralmente segun Ia

siguieme formula;

Compensacién por variaciones de tension = Z (a - A, - 6 E�034)- Kn.... (Formula N°2)

Donde:

av: Es la compensacién unitan�030apor variaciones de tension cuyos valores son:

Primera Etapa: a = 0.00 US $IkW.h

Segunda Etapa: a = 0,05 US $/kW.h

Ap : Es el factor que considera la magnitud del indicador (Avp) medido en el intervalo (p), calculado

con dos (2) decimaies de aproximacién de acuerdo a la siguiente tabla:

lndicador AVp (%) Para MT: Ap Para BT: Ap

6.0<|AVp(%) s7.s T
7.5<lAVP(%)l 2 + <IAvp<%>| - 7.5) �024

7.5<IAVp(%) 510.0�030

10.o<IAvp<%>I �0242+(|AVP(%)l-10>

E9, : Es la energia en kWh suministrada durante el intervalo de medicién (p) a! Cliente (j). En caso

de Clientes en BT. (Em) se estima mediante la siguiente formula:

E,,,- = ERS/(NHS - 2 (di) - At N°3)

Donde:

ERS : Es la energia registrada en el semestre anterior. _

NHS : Es el numero de horas dei semestre anterior.

Z (dn) : Es duracién total real de todas las interrupciones ocurridas en el semestre anterior.

At : Es la duracién de| intervalo de medicion (p).

Kn : Es el factor que considera el nzimero de semestres que el Suministrador tarda en superar Ias

de}401cienciasde tensién, contados a partir de culminado el Periodo de Control en el cual se

detectaron dichas de}401ciencias.Para Ios dos primeros semestres su va|or es unoA(1); si cumplidos

|os dos primeros semestres continuan Ias de}401cienciasde tensién, a partir de! tercer semestre su

va|or es (Kn = 3n �0242), donde (n) es el numero de semestre.

TiTuLo QUINTO

5. CALIDAD DE SUMINISTRO

5.0.1 La Calidad de Suministro en cada SER se expresa en funcién de la continuidad del servicio

eléctrico a los Clientes. es decir, de acuerdo a las interrupciones del servicio por de}401ciencias

originadas en el mismo SER. Las interrupciones de| servicio eléctrico en el SER que hayan
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ocurrido por fallas en las instalaciones de generacion y/o transmision del SEIN, seran tratadas

conforme a lo establecido en el numeral 8.1.2, |as mismas que no son consideradas en el calculo

de los indicadores definidos en el numeral 512.

5.0.2 Para evaluar la Calidad de Suminislro, se toman en cuenta indicadores que miden el numero

de interrupciones de| servicio eléctrico y la duracion de las mismas, originadas en el SER. El

Periodo de Control de interrupciones es de seis (6) meses calendario de duracion.

5.1 INTERRUPCIONES

5.1.1 Se considera como interrupcién a toda falla de. suministro eléctrico en un Cliente, lo que

incluye consecuentemente, aquellas que hayan sido programadas oportunamente. Para efectos de

la Norma, no se consideran las interrupciones totales de suministro cuya duracién es menor de

tres (3) minutos ni las relacionadas con casos de fuerza mayor debidamente comprobados y

cali}401cadoscomo tales por el OSlNERGMlN, tal como Io establece Ia Primera Disposicion Final.

5.1.2 lndicadores de la Calidad de Suministro.- La Calidad de Suministro se evalua

considerando solo las interrupciones que se originan en cada SER. utilizando los siguientes dos

(2) indicadores que se calculan para Periodos de Control de un semestre y para cada nivel cle

tension (BT y MT).

a) Numero de lnterrupciones por Clients (NIC)

Es el numero de interrupciones promedio por Cliente, originadas en el SER durante un Periodo de

Control de un semestre:

NIC = Z (C.)/CT; (expresada en: interrupciones/semestre). (Formula N°4)

Donde:

C; : Cantidad de Clienles afectados por la interrupcion (i).

Cy : Cantidad total de Clientes en el SER.

b) Duracién do interrupciones por Cliente (DIC)

Es la duracion ponderada acumulada de interrupciones promedio por Cliente, originadas en el

SER durante un Periodo de Control de un semestre:

DIC =2 (C; - d; - Ka)/CT ; (expresada en: horas) (Formula N°5)

Donde:

di : Es la duracion individual de la interrupcién (i).

