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RESOLUCHOIN DE CONSEJO DIRECTIVO QUE APRUEBA LA NORMA DE CALIDAD DEL SERVICIO DE
DISTRIBUCION DE GAS NATURAL POR RED DE DUCTOS

RESOLUCION DE CONSEJO DIRECTIVO
ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION EN ENERGIA Y MINERIA
OSINERGMIN N° 306-2015-0S/CD

Lima, 23 de diciembre de 2015

VISTO:

Ei Memorando N° GFGN/ALGN-560-2015, mediante el cual la Gerencia de Fiscalizacidon de Gas
Natural somete a consideracién del Consejo Directivo de Osinergmin la aprobacién de la "Norma de
Calidad del Servicio de Distribucién de Gas Naturai por Red de Ductos”.

CONSIDERANDO:

Que, de acuerdo a lo establecido por los literales a} y c} del articulo 3° de la Ley N° 27332, ley
Marco de los Organismos Reguiadores de la Inversion Privada en los Servicios Pablicos, la funcidn
supervisora y normativa de los organismos reguiadores, entre ellos Osinergmin, comprende
respectivamente, la facultad de verificar el cumplimiento de las obligaciones legales por parte de las
entidades o actividades supervisadas y la facuitad exclusiva de dictar, en el dmbito y materia de su
respectiva competencia, normas de cardcter general y aquellas que regulen los procedimientos a su
cargo, respecto de obligaciones o derechos de las entidades o actividades supervisadas;

Que, conforme a lo dispuesto en el articulo 22° del Reglamento General de Osinergmin aprobado
mediante Decreto Supremo N° 054-2001-PCM, la funcion normativa de caracter general es ejercida
de manera exclusiva por el Consejo Directivo de Osinergmin a través de resoluciones;

Que, asimismo, de acuerdo con lo establecido en el articulo 3° de la Ley N° 27699, Ley
Complementaria de Fortalecimiento institucional del Osinergmin, el Consejo Directivo se encuentra
facuitado para aprobar los procedimientos administrativos vinculados, enire otros, a la funcién
supervisora;

Que, el literal ) del articulo 19° del Reglamento General del Organismo Supervisor de ia Inversion
en Energia y Mineria, estabiece que, este organismo tiene como objetivo velar por que los Usuarios
tengan acceso, entre otros, a los servicios de distribucidn de gas natural en las mejores condiciones
de calidad y oportunidad.

- Que, a través del Decreto Supremo N° 017-2015-EM, se incorpord el numeral 2.38 al articulo 2° del
Texto Unico Ordenado del Reglamento de Distribucién de Gas Natural por Red de Ductos, aprobado
. por Decreto Supremo N¢ 040-2008-EM, indicdndose que la calidad del servicio de distribucion
iz ""}\corresponde al grado en gue se mantienen las condiciones del servicio de distribucion de gas
‘ : "_-:"hatural por red de ductos y comprende la calidad del servicio comercial, fa calidad de suministro y la

‘/calidad de producto; conforme a las normas y procedimientos que establezca Osinergmin.,
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Que, de acuerdo a las normas citadas, es necesario contar con una n e gue regule |3 relacidn
entre las empresas que brindan el servicio de distribucidn de gas natural y los Usuarios, con la
finalidad que estos ultimos reciban las mejores condiciones de calidad y oportunidad; regulando fas
condicipnes del servicio, la eficiencia y la calidad del servicio de distribucicn de gas natural por red
de ductos, que comprende la calidad del producto, la calidad del suministro y la calidad del servicio
comercial;

Que, conforme al principio de transparencia, el organismo regulador publicé, mediante Resolucion
de Consejo Directivo N° 213-2015-0S/CD, el proyecto de la “Norma de Calidad del Servicio de
Distribucion de Gas Natural por Red de Ductos”, estabieciéndose el plazo de quince (15) dias
calendario para la presentacién de comentarios de los interesados;

Que, se han evaluado los comentarios recibidos, conforme se aprecia en la exposicion de motivos,
habiéndose acogido aquellos que contribuyen con el objetivo de la Norms;

Que, en virtud a lo anterior corresponde aprobar 1a “Norma de Calidad del Servicio de Distribucién
de Gas Natural por Red de Ductos”;

De conformidad con lo dispuesto en los incisos a} y c) del articulo 3° de la Ley N® 27332, Ley Marco
de los Organismos Reguladores, el articulo 22° del Reglamento General de Osinergmin, aprobado
por Decreto Supremo N° 054-2001-PCM, asi como el articulo 3° de la Ley N° 27689, Ley
Complementaria de Fortalecimiento Institucional del Osinergmin;

Con la opinidn favorabie de la Gerencia General, de la Gerencia Legal y estando a lo acordado por el
Consejo Directivo de Osinergmin en su Sesidn N° 43-2015.

SE RESUELVE:
Articulo 1°.- Aprobacion de Norma

Aprobar la “Norma de Calidad del Servicio de Distribucion de Gas Natural por Red de Ductos”, la
misma que forma parte integrante de la presente resolucion.

T
‘o
AN

UL,

=\ Articulo 2°.- Aprobacidn de formatos

; Autorizar a la Gerencia General de Osinergmin a aprobar formatos que sean necesarios para la
) .2 -

Wipyd -1@/ aplicacion de la presente resolucién.

&

Articulo 3°.- Publicacidn

Disponer la publicacién de [a presente resolucidn en el diario oficial Ef Peruano. Asimismo, disponer
su publicacidn en el portal de internet de Osinergmin (www.osinergmin.gob.pe), conjuntamente
con su exposicion de motivos y evaluacidon de comentarios.

Articulo 4°.- Vigencia
La presente resolucion entrara en vigencia al dia siguiente de su publicacién en el diario oficial El
Peruano.

gus,a ayo Pachiteo

Pre/dente del Consejo Directivo
Osinergmin
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TiITULO PRIMERO: DISPOSICIONES GENERALES
1.1 Objetivo
1.2 Alcance
1.3 Normas Complementarias
1.4 Definiciones

TITULO SEGUNDO: OBLIGACIONES DEL CONCESIONARIO
2. Obligaciones del Concesionario

TITULO TERCERO: CALIDAD DEL PRODUCTO
3.1. Caracteristicas del gas natural
3.2. Presion

TITULO CUARTO: CALIDAD DEL SUMINISTRO

4.1, Disponibilidad del sistema de distribucién

4.2. Verificacién de equipos para el suministro
4.2.1. Acometida
4.2.2. Instalacion Interna

4.3, Seguridad
4.3.1. Atenciény contencidén de emergencias
4.3.2. Pérdidas de gas natural en redes

TiITULO QUINTO: CALIDAD DEL SERVICIO COMERCIAL
5.1. Recepcidn y atencion de solicitudes
5.2. Lineas de atencidn disponibles
5.3. Facturacién
5.3.1. Errores de facturacién
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PILT=0N DISPOSICION COMPLEMENTARIA TRANSITORIA
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NORMA DE CALIDAD DEL SERVICIO DE DISTRIBUCION DE GAS NATURAL POR RED DE DUCTOS

TITULO PRIMERO
DiSPOSICIONES GENERALES

1.1. OBJETIVO

Las disposiciones de |a presente Norma tienen por objetivo establecer los niveles minimos de
calidad de! servicio de distribucién de gas natural por red de ductos, asi como las obligaciones
de los concesionarios gue prestan el servicio de distribucion de gas natural por red de ductos.

1.2. ALCANCE

La presente Norma es de aplicacion obligatoria para los Concesionarios que prestan el
servicio de distribucion de gas natural por red de ductos.

En la presente Norma se establecen las condiciones, parametros e indicadores sobre los cue
se evalda la calidad del servicio de distribucion de gas natural brindado por ‘os
concesionarios.

El control de la calidad del servicio de distribucién de gas natural por red de ductos
comprende la calidad del producto, la calidad del suministro y la calidad del servicio
comercial.

1.3. NCORMAS COMPLEMENTARIAS

La presente Norma complementa las disposiciones contenidas en el Reglamento, con el
proposito de lograr mejores condiciones de calidad en la prestacion del servicio de
distribucién de gas natural por parte del Concesionaric hacia el Usuario.

1.4. DEFINICIONES
. Concesionario: Persona natural o juridica, nacional o extranjera, establecida en el Perd

conforme a las leyes peruanas, a quien se le ha otorgado la concesion para prestar el
servicio de distribucidon de gas natural por red de ductos.

. Contencidn: Eliminacion total de a liberacidn de gas natural en el punto afectado.

. Cortes indebidos: Ejecucion de corte del servicio de gas natural al Usuario que no se
encuentra legalmente afecto al mismo.

. Disponibilidad del Sistema de Distribucion: Tiempo durante el cual el sistema e
encuentra operativo respecto de la duracion iotal del tiempo para un afio continuo.
Tipicamente se expresa en porcentaje.

. Emergencia: Situacion generada por lz ocurrencia de un evento, que requiere wuna
movitizacion de recursos. Una emergencia puede ser causada por:

i. Incidentes

i. Accidentes

Siniestros

Desastres

Emergencias operativas
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f. Fuerza mayor: Evento producido por efectos naturales o por la mano del hombre, de
caracter extraordinario, imprevisible e irresistible, que impide al Concesionario cumplir de
manera transitoria con las condiciones del servicio de distribucién de gas natural por red
de ductos.

g. Fuga de Grado 1: Fuga que representa peligro actual o probable para las personas o la
propiedad, y requiere reparacion inmediata o accién continua por parte del Concesionario
hasta que las condiciones dejen de representar peligro, de acuerdo a lo indicado en la
Norma Gas Transmission and Distribution Piping Systems ANS!{/ASME B 31.8.

h. Fugas de Grado 2: Fuga no peligrosa al momento de su deteccion, pero que justifica una
reparacion programada basada en un probable riesgo futuro, de acuerdo a lo indicado en
la Norma Gas Transmission and Distribution Piping Systems ANSI/ASME B 31.8.

i. Fuga de Grado 3: Fuga no peligrosa en el momento de la deteccion y que razonablemente
puede permanecer como no peligrosa, de acuerdo a lo indicado en la Norma Gas
Transmission and Distribution Piping Systems ANSI/ASME B 31.8.

j. Interrupcién del Servicio: Falta de continuidad del suministro de gas natural por parte del
Concesionario por razones no imputables al Usuarie.

k. Norma: Norma de Calidad del Servicio de Distribucion de Gas Natural por Red de Ductos y
sus ampliatorias, modificatorias, complementarias o sustitutorias.

I. Norma Metroldgica Peruana (NMP): Documento técnico normativoe aprobado por la
autoridad nacional competente para establecer las caracteristicas metrologicas, los
errores maximos permisibles y los métodos de ensayo aplicables a un medidor de gas.

m. Punto de Entrega: Punto en el cual el Concesionario entrega el gas natural al Usuario.

n. Presion de Uso para Artefacto a Gas Natural para Uso Residencial: Presién del gas natural
seco medida en la conexidn de entrada al artefacto a gas cuando éste se encuentra en
funcionamiento. En general, los artefactos para uso residencial tienen una presion de uso
de acuerdo a lo indicado en la Norma Técnica Peruana 111-011: Gas Natural Seco -
Sisterna de tuberias para Instalaciones internas Residenciales y Comerciales, vigente.

0. Regiamento: Reglamento de Distribucién de Gas Natural por Red de Ductos, aprobado por
Decreto Supremo N° 042-99-EM, cuyo Yexto Unico Ordenado fue aprobado a través del
Decreto Supremo N° 040-2008-EM, y sus normas ampliatorias, meodificatorias,
complementarias o sustitutorias.

p. Sistema Informitico: Sistema administrado por Osinergmin, mediante el cual el
Concesionario registrara la informacién asociada al calculo de los indicadores de acuerdo a
lo establecido en la presente Norma.

g. Usuario: Persona natural o juridica ' que es titular del suministro, o usuario del servicio
instalado, o que tiene calidad de ser un tercero con legitimo interés.

r. Volumen Facturado: Volumen de gas natural facturado en el periodo correspondiente, en
metros cibicos {m3), corregido a condiciones estandar de presidn y temperatura (15.5° C
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El Concesionario es responsable de prestar al 'Usuario, un servicio de distribucion de gas
natural por red de ductos con un nivel de cziidad satisfactorio de acuerdo a las exigencias
establecidas en la presente Norma.

El Concesionario es responsable del nivel de ruliiad de atencidn de toda emergencia que se
suscite en el sistema de distribucidn y en las instalaciones internas; de informar y formular
recomendaciones de forma continua, a los {Jsuarios y al pablico en general, respecto de los
riesgos de las instalaciones internas, acametida, v de las instalaciones de distribucidn de gas
natural; asi como de los medios para repoitar las emergencias que se susciten en dichas
instalaciones.

Asimismo, el Concesionario se encuentra obligado a:

a) Proporcionar a Osinergmin la informacion sefialada en [a presente Norma, en las
condiciones y plazos establecidos, asi como brindar las facilidades y los medios
necesarios que le permitan la verificacidon de la misma.

b) Controlar y calcular la informacién sobre los indicadores establecidos en la presente
Norma.

c) Contar con un sistema de gestion de ta inforinacidn que garantice la calidad de Ia misma
en virtud a la cual el Concesionario grierard los reportes y realizard el calcuio de los
indicadores establecidos en la presente MNorma.

d) Las demas obligaciones que le imponga =i Reglamento, en lo referente a la calidad del
servicio.

TITULD TERCERO
CALIDAD DEL PRODUCTO

CARACTERISTICAS DEL GAS NATURAL

El gas natural que el Concesionario enirega a cada Usuario debe cumplir con las
caracteristicas sefialadas en el articulo 44° del Reglamento.

El Concesionario debera realizar la toma de muestras para las mediciones correspondientes,
en los puntos de monitorec presentades a Osinergmin en el mes de noviembre de cada aiio,
dehiendo ser el punto de transferencia de custedia del gas hacia el concesionario, uno de los
puntos que deberd ser presentado a Osinergmin. Por su parte, Osinergmin podra solicitar
puntos de monitoreo adicionales a los preserrados por el Concesionario.

3.1.1. Indicador de las caracteristicas del gas natural {CG)

Indica el porcentaje de mediciones iir las caracteristicas del gas natural que cumplen
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Donde:

NMR: numero de mediciones realizadas para verificar el cumplimiento de lo establecido en los literales a,
b, c, d, e, f del articulo 44° del Reglamento, en todos los puntos de monitorec.

NMN: ndmero de mediciones realizadas con resultados que no cumplen con los valores establecidps en los
literales a, b, ¢, d, e, f del articulo 44° del Reglamento, en todos fos puntos de manitoreo.

CG: Expresado en porcentaje.

Para el calculo de este indicador no se considerara las mediciones realizadas para
verificar el cumplimiento de lo establecido en el literal g) del articulo 44° del
Reglamento.

3.1.2. Nivel aceptable de calidad
El indicador CG debera ser igual o mayor a 95%.
3.1.3. Control y verificacién

El indicador se calculara a partir de los registros que el Concesionario genere, de
acuerdo al formato 01 del Anexo 1.

Los registros generados para el control del indicador deberdan reportarse
mensualmente a través del sistema informatico, mientras que el resultado del cdlculo
del indicador debera ser reportado trimestralmente a través del sistema informadtico. El
plazo para ambos reportes sera hasta el dia 15 del mes siguiente al periodo reportado.

3.2. PRESION
la Presion de Usc para Artefactos a Gas Natural para Uso Residencial debera tener una
presién de acuerdo a io indicado en la Norma Técnica Peruana 111-011: Gas Natural Seco -

Sisterna de tuberias para instalaciones Internas Residenciales y Comerciales, vigente.

El Concesionario deberd registrar el nivel de presion en la instalacidon interna de uso
residencial durante el proceso de revision quinguenal.

3.2.1. Indicador de Presion de Uso en Instalaciones Internas residenciales {Pl)

Indica el porcentaje de mediciones de la presion de uso en las instalaciones internas . -
que se encuentra en el rango de presiones de acuerdo a lo indicado en la Norma.
Técnica Peruana 111-011: Gas Natural Seco - Sistema de tuberias para Instalaciones
Internas Residenciales y Comerciales, vigente.

_ NIR — NFR

PI
NIR

Donde: :
NIR: nimero total de instalaciones internas revisadas por el Concesionario.

NFR: ntimero de instalaciones internas con la presion de uso fuera del rango establecide,
Pl: Expresado en porcentaje :



COPIXAUTEN TADA
RESOLUCK N DE CONSEIO DIRECTIVD LL7 >’

ORGANISivi¢t SUPERVISOR DE LA INVERSION EN T, - A W ivINERIA R B PING FIGUERCA

OSINERGHIN N” 306-2015-05/CD ASLSCR LEGAL DE LA ALTA DIRECCION
OSINERGMIN

£n los casos que durante la i 0500 quinguenal de la instalacion. Wi i3, se evidencie
ta manipulacidn del regulador sin fa previa autorizacion del Coswcesionario, o la
modificacién de las instalaciones internas sin haber solicitado la habilitacion
correspondiente, se dejard constancia de ello en el acta de revisi¢én y en caso que la
presion de uso se encuentre fuera del rango establecido dicho resultade no se
contabilizard como desviacion del rango de medida establecido para el indicador Pl.

3.2.2. Nivel aceptable de calidad
Elindicador Pl debera ser iguza! o mmayor a 98%.
3.2.3. Control y verificacion

E{ indicador se calculard a partir de los registros que el Concesionario genere, de
acuerdo al formato 02 del Anexo 1.

Los registros generados para el control del indicador, asi como e} resultade del calculo
del indicador deberad reportarse trimestraimente a través dei sistema informatico,
hasta el dia 15 del mes siguiente al trimestre reportado.

TiTULO CUARTO
CALIDAD DEL SUMINISTRO

4.1.DISPONIBILIDAD DEL SISTEMA DE DISTRIBIBUCION
£l Concesionario estd obligado a brindar el suministro de gas natural garantizando la
Dispanibilidad del Sisterna de Distribucion, cuya evaluacion se realizard en funcidn de ia

duracion de [a Interrupcidn del Servicio.

Para efectos de ia Norma, no se consideran la Interrupcion del Servicio relacionada con los
casos de Fuerza Mayor aprobados por Osinergmin, [as suspensiones que realicen el

%%w cmm,% Transportador o el Productor en sus respectivos sistemas o fas variaciones de servicio
‘”@Kﬁ\\y soticitadas por el Concesionario y aprobadas por Osinergmin.

El Concesionario deberd efaborar un estudio de Disponibilidad del Sistema de Distribucion y
presentarlo a Osinergmin. El estudio debera ser elaborado bajo las Bases Metodoldgicas para
el Calculo de Disponibilidad definidas por Osinergmin.

4.1.1. Indicador de Duracién Total de Interrupciones por Usuario (D1}

Es el tiempo total de Interrupcién det Servicio de gas natural a cada Usuario del Sistema de
Distribucion medido durante un afo,

NTI

DI = Z di
i=1

Donde:
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4.1.3. Control y verificacion

El indicador se calculard a partir de los registros que el Concesionario genere, de
acuerdo a lo establecido en las Bases Metodoldgicas definidas por Osinergmin.

los registros generados para el control del indicador deberan reportarse
trimestralmente a través del sistema informdtico, mientras que el resultado del
caleulo del indicador deberd ser reportado anualmente a través del sistema
informatico; el plazo para amhos reportes serd hasta el dia 15 del mes siguiente al
periodo reportado.

4.2 .VERIFICACION DE EQUIPOS PARA EL SUMINISTRO
4.2.1. ACOMETIDA

Una vez realizada la instalacién de la acometida, se deberd realizar el mantenimiento
de la misma, de acuerdo a los siguientes criterios:

A. Para consumos menores o iguales a 300 m3/mes

El mantenimiento de la acometida para el Usuario con consumos mencres o iguales a
300 m*/mes sera efectuado por el Concesionario. El mantenimiento de la acometida
para este tipo de Usuario se realizard cada cinco (05) afios desde la habilitacidn del
suministro o ef Gltimo mantenimiento.

El Concesionario debera comunicar al Usuario mediante carta adjunta a la factura
mensual de consumo la fecha propuesta para el mantenimiento de la acometida,
brindando un nimero telefonico para que el Usuario se comunique en €aso no pueda
estar presente para la fecha programada, de modo que puedan reprogramar la fecha.
De solicitar el Usuario la reprogramacion el Concesionario le debera proporcionar al
Usuario el nimero de registro de la Hlamada telefdnica.