Ki : Son factores de ponderacion de la duracion de las interrupciones por tipo:

- interrupciones programadas�030por expansion 0 reforzamiento: K. = 0,25

- interrupciones programadas�030por mantenimiento: K, = 0,50

�024Otras: K. = 1,00

�031El término �034interrupcionesprogramadas" se refiere exclusivamente a actividades de expansion 0

reforzamienio de redes; o. mantenimiento de redes, ambas programadas oportunamente,

sustentadas ante el OSINERGMIN y notificadas a los Clientes con una anticipacién minima de

cuarenta y ocho (48) horas, se}401alandohoras exactas de inicio y culminacion de trabajos.

Si existiese diferencia entre la duracion real y la duracion programada de la interrupcion, para el

calculo de la Duracion Total Ponderada de interrupciones por Cliente (D) se considera, para dicha

diferencia de tiempo (A):

Ki = 0 ; si la duracién real es menor a la programada

Ki = 1 ; si la duracion real es mayor a la programada

En todos los casos, se considera como hora }401nalde la interrupcion, aquella en la que se
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restablecié el suministro de manera estable.

5.1.3 Tolerancias.- Las tolerancias en los indicadores de Calidad de Suministro para Clientes

conectados en distinto nivel de tension son:

_ Sistema Eléctrico Rural (SER)

Nivelde .
. . Rural Concentrado Rural Disperso

Tension

�0241ZK
NIC: interrupciones /semestre

DIC: horas / semestre

Se considera Rural concentrado al actual Sector de Distribucién Tiplco 4, y Rural Disperso se

considerara al actual sector :is Distribucién Tipico 5, Especial y a aquellos nuevos sectores de

Distribucién Tipicos que se establezcan con mayor nivel de dispersion conforme se indica en el

numeral 1.3.

5.1.4 Control.- La calidad de suministro para cada SER se evalua semestralmente, debiendo

registrarse en la correspondiente base de datos, toda falta de fluido eléctrico. cuya causa es

conocida o desconocida por el Cliente y programada o no por el Suministrador. La duracién se

calcula desde el momento de la interrupcién hasta el restablecimiento del suministro de manera

estable.

5.1.5 Compensaciones.- De superarse, por causas originadas en el SER, |as tolerancias de los

indicadores de Calidad de| Suministro establecidas en el numeral 5.1.3, el Suministrador deberé

efectuar el pago de compensaciones conforme a lo establecido en el numeral 8.1.1. Las

compensaciones se calculan semestralmente, segun la siguiente férmula:

Compensacién por interrupciones = e - E - ENS (Férmula N°6)

Donde:

e : Es la compensacién unitaria por incumplimiento con la Calidad de Sumlnistro. cuyos valores

son:

Primera Etapa: e = 0,00 US $/kW.h .

Segunda Etapa: e = 0,35 US $/kW.h

E : Es el factor que considera la magnitud de los indicadores de calidad de suministro, de}401nidopor

la siguiente expresién:

E =(1+(NlC �024NIC�031)/NlC�031+ (DIC �024DIC�031)/DlC�031]_..................�030...........(Férmula N°7)

Las cantidades sin apéstrofe repreéentan los indicadores de calidad, mientras que las que Ilevan

apéstrofe representan los limites de tolerancia para los indicadores respectivos. El segundo y/o

tercer termino del miembro derecho de esta expresién serén considerados para evaluar Ias

compensaciones, solamente si sus valores individuales son positivos. Si tanto NIC y DIC estan

dentro de las tolerancias, el factor (E) no se evalua y se asume el valor de cero.

ENS : Es la energia teéricamente no suministrada a los Clientes del Suministrador en un SER

detenninada, y se calcula de la siguiente formula:

ENS = NHl - ERS/(NHS-NHI); (expresada en (Formula N°8)
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Donde:

NH! : Es el numero de horas promedio sin servicio eléctrico durante el semestre, por

interrupciones originadas en el SER. Se determina considerando |as principales variables que

intervienen en la Formula N°5.

NHI = 2 (C. - d�030)/CT (Férmula N°9)

ERS : Es la energia registrada durante el semestre en el SER.

NHS : Es e| numero de horas del semestre.