El Concesionario deberd dejar constancia del mantenimiento de la acometida al
Usuario mediante un acta suscrita entre el Usuario y el Concesionario.

En caso que e} Usuario impida gue el Concesionario efectie el mantenimiento de a
acometida, habiéndole comunicado previamente, el Concesionario consignara en un
acta dicha situacion, asi como el hecho de haber informado al Usuario la procedencia
del corte inmediato del suministro y que a pesar de ello impidié el mantenimiento.
Dicha acta debera ser suscrita por el Concesionario y el Usuario y de ser el caso, dejar
constancia de la negativa del Usuario a firmar ia misma. El Concesionario deberd
efectuar el corte inmediato de! servicio sin necesidad de previo aviso al Usuario. La
reconexidn del suministro se efectuard una vez realizada {a revisién quinquenal con
resultado conforme, considerando las disposiciones de la presente Norma, asi como las
del Reglamento,
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Asimismo, en caso gue el Usuario se encuentre ausente ¢n una primera oportunidad, ef
Concesionario debera realizar o siguiente, a fin de que se asegure la realizacion del
mantenimiento de la acometida:

|. Dejar at Usuario un aviso que incluya la fecha exacta y hora tentativa en la que
realizara una segunda visita para la ejecucidn del mantenimiento de Ia acometida,
dejando constancia de la efectiva realizacién de |a visita a través de fotografias
fechadas del aviso en el predio y de los predios colindantes, indicando que de no
encontrarse en dicha oportunidad se procedera a realizar el corte del suministro.
El Usuario podrd comunicarse con el Concesionario para reprogramar esta
segunda visita.

Il. En el caso que durante la segunda visita no se logre ejecutar el mantenimiento de
la acometida por ausencia del Usuario, el Concesionario debera proceder a realizar
el corte dei suministro, debiendo dejar constancia de la visita realizada precisando
la fecha y hora de la misma e indicando ademas el motivo del corte realizado, a fin
de que el Usuario realice las coordinaciones con el Concesionario para que se
efectie el mantenimiento de la acometida; y, de resuitar conforme, el
Concesionario procedera con la reconexién del suministro de gas naturat.

B. Para consumos mayores a 300 m*/mes

El Usuario se hara responsable de su mantenimiento, de acuerdo con el plan definido
por el instalador y aprobado por el Concesionario previc a la habilitacidn del servicio.

El Concesionario al aprobar el plan, deberd dejar constancia de haber informado al
Usuario que al dia habil siguiente de la fecha programada para el mantenimiento,
debera remitir al Concesionario ia informacion que acredite la realizacion del referido
mantenimiento, bajo apercibimiento de efectuar el corte del servicio en case no se
cumpla con efectuar y acreditar dichc mantenimiento.

En caso que el Ysuario en el plazo otorgado, no cumpla con acreditar el
mantenimiento, el Concesionario en un plazo maximo de cinco {0S) dias habiles de
vencido el plazo en que el Usuario debid acreditar el mantenimiento, le otorgara un
plazo adicional de un mes para que cumpla con la acreditacion del mantenimiento
correspondiente, mediante notificacion escrita. Si el Usuario no cumple con acreditar el -
mantentimiento dentro del plazo de un mes contado desde la fecha en gque fue
requerido, el Concesianario procedera a efectuar el corte del servicio. ‘

£l Concesionario reportara mensuaimente al Osinergmin la lista de cada Usuario al que
se ha procedido a efectuar el corte del servicio por el incumplimiento de la realizacidn
del mantenimiento.

4.2.1.1. Indicadores de calidad:
Indicador de mantenimiento de acometidas {(MA)}
Este indicador mide el porcentaje de cumplimiento del Concesionario respecto a la

ejecucion del mantenimiento de acometidas del Usuario de gas natural con
consumos menores o iguales a 300 m*/mes.
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Donde:

NIMA: Numero de incumplimientos en la realizacién del mantenimiento de acometidas
NMA: Namero de mantenimientos de acometidas que debe realizar el Concesionario
MA 300 mz: EXpresado en porcentaje

Indicador de corte de servicio por no realizar el mantenimiento de acometidas
(Cs}

Este indicador mide el porcentaje de cumplimiento por parte del Concesionario en
la ejecucion del corte del suministro de gas natural a los Usuarios de gas natural
COn CONSUMOS mayDres & 300m3/mes, que no acrediten haber realizado el
mantenimiento de sus acometidas.

cs NSDA — NSCA
>300M3 = NSDA
bonde:
NSCA: NUmero de suministros no cortados por el Concesionario, por no realizar =t inantenimiento de
acometidas.

NSDA: NUmero de suministros que debieron ser cortados por el Concesionario por no realizar el
mantenimiento de acometidas.
CS.100m3. EXpresado en porcentaje

4.2.1.2, Nivel aceptable de calidad
Elindicador MA deberd ser igual o mayor a 95%.
El indicador CS deberd ser igual o mayor a 98%.
4.2.1.3. Control y verificacidn

Los indicadores MA y CS se calcularan a partir de los registros gue el Concesionario
genere, de acuerdo al formato 03 y 04 del Anexo 1, respectivamente.

Los registros generados para el control de los indicadores, asi como e! resultado del
calculo de los indicadores deberdn reportarse trimestralmente a través del sistema
informatico, hasta el dia 15 del mes siguiente ai trimestre reportado.
INSTALACION INTERNA
La revisidn de las instalaciones internas consiste en la revision general de dichas
instalaciones a través de la ejecucion de pruebas para verificar el cumplimiento de lo:
establecido en las normas técnicas vigentes, .
Para dichas revisiones se tendra en cuenta las siguientes disposiciones:
A. Para consumos menores o iguales a 300 m*/mes
El Concesionaric se encargara de realizar la revisidn de las Instalaciones Internas para

este tipo de Usuarios de acuerdo a los estéandares establecidos en las normas tecmcas
y/o procedimientos establecidos por Osinergmin.
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La revisi®n - = ia instalacion interna para este tipo de Usuarios se realizara cada <inco
{05) afios ewie la habilitacion de la instalacion interna o dltima revision,

El Concesinnario debera comunicar al Usuario mediante carta adjunta a {a factura
mensual <2 Consumo la fecha propuesta para la ejecucion de {a revision quinquenal,
brindando un namero telefdnico para que el Usuario se comunique en caso no pueda
estar presiénte para la fecha programada, de modo que puedan reprogramar la fecha.

En caso fue el Usuario impida que el Concesionario efectde fa revision quinquenal,
habiendciz notificado previamente, el Concesionario consignara en un acta dicha
situaciér, asi como el hecho de haber informado al Usuario la procedencia del corte
inmedia. o del suministro y que a pesar de etlo no se permitio el acceso a la instalacion
interna. Dicha acta debera ser suscrita por el Concesionario y el Usuario y de ser el
caso, deiar constancia de la negativa del Usuario a firmar la misma. El Concesionario
debera efectuar el corte inmediato del servicio sin necesidad de previo aviso al
Usuario. ta reconexidn del suministro se efectuara una vez realizada la revision
quinquenal con resultado conforme, considerando las disposiciones de la presente
Norma, 2si como las del Reglamento.

Asimisiio, en caso que ef Usuario se encuentre ausente en una primera oportunidad, el
Concesinnario debera realizar lo siguiente, a fin de que se asegure la realizacidon de la
revision .le la instatacidn interna:

i. Dejar al Usuario un aviso que incluya la fecha exacta y hora tentativa en la que
realizard una segunda visita para la ejecucion de la revision quinguenal, dejando
constancia de la efectiva realizacion de la visita a través de fotografias fechadas del
aviso en 2! predio y de los predios colindantes, indicando que de no encontrarse en
dicha cportunidad se procedera a realizar el corte del suministro. El Usuario podrd
comunicarse con el Concesionario para reprogramar esta segunda visita.

{I. En e! caso que durante la segunda visita no se logre ejecutar la revision quinquenal
por ausencia del Usuario, el Concesionario deberd proceder a realizar el corie del
suministro, debiendo dejar constancia de la visita realizada precisando ia fecha y hora
de la misma e indicando ademds el motivo del corte realizado, a fin de que el Usuario
realice las coordinaciones con el Concesionario para que se efectie la revision de la
instalacién interna; y, de resultar conforme, el Concesionario procederd con la*
reconexion del suministro de gas natural.

B. Para nonsumos mayores a 300 m3/mes

El Usuario cuyo consumo sea mayor a 300 m3/mes debera contratar los servicios del
- Concesionario o de un instalador registrado en Osinergmin autorizado para este

NE trabajo.

La revi=on de la instalacidn interna para este tipo de Usuario se realizara cada cinco
(05) afias desde la habilitacidn de {a instalacidn interna.

El Concesionario debera notificar al Usuario con un mes de anticipacion el vencimiento
del placo de 5 afios a efectos qué acredite la revision de su instalacidén interna. En caso
que =l Usuario en el pltazo otorgado, no cumpla con acreditar la revisidn de su

el Concesionaric en un plazo méximo de tres {3) dias habiles de
ef, que el Usuario debié efectuar la acreditacian de la revisidn

: 12
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quinquenal, le otorgard un plazo adicional de cinco (05) dias habiies para acreditar ja
revisién de la instalacion interna. Si el Usuario no cumple, el Concesionario procedera a
efectuar el corte del servicio, salvo que dentro de este ultimo plazo acredite dicha
revision.

E| Concesionario debera cortar el servicio al Usuario que no haya acreditado la revision
de su instalacion interna.

4.2.2.1.Indicadores de calidad:
Indicador de revisién quinquenal (RQ)

Este indicador mide el porcentaje de cumplimiento del Concesionario respecto a la
ejecucion de la revision quinquenal de las instalaciones internas de gas natural, del
Usuario con consumos menores a 300 m3/mes.

NRQ — NIRQ
RQc300m3 = T NRG

Dénde:

NRQ: Nimero de revisiones quinquenaies a realizar

NIRQ: Numero de incumplimientos en la realizacion de las revisiones quinguenales.
RQ300ma: Expresado en porcentaje

Indicador de corte de servicio por no realizar la revision quinquenal (CRQ)

Este indicador mide el porcentaje de cumplimiento en fa ejecucion del corte del
suministro de gas natural al Usuario con consumos mayores a 300m?*/mes, por no
acreditar la revision quinguenal de sus instalaciones internas.

CRQ NSDR — NSCR
>300M3 = NSDR
Donde:
NSCR: Namerc de suministros no cortados por el Concesionario por no acreditar la revision
quinquenal.

NSDR: Numero de suministres que debieron ser cortados por el Concesionario por no acreditar la
revisién quinquenal.
CRQ,300ma: Expresado en porcentaje

4.2.2.2. Nivel aceptable de calidad
El indicador RQ debera serigual o0 mayor a 85%. .

El indicador CRQ debera ser igual o mayor a 98%.

4.2.2.3. Control y verificacion

Los indicadores RQ y CRQ se calcularan a partir de los registros que el Cancesionario
genere, de acuerdo a los formatos 05 y 06 del Anexo 1, respectivamente.

Los registros generados para el control de los indicadores, asi como el resuttado del

ulo de los indicadores deberan reportarse trimestralmente a traves del sistema
15 del mes siguiente al trimestre reportado.
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4.3.1. ATENCION Y CONTENCION DE EMERGENC!S

El Concesionario se encuentra obligado a atender los avisos de emergencia dei suario
y poblacidn en general, asi como a contener las emergencias que ocurren en las
instalaciones internas, acometidas y redes de distribucion.

Para la atencién de las emergencias que se indican a continuacion, los tiempos
maximos establecidos para llegar al lugar d= ia misma, son:

Tipo de evento Tiempo

Fugas de gas : 30 minutos
incendio : 30 minutos
Explosidn : 30 minutos
Interrupcian del servicio {no programadas): 40 minutos

La central de emergencias del Concesionario o el darea que en su defecto reciba
llamadas de aviso de una emergencia, debera estar disponible las 24 horas de! dia, los
siete dias de la semana, incluso domingos y feriados, de manera ininterrumpida,
debiendo:

a} Registrar todas las llamadas recibidas, consignando dia, hora y lugar, el nimero
telefénico de la persona que reporta, asi como sus nombres y apellidos,
documento de identidad, si fueran brindados.

b} Clasificar los registros de emergencias por tipo de evento.

c) Registrar las emergencias reportadas acontecidas especificando el lugar, la fecha y
hara.

d) Registrar I3 hora y fecha de llegada al lugar.

e} Registrar la hora y fecha en que se informa que la emergencia fue contenida.

f) Asignar un cddigo por la llamada de emergencia y comunicar al Usuario el codigo
generado.

El tiempo de Contencidn para las emergencias mencionadas rno debera superar los 30
minutas, desde que se llego al lugar del evento.

En caso que el Concesionario reciba llamadas de emergencia a través de !a linea de
atencidn al cliente, deberd derivarlas a la central de emergencias.

Se deber3 realizar 1a grabacidn de las llamadas sefialadas precedentemente.

El Concesionario puede registrar las emergencias utilizando cualguier otro medio en
aquellos casos donde pueda demostrar que se dificulta el uso de la comunicacién
tefefonica.

Los registros y las grabaciones de llamadas se deberdn conservar por tres {3) afios.

4.3.1.1.indicadores de Calidad

14
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Este indicador mide el porcentaje de atencion de emergencias, cuyo tiempo de
atencion debera estar dentro del valor definide como referencia.

El tiempo de atencion se determina desde el momento en gue se recibe la llamada
o registra el evento, hasta el momento en el cual el Concesionario llega al sitio
donde se produjo }a emergencia.

_ NSR — NFR

ST NSR

Dande:

NFR: Nimero de emergencias, por tipe de evento, atendidas por el Concesionario fuera del tiempo de
referencia establecido.

NSR: Nimero total de emergencias, por tipo de evento, atendidas por el Concesionario.

ST: Expresado en porcentaje

Indicador de tiempo de Contencién de emergencias {TC)

Este indicador mide el porcentaje de cumplimiento del tiempo de Contencion de las
emergencias, ei cual debera estar dentro del valor definido como referencia.

El tiempo de Contencién se determina desde que se liega ai iugar de la emergencia,
hasta el momento en el cual el Concesionario contiene la misma.

TC NSR — CFR
NSR
Donde:
CFR: Niimero de emergencias, por tipo de evento, contenidas por el Concesionario fuera del tiempo de
referencia establecido.

NSR: NUmero total de emergencias, por tipo de evento, contenidas por el Concesionario.
TC: Expresado en porcentaje

4.3.1.2. Nivel aceptable de calidad
Ei indicador ST deberad ser igual o mayor a 95%.
Elindicador TC debera ser igual o mayor a 98%.
4.3.1.3. Control y verificacion

Los indicadores se caicularan a partir del registro que el Concesionario genere, de
acuerdo al formato 07 del Anexo 1.

Los registros generados para el control de los indicadores, asi como el resultado del -
cdiculo de los indicadores deberan reportarse trimestralmente a través del sistema
informatico, hasta el dia 15 del mes siguiente al trimestre reportado.

. PERDIDAS DE GAS NATURAL EN REDES

Este indicador evaida las pérdidas de gas producidas en las redes por kildmetro y por
afo. Se consideraran las fugas de grado 1, 2 y 3 con los criterios establecidos segun la
clasificacién de la Norma ANSI/ASME B31.8 Gas Transmission and Distribution Piping
Sys
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El indicador se evaluara con la siguiente formula:

v . FKm i
Y7 FKm, refj

Donde:

FKm: Numero de fugas por kildmetro en un afio

i: Afio evaluado.

j: Grado de fuga (1,2 6 3)

ref: afio de referencia, el cual corresponde al afio anterior al reportado.
NF;: Expresado en porcentaje

En caso no se tenga informacion del afo de referencia, soto se remitird el registro
de las fugas del ano reportado

Se generara un indicador por cada grado de fuga {1, 2y 3).
4.3.2.2. Nivel aceptable de calidad

El indicador NF; no deberd ser mayor al 95%.
4.3.2.3. Control y verificacion

El indicador se calculard a partir de los registros que el Concesionario genere, de
acuerdo al formato 08 del Anexo 1.

Los registros generados para el control del indicador deberan reportarse
trimestralmente a través del sistema informatico, mientras gue el resultado del
cdlculo del indicador deberd ser reportado anualmente a través del sistema
informatico; el plazo para ambos reportes sera hasta el dia 15 del mes siguiente al
periodo reportado.

TITULO QUINTO
CALIDAD DEL SERVICIO COMERCIAL

La calidad del servicio comercial evalda la gestién del Concesionario en todas aguellas actividades

en las que éste interactia con el Usuario. Asimismo, permiten conocer tendencias y anticipar.
rectificaciones que posibiliten mejorar el servicio; los cuales se evaluardn en funcién al grado de
cumplimiento de los niveies aceptables de calidad para los siguientes tipos de indicadores: oo

5.1.

RECEPCION Y ATENCION DE SOLICITUDES

El Concesionario se encuentra obligado 3 recibir y atender todas las salicitudes de tramite o
de informacién del Usuario.

En tal sentido, el Concesionario no podra negarse a admitir a tramite las solicitudes antes
mencionadas; debiendo atender fas mismas, en los tiempos gue se indican a continuacion:
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Las solicitudes de nuevos suministros que estén relacionadas a las zonas que se
encuentran incorporadas en la base tarifaria vigente, son viables técnica vy
econdémicamente.

De conformidad con lo establecido en la “Ley de Facilitacién de Conexiones Domiciliarias
del Servicio Publico de Distribucidn de Gas Natural” N2 29706, para la instalacion de la
tuberia de conexién, el Concesionario deberd comunicar la realizacién de las obras con
una anticipacién no menor de cinco (05} dias hébiles a la Municipalidad respectiva.

En tal sentido, para los casos que apliquen con lo indicado en los parrafos precedentes; el
Concesionario debera responder la solicitud y suscribir el contrato de suministro, de ser el
caso, en un plazo no mayor de cinco (5) dias hdbiles, los cuales seran contabilizados a
partir de la fecha de recepcion de la solicitud. £l Concesionario debera facilitar al Usuario
el formato de solicitud de nuevo suministro, a fin de que el Usuario pueda presentar su
solicitud en sus oficinas de atencién al cliente. Asimismo, el Concesionario pondrd a
disposicion del Usuario en su pdgina web el acceso para registrar su solicitud.

b} Instalacién de acometida y tuberia de conexion

El Concesionario debe realizar la instalacién de la acometida y la tuberia de conexion de
acuerdo a lo establecido en el procedimiento correspondiente.

¢} Habilitacidn del Suministro

El Concesionario debe realizar la habilitacién del suministro de acuerdo a lo establecido en
el procedimiento correspondiente.

d) Reconexion del Servicio o Reconexion del Suministro

Cuando el motivo de corte del servicio se trate de la faita de pago, e! Concesionario debe
realizar la reconexién en un plazo maximo de 24 horas de cancelada la deuda. Dicho plazo
se aplicard también para cortes indebidos.

Si cuando el Usuario cancela su deuda y los cargos por corte y reconexién del servicio adn
no estan facturados, el Concesionario debe proceder a la reconexién del servicio en el
plazo establecido en esta Norma. En este caso, la concesionaria podra facturar dichos
cargos en los recibos siguientes a la reconexidn.

Tratandose de corte de servicio por solicitud de parte, la reconexion procede a solicitud

El Concesionario no deberd proceder con la reconexién del servicio sin el consentimiento
del Usuario.

Cuando el Concesionario no logra reconectar el servicio en una primera oportunidad, por
encontrarse el Usuario ausente 0o no encontrar a una persona capaz en el predio para
concretar tal acto, deberd realizar lo siguiente, a fin de que se asegure la reconexién del
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I Dejar al Usuarip un aviso que nciuya fa fecha exacta y hora tenc: va en la que
realizard una segunda visita para la ejecucion de la reconexidn def zc:vicio, dejando
constancia de la efectiva realizacion de la visita a través de fotograrias fechadas del
aviso en el predio y de los predios colindantes. La segunda visita deberd realizarse en
el plazo maximo de cuarenta y ocho (48) horas siguientes. E! Usuario podr3
comunicarse con el Concesionario para reprogramar esta segunda visita de hacerse
mediante comunicacién telefdnica, el Concesionario debera proparcionar al Usuario
el nimero de registro de ia llamada.

th En el caso que durante la segunda visita no se logre ejecutar la reconexién del
servicio por ausencia del Usuario, el Concesionario debera dejarle un aviso al Usuario
a efectos de que sea éste quien contacte con el Concesionario a fin de que coordinen
la fecha de reconexion del servicio. £l Concesionario deberd dejar constancia de esta
visita en el predio mediante un acta dejada bajo puerta y a traves de fotografias
fechadas del acta dejada en el predio y de los predios colindantes.

e) Solicitud de suspensidn del suministro

El Concesionario estara obligado a atender las solicitudes de suspension del suministro
presentada por el Usuario en un plazo no mayor a tres (3) dias habies a partir de la
recepcion de la solicitud; siempre y cuando el Usuario no tenga deudas pendientes.