5.1.6 Resarcimiento.- En concordancia con el numeral 3.2.2, las empresas generadoras ylo |as

operadoras de redes de transmisién, resarcirén a las empresas distribuidoras |as compensaciones

que éstas ultimas hayan pagado a sus Clientes por las imerrupciones en las que cualquiera de |as

dos (2) primeras hayan partioipado 0 sean responsables.

TiTuLo sexro

6. CALIDAD DE SERVICIO COMERCIAL

6.0.1 La Calidad del Servicio Comercial se evalaa sobre tres (3) aspectos, |os mismos que solo

son de aplicacién en las actividades de distribucién de la energia eléctricaz

a) Trata al Cliente:

�024 Solicitudes de Nuevos Suministros, modificacién de los existentes o Ampliacién de Potencia

Contratada;

- Reconexiones;

- Opciones Tarifarias;

- Reclamaciones por errores de medicién/facturacién;

- Otros.

b) Medios a disposicién del Cliente:

- Facturas;

- Registro de reclamaciones;

- Centros de atencién y sistemas de atencién telefonica;

- Centros de venta de energia prepago.

c) Precisién de medida de la energia facturada

6.1 TRATO AL CLIENTE

6.1.1 El Suministrador debe brindar al Cliente un trato razonable. satisfactorio y sin demoras

prolongadas o excesivas a sus solicitudes y reclamos.

6.1.2 lndicadores de la Calidad del Servicio Comercial.- En todos Ios casos, los indicadores

son Plazos Méximos }401jadosa! Suministrador para el cumplimiento de sus obligaciones.

6.1.3 Tolerancias:

a) solicitudes de Nuevos Suministros o Ampliacién de la Potencia Contratada.- Cumplidas

Ias condiciones a que estén obligados ios interesados, |os plazos méximos, en dias calendario.

para la atencién a sus solicitudes son:
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Solicitudes Plazo Méximo '

Sin modi}401caciénde redes Hasta 50kW

Mayor asokw
Con modi}402caciénde redes Hasta 50kW

Mayor a50kWT
Con expansién sustancial

Para los casos de expansién sustancial el Suministrador deberé informar al solicitante sobre las

obras necesarias que realizaré a fin de atender su solicitud y el plazo correspondiente.

b) Reconexiones.- En caso de corte del servicio por facturaciones pendienles de pago; una vez

abonado por el cliente |os consumes, cargos minimos, intereses compensatorlos y recargos por

moras correspondientes. el Suminislrador esté obligado a reponer el servicio dentro de un plazo

rnéximo da veinticuatro (24) horas para SER Rural concentrado y en un plazo maximo de

cuarenta y ocho (48) horas para SER Rural Disperso.

c) Opciones Tarifarias

i) El Suministrador esté obligado a Valorizar |os consumes con la opcién tarifaria solicitada por el

Cliente dentro de un plazo méximo de veinte (20) dlas calendario desde que presenta la solicitud

de cambio, en caso de no requerirse otro equipo de medicién; o denlro de un plazo méximo de

diez (10) dias calendario después de cumplidas las condiciones a que esta obligado el solicltante.

ii) Dentro de los diez (10) dias calendario de recibida la solicitud, el Suministrador debe notl}401car

por escrito al Cliente |os requisitos que éste debe cumplir para atender su solicitud.

ill) En casos de incumplimiento por parle de| Suminlstrador, los consumos del Cliente son

valorizados con los elementos existentes y estimaclones que le resulten favorables.

iv) El Cliente tiene derecho a solicitar el cambio de su opcién larifarla una vez por a}401o,y el

Suministrador esté obligado a concederlo.

d) Reclamaciones por errores de mediciénlfacturacidn

i) Las reclamaciones por posibles errores de facturacién, deben ser resueltos en la préxima factura

emitida y el error no debe repetirse en siguientes facluraciones. Si las reclamaciones se hubieran

registrado dentro de los quince (15) dias calendario anteriores a la fecha de emisién de la factura,

el plazo de resolucién se amplia a la siguiente facturacion.

ii) El Suministrador debe veri}401carque el mismo error no se haya producido con otros Cllentes. De

ser el caso, procederé a resolverlos inmediata y autométicamente a todos los afectadas, sin

esperar nuevas reclamaciones.

iii) El mismo error no podra producirse dentro de los siguientes dos (2) a}401os,lo que se considerara

como reincidencia.