£l Concesionario no podrd negar el ingreso de la solicitud de suspension del suministro.
5.1.1. Indicadores de calidad:

Los presentes indicadores seran tomados considerando aquellos casos en que el
Concesionario declaré fundados los reclamos presentados por el Usuario por incumplir
los plazos de atencidn de las solicitudes sefalados en el numeral 5.1.

indicador de reclamos fundados por incumplimiento de plazo de respuesta a las
solicitudes de nuevo suministro para Usuarios residenciales {RFsys)

Este indicador mide la cantidad de redlamos fundados por incumplimiento del plazo de
respuesta a las solicitudes de nuevo suministro para el Usuario residencial, por cada
1000 Usuarios.

RFSS

RFene = ———
SNS ™ 1000 Usuarios

Donde:
RFSS: Numero de reclamos fundados por incumplimiento de plazo para la respuesta 2 las solicitudes de
nuevo suministro para Usuarios residenciales, durante ef periodo evaluado

Indicador de reclamos fundados por incumplimiento de plazo para la instalacion de
acometida y tuberia de conexién para Usuarios residenciales {RFarc)

Este indicador mide la cantidad de reclamos fundados por incumplimienta del plazo
para la instalacion de la acometida y tuberia de conexién por cada 1000 Usuarios.

RFAT
1000 Usuarios
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RFAT: Ndmero de reclamos fundados por incumplimiento de plazo para la instalacién de acomnetida y
tuberfa de conexion para Usuarios residenciales, durante el periodo evaluado

Indicador de rectamos fundados por incumplimiento de plazo para la ejecucién de la
habilitacién de suministro de gas natural (RFas)

Este indicador mide la cantidad de reclamos fundados por incumplimiento del plazo
para la ejecucidn de la habilitacion del suministro de gas natural por cada 1000
Usuarios.

RFH

RF g = ——
HAB ™ 1000 Usuarios

Donde:
RFH: Nimero de reclamos fundados por incumpiimiento del plazo para la ejecucion de la habilitacion del
suministro de gas natural, durante el periodo evaiuado

Indicador de reclamos fundados por incumplimiento de plazo para la reconexion del
suministro de gas natural (RFgc}

Este indicador mide la cantidad de reclamos fundados por incumplimiento del plazo
para la reconexion del servicio de gas natural por cada 1000 Usuarios.

RFR

RFpc = 1000 Usuarios

Donde:
RFR: Niimero de reclamos fundados por incumplimiento del plazo para fa recanexion det suministro de gas
natural, durante el periodo evaluado.

Indicador de reclamos fundados por incumplimiento de plazo de atencidn de solicitud
de suspensién de suministro (RFs¢)

Este indicador mide la cantidad de reclamos fundados por incumplimiento del plazo
para la atencién de solicitud de suspension de suministro por cada 1000 Usuarios.

RFC

RF.r = ———rrrr—
S¢ ™ 1000 Usuarios

Donde:
REC: Numerc de reclamos fundados por desviacidn de plazo en atencién de solicitud de suspension de
suministro de gas natural, durante el periodo evaluado.

Nivel aceptable de calidad
Los indicadores definidos en el numeral 5.1.1, no deberdn ser mayores a 0.5.
Control y verificacion

Los indicadores se calcularan a partir de los registros que el Concesionario genere, de
acuerdo al formato 12 y 13 del Anexo 1.

Los registros generados para el control de los indicadores, asi como el resultado del
calculo de los indicadores deberan reportarse tnmestralmente a través del sistema
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Para la verificacion de los indicadores, el Concesionario deberd remitir trimestralmente
ta informacion actualizada a través de los formatos 09, 10y 11.

5.2. LINEAS DE ATENCION DISPONIBLES

El Concesionario debe garantizar a los Usuarios que su central telefonica contard con la
capacidad suficiente para recibir en forma permanente, pronta y oportuna las llamadas de
consultas, reclamos, quejas y emergencias.

a) Linea de atencién al cliente
El Concesionario deberd tener disponible una linea de atencion para los Usuarios.

El Concesionario debera garantizar que el 90% de las Hlamadas ingresadas a través de esta
finea sean respondidas.

b) Linea de emergencia

El Concesionario deberd tener disponible una linea de emergencia para el Usuario y/o
ciudadanos, que debera brindar atencion las 24 horas del dia, todos los dias del afo.

El Concesionario deberd garantizar que el 98% de las Hamadas ingresadas a través de esta
linea sean respondidas.

El tiempo de respuesta de las llamadas ingresadas a 1a linea de emergencia no deber3
superar los 60 segundos.

5.2.1. Indicadores de calidad:

Indicador de respuesta de ilamadas ingresadas a través de la linea de atencién al
cliente (LLLAC)

Este indicador mide el porcentaje de llamadas respondidas que ingresaron a través de
la linea de atencign al cliente. Ei calcuio de este indicador debera ser validado por el
reporte generado por ef Centro de Atencidn de llamadas {Call Center).

NLLR
Lliae = [i3

Donde:

NLLR: Nimero de llamadas respondidas a través de la linea de atencion al cliente
NLL: Niemero de llamadas ingresadas a través de la linea de atencion al cliente.
LL sc: Expresado en porcentaje

Indicador de tiempo de respuesta de llamadas ingresadas a través de la linea de
emergencia (LLg)

Este indicador mide el porcentaje de llamadas ingresadas a través de ia linea de
emergencia que fueron respondidas dentro del tiempo establecido.
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5.3.

Llie = {LiE

Donde:
NLLT: Nimero de lamadas ingresadas a través de la linea de emergencia y que fueron respondidas dentro

del tiempo establecido
NLLE: Namero total de llamadas ingresadas a través de la linea de emergencia y que fueron respondidas

LL,e: Expresado en porcentaje

5.2.2. Nivel aceptable de calidad
El indicador LL s debera ser igual o mayor a 90%.
El indicador LL;; deberd ser igual o mayor a 98%.
5.2.3. Control y verificacion

Los indicadores se calcularan a partir de los reportes generados por el Centro de
Atencién de llamadas (Call Center) del concesionario, los cuales deberan reportarse
junto con los indicadores calculados, trimestraimente a través de! sistema informatico,
hasta el dia 15 del mes siguiente al trimestre reportado.

FACTURACION

La factura del Usuario debera expresar separadamente los rubros correspondientes al precio
de gas natural, tarifa de transporte, cargo por margen de distribucién, cargo por margen
comercial y de ser el caso otros cargos correspondientes al Derecho de Conexion, a la
acometida y a la instalacién interna cuando sea solicitada por el Usuario, las fechas de
emisién y vencimiento de la factura. Asimismo, se expresard por separado los impuestos
aplicables e intereses compensatorios y moratorios cuando corresponda.

Adicionalmente a lo establecido en el Reglamento, las facturas deberdan mostrar las
estadisticas mensuales de los volimenes de gas consumido -a condiciones estandar-
correspondiente a los Ultimos 12 meses de manera grafica. En el dorso de la factura, se debe
indicar los lugares de pago, la direccion, teléfono y horario de los principales locales de
atencion al publico, los nimeros de teléfono para la recepcién de reclamos por falta de
suministro, los requisitos y el resumen del procedimiento que debe seguir el Usuario para
presentar una reclamacién y para realizar su seguimiento; incluyendo la segunda instancia.

5.3.1. ERRORES DE FACTURACION

E| Concesionario deberd emitir facturas conforme a lo establecido en el Reglamento, .

basadas en lecturas reales y/o estimadas.

En caso que el Concesionario detecte errores de facturacion sea en volumen y/o
montos facturados, dicho error no debe repetirse en siguientes facturaciones.
Asimismo, el Concesionario debe verificar que el mismo error no se haya producido
con otro Usuario; de ser el caso, la concesionaria por propia iniciativa, sin esperar la
presentacion de reclamos, procederd a corregir los errores de facturacion respecto a
los Usuarios afectados.
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5.3.1.1.indic: Ly e reclamos fundados por error de facturacion (RFg)

Este indicinar mide la cantidad de reclamos que el Cancesionario declard fundados
por errore e facturacion por cada 1000 Usuarios.

NRFF

Fpp= ——
RFgr 1000 Usuarios

Donde:
NRFF: Mdme= < de reclamos fundados por error de facturacidn correspondientes a! periodo evaluado

5.3.1.2. Nivei cceptable de calidad
El indicador Rf no debera ser mayor de 0.5,
5.3.1.3. Controi y verificacién

Et indicadoer se calculara a partir de los registros que el Concesionario genere, de
acuerdo 2l formato 12 y 13 del Anexo 1.

Los registros generados para el control del indicador, asi como el resultado del
calculo del indicador deberan reportarse trimestralmente a través del sistema

informatico, hasta el dia 15 de! mes siguiente al trimestre reportado.

Para la verificacion de! indicador, el Concesionario debera remitir trimestralmente
la informacion actualizada a través del formato 14.

5.4. INFORMACION A USUARIOS
5.4.1. TRANSPARENCIA DE INFORMACION DEL MERCADO
£l Concesionario debe poner a disposicién de los Usuarios fa informacién que se indica

a continuacion:

a) Publicacion diaria del reporte operativo volumétrico

El Concesionario debera publicar diariamente en su portal web el reporte operativo del
sistema de distribucidn, informando los datos volumétricos, detallando los puntos de
recepcion, estaciones de regulacion y los puntos de entrega de ios principales Usuarios,
identificando a los mismos con su capacidad autorizada, de acuerdo al formato 16 del
Anexo 1.

b) Publicacién mensual de! reporte operativo valumétrico por categoria tarifaria
£l Concesionario debera publicar mensualmente en su portal web el reporte operativo
volumétrico por categoria tarifaria, informando los datos volumétricos, detallando los

puntos de recepcion y los puntos de entrega de acuerdo a las categorias tarifarias de
tos Usuarios de gas natural, de acuerdo al formato 18 del Anexo 1.