La reincidencia se penaliza con el doble de la multa establecida para un caso no-reincidente.

e) Otros

i) Cualquier otra reclamacién debe ser resuelta en el plazo maximo dentro de los treinta (30) dias

hébiles de presentada. conforme lo estab|ezca OSINERGMIN.

6.1.4 Control.- El OSINERGMIN dispone una evaluaclén semeslral en relacién con el trato que el

Suministrador brinda a sus Cllentes, y sanciona |os incumplimientos.

El Suministrador debe presentar un registro informa'tico detallado, para los casos en los cuales se

han excedido los plazos establecidos para la alencién o soluclén del inconveniente, indicando los

datos de los Cliente: afectados, motivos de las reclamaciones, tiempos transcurridos hasta la

soluclén de los problemas y motivos que originaron las demoras.

6.2 MEDIOS DE ATENCION

6.2.1 La }401nalidadde estos medios es garantizar que el Suministrador brinde al Cliente una
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alencién satisfactoria y Ie proporcione toda la informacion necesaria. de una manera clara, sobre

todos los trémites que el Cliente puede realizar ante el Suministrador y el OSINERGMIN, asi como

los derechos y obligaciones de| Cliente y Suministrador.

6.2.2 lndicadores de CaIidad.- En todos los casos, los indicadores de calidad son los

Requerimientos Mlnimos exigidos en este aspecto al Suministrador.

6.2.3 Toleranciasz

a) Facturas

i) El Suminislrador debe emitir facturas claras y correctas. que contengan sélo aspectos

relacionados con la preslacién del servicio publico de electricidad, las cuales deben especi}401car

obligatoriamente, ademas de lo establecido en el Art. 175'�031del RLCE, |as magnitudes fisicas de

consumo y las conlratadas. el desagregado de los conceptos facturados indicando el cargo

unitario de cada uno de los conceptos; en el caso de| Alumbrado Publico se deberé indicar como

cargo unitario Ia allcuola correspondiente. entendiéndose por ésta al cargo que corresponde a los

Clientes de| primer rango de consumo de energia segun Io establecido en elAr1. 184"del RLCE.

Asimismo, se deberé indicar el tipo de conexién (C1.1, C2.1, etc.). tipo de contador de energia

(eleclrénico o eleclromecénico). la fecha de corte por pagos pendientes de ser el caso, y las

estadisticas mensuales de consumo del Cliente correspondientes a los ultimos doce (12) meses

de manera gré}401cao estadisticas de las compras promedio mensual de energia de tratarse de

clientes con sistema prepago.

ii) En el dorso de la factura o documento adjunlo, se debe indicar |os Iugares de pago o centros de

venta de energia prepago segun corresponda, Ia direccién, teléfono y horario de los Locales de

Atencion al Publico, los numeros de teléfono para la recepcion de reclamaciones por falta de

suministro, los requisitos y el procedimiento completo y claro que debe seguir el Cliente para

presentar una reclamacién y para realizar su seguimiento: incluyendo la segunda instancia.

iii) El pago del recibe o factura en los centros de cobranza autorizados por el Suministrador, debe

ser efectuado sin costo adicional alguno para el Cliente.

b) Registro de reclamaciones

i) El Suministrador debe implementar un sistema informatico auditable en el que deben registrarse

todos los pedidos, solicitudes o reclamaciones de los Clienles. Este registro debe permitir efectuar

su seguimiento hasta su solucién y respuesta final al Cliente. El OSINERGMIN tendré acceso a

este sistema inmediatamente a su solo requerimiento.

ii) El Suministrador debe mantener en cada centro de atencién comercial, un �034Librode

Observaciones�035foliado y rubricado por el OSINERGMIN, donde el Cliente puede anotar sus

observaciones, criticas o reclamaciones con respecto al servicio. El Suminislrador debe atender

|as anotaciones de| Cliente hechas en el Libro de Observaciones, de tal forma que OSlNERGMlN

Io pueda veri}401car.A pedido del OSINERGMlN, el contenido de estos libros debe ser remitido por el

Suministrador. en la forma y plazo que este organismo lo determine y con la informacion

ampliatorla necesaria.

c) centros do atencién y sistemas de atencién telefénica

i) Todo Suministrador, en donde exista el servicio de telefonia, debe implementar un sistema de

atencién telefonica para atender reclamaciones por falta de Suminislro. La atencién de estas

reclamaciones se debe Ilevar a cabo ininterrumpidamente, como mlnimo doce (12) horas; y, en

casos de SER con mas de cinco mil (5 000) Clientes, la atencién sera las veinticuatro (24) horas.

En ambos casos Ia alencién es incluyendo dlas domingos y feriados.

ii) Todo local 0 centro de alencion al Cliente deberé atender como mlnimo de Iunes a viernes

durante ocho (08) horas al dla, en caso de SER con cantidad de Clienles entre dos mil (2 000) y
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cinco mil (5 000) esta atencibn sera de cuatro (04) horas al dia como minimo. En el caso de SER

con menos de dos mil (2 000) Clientes, el Suministrador deberé elaborar programas de gestion

comercial que inciuyan Ia atencién comercial (atencion de reclamaciones, recepcion de solicitudes,

atencion de consultas y pedidos) de manera itinerante.

iii) Presentada una reclamacién, se debe hacer conocer al Cliente el codigo de la misma que Ie

posibiiite su seguimiemo.

iv) Los Iocales de atencion a los Clientes de los SER deberan ser dotados de comodidades. tales

como: servicios higiénicos, sillas de espera. informacion al usuario. entre otros servicios bésicos

para la correcta atencion al p}402blico.

d) centros do venta da energia propago.- Los Suministradores que comercialicen energia a

través del sistema prepago. deberén garantizar un periodo de atencion como minimo de sesema

(60) horas mensuales distribuidas entre los dias Iunes a domingo segan |os horarios usuaies de

compra de energia en cada SER. En Ios casos que la tecnologia del sistema prepago Io permita,

se debe implementar la compra de energia prepago por Internet.

6.2.4 Control.- El OSINERGMIN dispone una evaluacién semestral de los Suministradores, en

relacion con los medios de atencion al publica, y sanciona los incumplimientos.

6.3 PRECISION DE MEDIDA DE LA ENERGiA

6.3.1 La energia facturada al Cliente no debe incluir errores de medida que excedan a los limites

de precision establecidos para los sistemas de medicién de energia eiéctrica en la Norma DGE

�034Contrastedel sistema de Medicién de Energia Eléctrica", aprobada mediante Resolucion

Ministerial N°496-2006-MEM/DM.

6.3.2 lndicador de CaIidad.- El lndicador a través de| cual se evaiua la calidad de| Servicio

Comercial. en este aspecto, es el nilimero de suministros en los que se haya verificado de}401ciencias

en el sistema de medicion, conforme a lo establecido en la Norma DGE de Contraste referida en el

numeral 6.3.1. Las de}401cienciasconsideradas son;

a) La prueba de marcha en vacio no cumple con lo establecido en la mencionada Norma DGE de

contraste; y, �030

b) Si de una o mas de las pruebas, realizadas al sistema de medicion, resulta un error positiva y

mayor que el error admisible correspondiente establecido en la referida Norma DGE de Contraste.

El indicador denominado Porcentaje de Suministros con De}401cienciasen el Sistema de Medicion,

Sd(%). esté definido como:

Sd(%) = (Nd /Nc ) - 100%; (expresado en: %)......................(Férmu|a N°10)

Donde:

Nd : Es ei n}402merode suministros en los que se ha veri}401cadodeficiencies en e1 sisiema de '

medicién; y,

Nc 2 Es numero total de suministros cuyo sistema de medicién ha sido contrastado.

6.3.3 ToIerancias.- Se considera que la Precision de Medida de |a Energia Facturada por un

Suministrador es aceptable, si e! Porcentaje de Suministros con Deficiencias en el Sistema de

Medicion, Sd(%), es inferior al cinco por ciento (5%).

Sin perjuicio de las sanciones a que hubiera Iugar, el Suministrador deberé reemplazar |os

contadores de energia o sistemas de medicion de los suministros con de}401ciencias(Nd) en un

plazo maximo de diez (10) dias calendario de realizado el contraste conforme a lo establecido en

la Norma DGE de Contraste referida en el numeral 6.3.1.

92



6.3.4 Control.- El control es semeslral y se lleva a cabo a través de programas mensuales de

inspeccién con equipos debidamente certi}401cadospor la entidad competente y aprobada por la

Autoridad.