5.4.1.1.indiradores de Calidad
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Este indicador mide el porcentaje de cumplimiento de la publicacion de los reportes
operativos, de acuerdo a lo establecido en la presente Norma.

0 NDA — NDI
~ NDA
Donde:
NDI: Namero de dias en los que el Concesionario no cumplié con publicar el reporte operativo.

NDA: Namero de dias del afio
RO: Expresado en porcentaje

Indicador de publicacién de reportes operativos por categoria tarifaria (RC)

Este indicador mide el porcentaje de cumplimiento de Ia publicacién de los reportes
operativos por categoria tarifaria, de acuerdo a lo establecido en la presente Norma

RC = (1 NMI)
- 12

Donde:

NMI: Namero de meses en los que el Concesionario no cumplié con publicar el reporte operativo
volumétrico por categorfa tarifaria.

RC: Expresado en porcentaje

5.4.1.2. Nivel aceptable de calidad
Elindicador RO deberd ser igual o mayor a 50%.

El indicador RC debera ser igual o mayor a 90%.

5.4.1.3. Control y verificacion

Los indicadores RO y RC se calculardn a partir de los registros que el Concesionario
genere, de acuerdo a los formatos 15 y 17 del Anexo 1 respectivamente.

Los registros generados para el controi de los indicadores, asi como el resultado del
calculo de tos indicadores deberan reportarse trimestralmente a través del sistema
informatico, hasta el dia 15 del mes siguiente al trimestre reportado.

5.4.2. PROGRAMA EDUCACIONAL A USUARIOS Y POBLACION EN GENERAL

El Concesionario debe establecer un programa educacional, el cual sera entregado a
Osinergmin en noviembre de cada afio, que permita al Usuario y a la poblacion en
general, reconocer y reportar una emergencia en el sistema de distribucion.

El referido programa debera considerar capacitacion referida a la utilizacion adecuada
del gas natural, las prdcticas de seguridad y comportamiento a seguir en casos de
emergencia y deberd cumplir con lo especificado en la Norma AP 1162 Public

F o ——
5 FHC\
£«
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5.4.2.1. Indicador de ejecucion de prozisaa educacional (PE):
Este indicador evalla el grado de cumplimiento del Programa {:'u.:7icnal a

Usuarios y Poblacidn en general, que 2! Concesionario debe brindar paia reconocer
y reportar una emergencia en el sistema de distribucion.

i indicador se evaluara con la siguiente férmula:

P = AEP
" APP

Oonde:
AEP: Actividades ejecutadas en el programa educacional
APP: Actividades planificadas en el programa educacional

PE: Expresado en porcentaje

Para el calculo de este indicador no se consideraran aquelios tasos de
incumplimiento por razones no imputables al Concesionario.

5.4.2.2.Nivel aceptable de calidad
El indicador PE debera ser igual o mayor a 90%.
5.4.2 3. Control y verificacién

El indicador se calculard a partir de los registros que el Concesionario genere, de
acuerdo al formato 19 del Anexo 1.

Los registros generados para el control del indicador, asi come e! resuttado del
calculo del indicador deberan reportarse anualmente a través del sistema
informatico, hasta el dia 15 del mes de marzo de cada afio
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2
Los concesionarios que no cumplan con las disposiciones de la presente Norma, asi como con los™
niveles de exigencia de los indicadores establecidos en la misma, incurrirdn en ilicito administrativo
sancionable de acuerdo a lo establecido en la Tipificacidn vy Escala de Multas y Sanciones aprobado
por Osinergmin.

DISPOSICIONES COMPLEMENTARIAS FINALES

Primera.- Osinergmin podra disponer {a implementacidon del uso de tecnologias para la supervision,
registro de informacidn y acceso de informacion para ios Usuarios.

: -;Segunda Osinergmin podra realizar la verificacion inopinada de la informacidon que sirve de base
para {os indicadores establecidos en {a presente Norma.

DISPOSICION COMPLEMENTARIA TRANSITORIA
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Primera.- Las disposiciones establecidas para el indicador DI, deberan aplicarse en el plazo que se
establezca en las Bases Metodoldgicas para el Estudio de Disponibilidad del Sistema de Distribucidn

Las disposiciones establecidas para los indicadores RO y RC, deberan aplicarse en un plazo de
treinta (30) dias calendario de la entrada en vigencia de {2 presente Norma.

Las disposiciones establecidas para los indicadores CG y RFsys, deberdn aplicarse en un plazo de
sesenta (60) dias calendario de la entrada en vigencia de la presente Norma.

Las disposiciones establecidas para los indicadores ST, TC, Lliac ¥ LLie deberan aplicarse en un plazo
de noventa (90} dias calendario de la entrada en vigencia de la presente Norma.

Las disposiciones establecidas para el indicador RFy.s deberan aplicarse al dia siguiente habil de la
publicacién del procedimiento correspondiente.

Asimismo, las disposiciones establecidas para el indicador RFarc, deberan aplicarse en un plazo de
sesenta (60) dias calendario, desde que Osinergmin apruebe el procedimiento correspondiente.

Segunda.- Mientras se implementa el sistema informdtico, el Concesionario debera reportar la
informacion relacionada a los indicadores a Osinergmin, por medio digital en MS-Excel.
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ECCION

EXPOSICION DE MOTIVOS

A través del Decreto Supremo N° 017-2015-EM, se incorpor6 el numeral 2.38 al articulo 2° del
Texto Unico Ordenado del Reglamento de Distribucion de Gas Natural por Red de Ductos,
aprobado por Decreto Supremo N° 040-2008-EM, indicandose que la calidad del servicio de
distribucion corresponde al grado en que se mantienen las condiciones del servicio de
distribucién de gas natural por red de ductos y comprende la calidad del servicio comercial, la
calidad de suministro y la calidad de producto, conforme a las normas y procedimientos que
establezca Osinergmin,

Atendiendo a que no existe un cuerpo normativo que contenga disposiciones sobre los niveles
de calidad del servicio de distribucion de gas natural por red de ductos, asi como las
obligaciones que deben tener los concesionarios respecto a la calidad del servicio que brindan,
resulta necesario contar con una norma que regule la relacion entre las empresas que brindan
el servicio de distribucion de gas natural y los Usuarios, con la finalidad de que estos dltimos
reciban las mejores condiciones de calidad.

En ese contexto, la presente Norma tiene por objeto que los concesionarios del servicio de
distribucion de gasnatural por red de ductos brinden a los Usuarios las mejores condiciones de
calidad, que comprende la calidad del producto, fa calidad del suministro y la calidad del
servicio comercial.

Dentro de este contexto y de conformidad con el principio de transparencia en el ejercicio de
ja funcidon normativa, previsto en el articulo 25° del Reglamento General de Osinergmin
aprobado por el Decreto Supremo N° 054-2001-PCM, el Osinergmin publicé en su Portal de
internet el proyecto de Resolucion de Consejo Directivo que aprueba la “Norma de Calidad del
Servicio de Distribucion de Gas Natural por Red de Ductos”, otorgando a los interesados un
plazo de quince (15) dias para la remision por escrito de comentarios, los mismos que han sido
evaluados para la elaboracién de la presente norma.

De {a evaluacidn de comentarios:

A continuacion se detallan los comentarios presentados, seguidos de su correspondiente
evaluacion:

Comentarios presentados por {a empresa Gas Natural de Lima y Callao S.A. (Calidda)

Calidda solicita eliminar del numeral 1.1. del proyecto de Nerma en lo referido a la
calidad del producto como un indicador de la calidad del servicio de distribucion de gas
natural por red de ductos, toda vez que alega que la calidad del producto es una condicion
en la que el distribuidor no tiene injerencia, en tanto depende del proceso de extraccion
en boca de pozo y/o transporte (limpieza del gasoducto), ello conforme lo establecide en
la Sétima Disposicidn Complementaria del Decreto Supremo 018-2004-EM.
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Comentarios de Osinergmin

Denegado lo solicitado por la empresa.

Conforme a lo establecido en el Decreto Supremo N°® 017-2015-EM, que madificd el
Reglamento de Distribucion de Gas Natural por Red de Ductos aprobade mediante
Decreto Supremo N° 042-99-EM, cuyo Texto Unico Ordenado ha sido aprobado por
Decreto Supremo N° 040-2008-EM, {en adelante, el Reglamento de Distribucion), la
calidad del servicio de distribucion comprende, entre otras, a la calidad dei producto,
estableciendo el mencionado Reglamento que el Concesicnario de distribucion se
encuentra obligado a entregar el gas natural en las condicienes y pardmetros descritos en
el articulo 44° del citado cuerpo normativo.

En ese sentido, al estar la calidad de] producto directamente influenciada por todo el
proceso de produccian, transporte y distribucion, resulta ser una condicion en la que el
distribuidor tiene injerencia, recogiéndose dicha obligacion para el Concesionario en el
Reglamento de Distribucion.

Con refacion al numeral 1.3. de proyecto de Norma, Calidda sefiala que no debe perderse
de vista el cumplimiento del Principio de Jerarquia Normativa, pues el Reglamento de
Distribucidon debe ser complementado por [as rescluciones de consejo directiv, normas
técnicas y otras disposiciones en la medida que éstas no se contrapongan con 'x norma de
mayor jerarquia, En este sentido propone la siguiente redaccion del numeral 1.3, del
prayecto de norma:

“La presente Norma complementa o las disposiciones contenidas en el
Reglamento en lo medida que no se contraponga al mismo, a ias Normas
Técnicas Peruanas vigentes y atras disposiciones que se ernitan con
pasterioridad y que se encuentren relacionadas can estas materias”,

Comentarios de Osinergmin

Aceptado parcialmente lo sefalado por la empresa.