El numero de suministros (Nc) en los cuales se contrastaré el sistema de medicién corresponden�031;

a una muestra esladlstica aleatoria dividida en estralos representatives del universo de

suministros que atiende el Suministrador en funcién a: i) opciones tarifarias; ii) marca de

contadores de energia; y, iii) antiguedad de los contadores de energia.

La muestra semestral debe comprender como minimo el uno por ciento (1%) del universo de

suministros que atiende el Suministrador; en el proceso de seleccibn aleatoria de la muestra

estrati}401cadano se considerarén Ios suministros que conformaron las muestras correspondientes a

los diez (10) anteriores periodos de control semeslral. Esta muestra se contabiliza a cuenta de|

lote de sistemas de medicién que debe contrastar el Suminislrador confomwe a lo establecido en el

Procedimiento de Fiscalizacién de OSINERGMIN aprobado mediame Resolucion N�034005-2004-

OS/CD, 0 del que lo sustituya�030

Esta muestra semestral es propuesta por el Suministrador ante la Autoridad, pudiendo ésla

efecluar las modi}401cacionesque considere necesarias y variar el tama}401ode la muestra hasta en un

diez por cienlo (10%), a }401nde asegurar la representatividad sobre los respectivos eslratos.

T iTULO SETIMO

7. CALIDAD DE ALUMBRADO PUBLICO

7.1 DEFICIENCIAS DEL ALUMBRADO

7.1.1 lndicador de Calidad.- El indicador para evaluar la Calidad del Alumbrado P}402blicoen cada

SER es el numero de lémparas apagadas. Este indicador denominado indice de Lémparas

Apagadas n(%) esté expresado como un porcentaje del Numero Total de Lémparas (NL) que

confonnan Ia muestra aleatoria referida en el numeral 7.1.4. Se de}401nede la siguiente manera:

n(%) = (n / NL ) - 100%; (expresado en: %).........................(F6rmula N°11)

Donde:

n 1 Es el némero real de todas las lémparas apagadas, rotas o lnoperalivas en vias pdblicas con

alumbrado cuyo responsable es el Suministrador.

NL : Es el n}402merode unidades de alumbrado publica de| SER que conforman la muestra aleatoria

representativa detenninada en aplicacion de| Procedimiento de Fiscalizacion aprobado mediante

Resolucion OSINERG N°192-2003-OS/CD, 0 el que lo sustituya.

7.1.3 ToIerancia.- La tolerancia admitida para el indice de Lémparas Apagadas n(%) de las vias

con alumbrado cuyo responsable es el Suministrador. es del dos por ciento (2%).

Las lémparas quemadas y/o deterioro de accesorios de funcionamiento de su respectiva Iuminaria.

que lmpidan que ésta encienda, debe reemplazarse en un plazo no mayor a diez (10) dias

calendario, contados desde:

a) El momento en que el Suminlslrador toma conocimiento del hecho; 0,

b) El momento en que se produjo la primera llamada lelefénica o aviso de un Cliente�030

De las dos alternatives, se considera la que se dé primero en el tiempo.

7.1.4 Control.- El control es semeslral y se lleva a cabo, a través de la inspecclon de las unidades
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de alumbrado p}402biicodel SER que conforman Ia muestra aieatoria representative de| parque de

alumbrado publica de| Suministrador en aplicacion de| Procedimiento de Fiscalizacién aprobado

mediante Resolucion OSINERG N°192-2003-OS/CD, 0 el que lo sustituya.

TiTULO OCTAVO

8. COMPENSACIONES Y SANCIONES

8.0.1 Para |os casos de mala Calidad de| Servicio Comercial y de| Alumbrado PCIDHCO, solo se

dispone la aplicacién de sanciones al Suministrador conforme a lo que estab|ezca Ia Escala de

Multas y Sanciones de OSINERGMIN.

8.0.2 Para los casos de mala Calidad del Producto y de| suministro por causas originadas en el

SER, se dispone el pago de compensaciones conforme a lo establecido en los numerales 4.1.6 y

5.1.5, respectivamente, y en concordancia con el numeral 8.1.1.

8.0.3 El pago de multas y/o compensaciones no exime ai Suministrador de su responsabilidad por

da}402osy perjuicios por la mala calidad de los servicios eléctricos,

8.1 COMPENSACIONES

8.1.1 Las compensaciones por mala calidad de tension e interrupciones de| servicio eléctrico

originadas en los SER serén pane de las recursos para la eiectrificacién rural, en concordancia

con el inciso 1) del articulo 7"de la Ley N°28749, Ley General de Electri}401caciénRural. Culminado

el Periodo de Control, |os Suministradores abonarén a OS|NERGM|N las compensaciones

conespondiemes a }401nque este organismo, anualmente, transfiera dichos montos a la cuenta

corriente aperturada por el Ministerio para la administracion y gestion de los recursos a ios que se

refiere el articulo 7°de la mencionada Ley N°28749.

8.1.2 Solo en caso de interrupciones de| servicio eléctrico en el Suministro en el SER conectados

al SEIN, que sean originadas por cualquier causa no producida en el SER, daré Iugar a! page de

compensaciones a los C|ientes afectadas del SER por aplicacion extensiva de la NTCSE. Las

compensaciones se calcularan por alimentador de MT. considerando |as correspondientes

tolerancias establecidas en la NTCSE. y serén distribuidas entre los correspondientes Clientes en

montos proporcionales a sus consumes de energia del semestre. Se precisa que estas

compensaciones serén resarcidas ai Suministrador dei SER por los responsables de las

interrupciones confomie a la NTCSE.

DISPOSICIONES FINALES

Primera.- OSINERGMIN podré exonerar de| pago de compensaciones 0 de la aplicacion de la

Norma, en los casos que se establecen a continuacion:

a) Cuando un Suministrador considere que el deterioro de la calidad dei servicio eléctrico en un

periodo ha sido producto de un caso de fuerza mayor, debe informar a la Autoridad dentro de las

cuarenta y ocho (48) horas de ocurrido ei hecho. Dentro de un plazo maximo de quince (15) dias

calendario de ocurrido ei evento, el Suministrador presentaré ante Ia Autoridad Ia solicitud de

caii}401caciénde| evento como fuerza mayor acompa}401andoIa documentacién probatoria.

b) Un Suministrador podra solicitar a ia Autoridad ser exonerada del pago de las compensaciones

correspondientes, cuando prevea que e! deterioro de la calidad del servicio eléctrico en una zona y

periodo determinados se produciré por causa de reforzamientos o ampliaciones de instalaciones

existentes. La solicitud de exoneracién seré presentada con el debido sustento y con una

anticipacién no menor de quince (15) dias calendario a la fecha en que se prevea Ia ocurrencia del

deterioro de la calidad de| servicio. Para tales efectos, Ia Autoridad estableceré |os criterios que le
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permitan evaluar la solicitud de exoneracion y emitir un pronunciamiento al respecto.

cumplidos Ios plazos correspondientes, la Autoridad emitiré su pronunciamiento en un plazo

maximo de treinta (30) dies calendario de presentada Ia solicitud de cali}401cacién.para los casos de

fuerza mayor; y en un plazo maximo de diez (10) dias calendario de presentada la solicitud de

exoneracion, para los casos de interrupciones programadas por reforzamientos o ampliaciones de

instalaciones existentes. Vencido el plazo sin pronunciamiento expreso de la Autoridad. se tendra por

aprobada la solicitud de calificacién 0 de exoneracién, segun corresponda. Lo resuelto por la

Autoridad pone fin a la via administrativa.

Segunda.- De presentarse situaciones no contempladas en la presente Norma, se aplicara

supletoriamente lo que establezca Ia NTCSE, en tanto no se oponga a lo dispuesto por la presente

Norma.

DISPOSICIONES TRANSITORIAS

Primera.- lniciada Ia Segunda Etapa de aplicacion de la Norma, el pago de compensaciones a los que

se hace referencia en el numeral 8.0.2, se efectuarén en forma parcial y gradual conforme se indica a

continuacién:

a) Durante el primer y segundo semestre, se pagaré solo el cincuenta por ciento (50%) del monto

calculado;

b) Durante el tercer y cuarto semestre, se pagaré el setenta por ciento (70%) del monto calculado;

Y.

c) A partir de| quinto semestre. se pagaré el cien por ciento (100%) de| monto calculado.

$egunda.- En un plazo de ciento veinte (120) dias calendario contados desde la emisién de la Norma,

el OSINERGMIN emitiré Ia Base Metodolégica para el control de la Calidad de Producto, suministro.

Servicio Comercial y Alumbrado.
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