Al respecto cabe indicar que conforme a Principio de Jerarquia Normativa, Ja presente
Norma complementara las disposiciones contenidas al Regiamento de Oistribucion,
siendo que en el caso de las Normas Técnicas Peruanas, se debera tener en cuenta que
estas tienen caracter voluntario, siendo su inclusion en un reglamento técnmice le que las
hace obligatorias, ello conforme a lo establecido en el articulo 8° del Decreto Supremo N°
081-2008-PCM que aprueba el Reglamento de la Ley de los Sistemas Nacionales de
Normatlizacion y Acreditacién.

En ese sentido, se ha modificado el texto del numeral, quedando redactado de la
siguiente manera:

1.3.NORMAS COMPLEMENTARIAS

La presente Norma complementa los disposiciones contenicias en el
Reglamento, can el propdsito de lograr mejores condiciones de cuiidad en la
prestacion del servicio de distribucion de gas natural por porte del
Cancesiongario hacio el Usuorio.
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3) Respecto a la definicion de “Emergencias” contenida en el literal ¢) del numeral 1.4 del
proyecto de Norma; Calidda recomienda definirlas segun los criterios establecidos en el
“Procedimiento para el Reporte y Estadisticas en Materia de Emergencias y Enfermedades
Profesionales en los Actividades del Subsectar Hidrocarburos” aprobado mediante
Resclucién N° 172-2009-05/CD. En este sentide propene la siguiente redaccion:

“c. Emergencia: Toda situacién generada por la ocurrencia de un evento, que
requiere una movilizacién de recursos, de conformidad con lo establecido en la
Resalucién N° 172-2009-05/CD".

Comentarios de Osinergmin

Denegado lo solicitado por la empresa.

ta definicion de “Emergencia” recogida en el literal c) del numeral 1.4. de! proyecto de
Norma es la misma definicion que la recogida en el articulo 3.1. del “Procedimiento para
el Reporte y Estadisticas en Materia de Emergencias y Enfermedades Profesionales en las
Actividades del Subsector Hidrocarburos” aprobade mediante Resolucién N° 172-2009-
05/CD.

4) Con relacién a la definicion de “Fuerza Mayor” contenida en el literal d) del numeral 1.4
del proyecto de Norma, Calidda solicita su modificacion tomando en consideracién la
definicion y supuestos considerados como Fuerza Mayor en el Contrato BOOT de
Concesidn de Distribucién de Gas Natural. En este sentido propone la siguiente redaccién
del literal d) del numeral 4.1.:

“d. Fuerza mayor: Evento producido por efectos naturales, por la mono del
hombre, o por cualquier hecho fuera de control del Concesionario, de cardcter
extraardinario, imprevisible e irresistible, que impide al Concesionaric cumplir
de manera transitoria con (i) las condiciones del servicio de distribucion de gas
natural por red de ductos, y/o {ii) la realizacién de actividades canstructivas,
operativas o de mantenimiento del Sistema de Distribucidn de Gas Natural por
Red de Ductos”.

Comentarios de Csinergmin

Denegado lo solicitado por la empresa.

Respecte a la definicion contenida en la Clausula 17 del Contratec BOOT de Concesidn de
Distribucion de Gas Natural por Red de Ductos, debe advertirse que la Clausula 17 recoge
una definicidon de fuerza mayor establecida en funcion a los supuestos que causan un
retrasc o suspension material de cualquier obligacidn impuesta bajo el referido Contrato
BOOT de Concesion de Distribucion; es decir, incumplimientos contractuales,
correspondiéndole al Ministerio de Energia y Minas, en su calidad de Concedente, calificar
si el hecho invecado califica como un evento de fuerza mayor.

En dicha linea, la fuerza mayor a que se hace referencia en el Contrato BOOT de
Concesién de Distribucién de Gas Natural por Red de Ductos, difiere de la fuerza mayor - .
del proyecto, la cual esta referida a los casos de fuerza mayer aprebados por Osinergmin,
conforme a lo establecido en el Reglamento de Distribucion en concordancia con el
“Procedimienta de Calificacion de Solicitudes de Fuerza Mayor en las actividodes de
Transporte y Distribucion de Gas Natural” aprobado mediante Resolucion de Consejo
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6)

Directivo N* 104-2015-0S/CD. En ese sentido, la definicion de fuerza raayor contenida en
el literal d) del numeral 1.4 del proyecto de Norma guarda relacidn con fa contenida en el
Procedimiento de Calificacion de Solicitudes de Fuerza Mayor antes citado, elaborado
este Uitimo en base a lo dispuesto en el Reglamento de Distribucion.

Respecto a la definicién de “Fugas de Grado 2” contenida en el literal f) del numerai 1.4
del proyecto de norma, Célidda solicita realizar la siguiente precisién:

“f. Fuga de Grado 2: De acuerda a lo indicado en la Norma Gas Transmission
and Distribution Piping Systems ANSI/ASME B 31.8 se consideran en esta
categaria aquellas fugas que se definen como no riesgosas y/o peligrosas al
mamento de su deteccidn, pera que justifican una reprogramacion pragramada
basada en un prabable riesgo futura”.

Comentarios de Osinergmin

Aceptado parcialmente lo solicitado por la empresa, habiéndose modificado la definicién
de “Fuga de Grado 2" conforme con lo establecido en la Norma ANSI/ASME B31.8,
incarporada como requerimiento obligatorio en e articulo 8° del Anexo | del Reglamento
de Distribucion.

En ese sentido, se ha modificado ia definicién de “Fuga de Grada 2” conforme se indica a
continuacion:

“h. Fugas de Grado 2: Fuga no peligrosa al momento de su deteccion, pera que
justifica una reparacion programada hasada en un probable riesga futuroe, de
acuerda a lo indicada en la Norma Gas Transmission and Distribution Piping
Systems ANSI/ASME B 31.8”.

En cuanto a la definicidn de “Fugas de Grado 3" contenida en el literal g) del numeral 1.4
del proyecto de norma, Calidda solicita realizar {a siguiente precision:

*g. Fuga de Grado 3: De acuerda a lo indicado en la Norma Gas Transmission
and Distribution Piping Systems ANSI/ASME B 31.8 se cansideran en esta
categoria aquellas fugas que no son riesqosas y/a peligrasas en el momenta de
la deteccion y que razonablemente pueden permonecer coma no peligrasas”.

Comentarios de Osinergmin

Denegado lo solicitado por {a empresa.

La definicidn de “Fugas de Grado 3” se ha elaborado de confarmidad con lo establecido
en la Norma ANSI/ASME B31.8, incorporada como requerimiento obligatorio en el articulo
8° del Anexo | del Reglamento de Distribucion.

Respecto a la definicion de “Presidn de uso para artefacto de gas natural” contenida en el
literal m) del numeral 1.4 del proyecto de Norma, Calidda soficita su rmodificacion,
alegando que no es necesario hacer 1a precisién sobre 1a presién de uso de los artefactos
para uso residencial toda vez que ia Norma no hace distincidn en cuanto a los usos del gas
natural aplicando por el contrario a todos los usos. En tal sentido propone la siguiente
redaccian.
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“m. Presién de uso para artefacto a gas natural: Presion del gas natural seco
medida en la conexion de entrada al artefacto a gas cuando este se encuentre
en funcionamiento”.

Comentarios de Osinergmin

Denegado lo solicitado por la empresa.

Lo solicitado por la empresa Calidda no resulta procedente, toda vez que al estar dirigido
el calculo del indicador de presion a las instalaciones internas residenciales, conforme se
advierte del numeral 3.2.1: “Indicador de Presién de Uso en Instalacién interna”, es
necesario definir {a presion de los artefactos para uso residencial. No obstante, se ha
considerado retirar los rangos de presiones en uso de los artefactos a gas, a fin de
remitirnos a los rangos establecidos en la Norma Técnica Peruana vigente.

En ese sentido, se ha modificado la definicion “presion de uso para artefacto a gas
natural” conforme se indica a continuacién:

“n. Presion de Uso para Artefacto a Gas Natural para Uso Residencial: Presion
del gos natural seco medida en la conexion de entrada al artefacto a gas
cuanda éste se encuentra en funcionamiento. En general, los artefactos para
uso residencial tienen una presién de uso de acuerdo a lo indicado en la Norma
Técnica Peruona 111-011: Gas Natural Seco - Sistema de tuberias para
Instalaciones Internas Residenciales y Comerciales, vigente”.

8) Con relacién a la obligacion del Concesionario, contemplada en el literal c) del numerai 2
del proyecto de Norma, referida a contar con un sistema informatico que integre la
informacion en virtud a la cual el Concesionario realizara el control y calcuio de los
indicadores establecidos en la presente Norma, Calidda solicita que Osinergmin garantice
que los costos que generen la implementacion del mencionado sistema informatico sean
reconocidos en la siguiente fijacion tarifaria.

Comentarios de Osinergmin

Denegado lo solicitado por la empresa

En principio, cabe indicar que se ha modificado el literal c) del numeral 2, retirando la
obligacién de que el Concesionario cuente con un sistema informatico a disposicion de
Osinergmin, reemplazéndolo por la obligacion de contar con un sistema de gestién de la
informacién. Asimismao, en el proyecto de Norma se ha considerado incluir un Sistema
Informatico administrado por Osinergmin, mediante el cual el Concesionario registrara la
informacion asociada al calculo de los indicadores.

En ese sentido, se ha incoporado la definicidn de Sistema Informatico, y se ha modificado
el literal ¢) del numeral 2, conforme se indica a continuacion:

“1.4. DEFINICIONES

(..)

p. Sistema Informdtico: Sistema administrado por Osinergmin, mediante ef
cual el Concesionario registrard la informacion asociada al célculo de los
indicadores de acuerdo a lo establecido en la presente Norma”, L
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“2. Obligaciones del Concesionario:

{...)

¢} Contar con un sistema de gestion de lo informaocion que gorantice la calidad
de la misma en virtud a lo cual el Concesianario generard los reportes y
realizarg el calculo de los indicadores establecidos en lo presente Narma”.

Sin perjuicio de lo antes expuesto, con relacion a lo alegado por Calidda, respecto a que
los costos que genere la implementacion del sistema informdtico sean reconocidos en la
siguiente fijacién tarifaria, cabe indicar que las disposiciones establecidas en la presente
Norma son de cumplimiento obligatorio, razon por la cual el tema de los costos
corresponde ser evaluado conforme a las disposiciones establecidas sobre regulacidn
tarifaria.

3) Respecto al numeral 3.1.1. de! proyecto de Norma denominado "indicadores de las
caracteristicas del gas natural”, los cuales permiten verificar que los resultados de las
mediciones efectuadas por el Concesionario se encuentran dentro de los pardmetros
establecidos en el articulo 44° del Reglamento de Distribucion, Calidda solicita considerar
lo alegado en su comentario 1).

Comentarios de Osinergmin

Denegado lo indicado por la empresa.
Remitirse a la respuesta al comentario 1) formulado por la empresa Calidda.

19) Con refacion al numeral 3.1.2. del proyecto de Norma: Nivel aceptable de calidad, Calidda
solicita considerar lo alegado en su comentario 1). Asimismo cuestiona el procedimiento
para efectuar las mediciones del nivel aceptable de calidad del gas natural, por cuanto no
se ha establecido cudles serdn los parametros aplicables para efectuar la mediciones, asi
como tampoco cual es la justificacion para su aplicacion.

Comentarios de Osinergmin

Denegado lo indicado por la empresa.

Remitirse a la respuesta al comentario 1) formulado por la empresa Calidda. Asimismo, no
es necesario especificar cudles son los parametros para realizar las mediciones
correspondientes, ni justificar su aplicacion, toda vez que los pardmetros empleados para
llevar a cabo las mediciones sobre la calidad del gas natural asi como la justificacion de
cada item de las caracteristicas del gas natural, se encuentran establecidos en el articulo
44° del Reglamento de Distribucion, el cuai es de aplicacion obligatoria para los
Concesionarios del Sistema de Distribucion.

11) Respecto a la Presidn de Uso para Artefactos de Gas Natural para Uso Residencial
regulada en el numeral 3.2. del proyecto de Norma, Cdlidda propone que el registro del
nivel de presidn en la instalacion interna de uso residencial se realice durante las
revisiones quinquenales, elimindndose la referencia a revisiones periddicas con el objeto
de tener una idea clara sobre la oporfunidad en la que debe realizarse el registro.

Comentarios de Osinergmin

Aceptado lo indicado por la empresa.
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En este sentido, se ha procedido a modificar el numeral 3.2. del proyecto de Norma,
precisando que se trata de revisiones quinquenales, quedando dicho numeral redactado
de la siguiente manera:

“3.2 PRESION

La Presién de Uso para Artefactos a Gas Natural para Uso Residencial deberd
tener una presion de acuerdo a la indicado en la Norma Técnica Peruana 111-
011: Gas Natural Seca - Sistema de tuberias para Instalacianes Internas
Residenciales y Comerciales, vigente.

El Concesionario deberd registrar el nivel de presion en la instalacion interna de
uso residencial durante el proceso de revision quinguenal”.

12} En cuanto a lo establecido en el dltimo pérrafo del numeral 3.2.1 del proyecto de Norma,
Cilidda solicita que, teniendo en cuenta lo previsto en el Reglamento de Distribucion y en
el Contrato de Suministro aprobado por Resolucidn Directoral N° 169-2012-MEM/DGH, se
incorpore la facultad de! Concesionario de cortar el servicio sin previo aviso ante la
deteccion de manipulaciones del regulador sin la previa autorizacion de! Concesionario, o
por modificaciones de las instalaciones internas sin haber solicitado la habilitacion
correspondiente.

Comentarios de Osinergmin

Denegado lo indicado por la empresa.

Al respecto, cabe indicar que no es necesario realizar la precision solicitada por la
empresa Clidda, toda vez que el articulo 75° del Reglamento de Distribucion regula lo
solicitado al listar los supuestos en los cuales el Concesionario tiene la facultad de
efectuar el corte inmediato del servicio sin necesidad de aviso previo al Consumidor ni
intervencion de las autoridades competentes, dentro de los cuales se encuentran los
supuestos de la deteccidn de instalaciones no autorizadas o fa manipulacién indebida de
cualquier instalacion del Concesionario.

13) Respecto a lo establecido en el primer parrafo del numeral 3.2.3 del proyecto de Norma:
"Control y Verificacion”, Cilidda propone que el indicador se calcule a partir de los
registros que el Concesionario tome durante las revisiones quinquenales que realice a las
instalaciones internas, modificando la actual redaccion que establece revisiones
periddicas, pues dicha referencia no da una idea clara de la oportunidad en que deben
realizarse.

Comentarios de Osinergmin

Aceptado lo indicado por la empresa.

Se acoge el comentario de la empresa Calidda, por lo que se ha procedido a modificar el
numeral 3.2.3 del proyecto de norma, retirando lo referido al momento en el cual se
calculara el indicador, toda vez que dicha precision se ha realizado en el numeral 3.2 del
proyecto de Norma; quedando redactado el numeral 3.2.3 de |a siguiente manera:

“3.2.3. Control y verificacién
El indicador se calculard a partir de los registros que el Concesionario genere,
de acuerda al formato 02 del Anexo 1. e

i OSiyzrowts
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Los reyistros generados para el controf del indicador, asi camo el resultado del
cdlcuio del indicadar debera reportacse irimestraimente o través del sistema
informatico, hasta el dig 15 def mes siyuiente ol trimestre reportado”.

14) Respecto a la obligacidon del Concesionario de entregar el gas natural odorizado
contemplatda en el numeral 3.3. del proyecto de Norma, Calidda sugiere incluir la
excepcidn dispuesta en el articulo 9 del Anexo 1 del Reglamento de Distribucién,
sugiriendo la siguiente redaccion:

“3.3. Odorizacidn
El gas natural deberd ser entreqade cilorizada por el Concesionario, salve las
excepciones contenidas en las normuos del sector v los contratas de cancesion

correspondientes.

{..)"

Comentarios de Osinergmin

Denegado lo indicado por la empresa.

El Anexo 1 del Reglamento de Distribucion, contiene disposiciones referidas a la seguridad
para la distribucién de gas natural por red de ductos, estableciendose en el articulo 9° del
referido Anexo la posibilidad de solicitar fa exconeracién al cumplimiento de las
disposiciones antes mencionadas por razones excepcionales. Sin embargo, el alcance del
supuesto de excepcion recogido en el articulo 9° en mencidén, no resulta aplicable a
obligaciones que no formen parte de dicho Anexo, razdn por la cual, dicho supuesto de
excepcién no alcanza a la obligacidn establecida en el articulo 44° del citado Reglamento,
cuyo cumplimiento no admite excepcidn alguna.

No obstante, lo expuesto en el parrafo precedente, cabe sefialar que el numeral 3.3 del
proyecto de Norma ha sido retirado, por existir un procedimiento especifico denominado
“Procedimiento de supervision y fiscalizacion del cumplimiento de las normas referidas a
la odorizacion del gas natural en sistemas de distribucién de gas natural per red de
ductos” cuyo proyecio de norma ha sido publicado en el diario El Peruano.

15) Con relacidén al indicador de continuidad del servicio de suminisiro de gas natural
regulado en el numeral 4.1. del proyecto de Norma, Calidda solicita:
i) Modificar la forma de calcularlo, en funcién a {a duracién de las interrupciones del
servicio considerando el tiempo de interrupcidon por Usuario afectado, teniendo en
consideracion gue su Contrato BOOT de Cancesion contiene una especifica definicién de
lo que se considera para el cumplimiento del indicador de continuidad; por cuanto una
resolucion administrativa nc puede modificar un Contrato Ley.
ii) Precisar en el segundc parrafo del numeral 4.1. que las afectaciones originadas por . S
terceros no son responsabilidad del Concesionario y las variaciones por servicio de
mantenimiento tampoco se consideran interrupciones de suministro,

“4.1. Continuidad del Suministro

El Concesianario estd obligado ¢ brindar el suministro de gos natural
garantizondo lo continuidad del servicio. Lo evaluacidn de lo continuidad del
servicio se reoliza en funcion de ‘s disponibilidad de 99% de la Red de
Distribucion parg un afio cantinuo.
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Para efectas de la norma, no se cansideran las interrupcianes de suministra
relacianadas con las casos de Fuerza Mayar aprabadas par Osinergmin, cuya
salicitudes son presentadas por los concesionarios ante Osinergmin 'y
calificadas como tales por dicha entidad, las afectaciones causadas _por
terceros, asi como las variaciones de servicio por mantenimiento o condiciones
operativas debidamente autorizadas por el Osinergmin”

Comentarios de Osinergmin

Aceptado parcialmente lo indicado por la empresa.

Con relacién a lo alegado por Calidda respecto a que el Contrato BOOT de Concesién
contiene una especifica definicién de lo que se considera para el cumplimiento del
indicador de continuidad, es preciso sefialar por un lado que, lo recogido en el Contrato
BOOT esta referido a obligaciones establecidas entre el Concedente y el Concesionario,
correspondiéndole al Ministerio de Energia y Minas, en su calidad de concedente del
contrato, evaluar su cumplimiento; mientras que por otro lado, estd Osinergmin, quien en
el marco de sus funciones normativas, de supervisidn y fiscalizacion que le han sido
atribuidas, emite la presente norma y verifica su cumplimiento, respectivamente.

Al respecto, teniendo en cuenta lo que se quiere medir con el presente indicador, se ha
procedido a modificar los numerales 4.1. y 4.1.1. del proyecto de Norma, denominando al
indicador como “Disponibilidad del Sistema de Distribucién”, e incorporando la
elaboracién de un estudio de disponibilidad del sistema de distribucion, el cual serd
elaborado bajo las Bases Metodolégicas para el Calculo de Disponibilidad definidas por
Osinergmin.

En ese sentido, los numerales 4.1 y 4.1.1 han quedado redactados de la siguiente manera:
4.1. DISPONIBILIDAD DEL SISTEMA DE DISTRIBUCION

El Concesionaria estd obligado a brindar el suministro de gas natural
garantizando la Disponibilidad del Sistema de Distribucién, cuya evaluacion se
realizard en funcion de la duracion de la Interrupcion del Servicia.

Para efectos de la Norma, no se consideran la Interrupcion del Servicio
relacionada con los casos de Fuerza Mayor aprabados por Osinergmin, las
suspensiones que realicen el Transportador a el Productor en sus respectivos
sistemas o las vorigcianes de servicio solicitadas por el Concesionario y
aprobodas por Osinergmin.

El Concesianaria deberg elaborar un estudio de Disponibifidad del Sistema de
Distribucion y presentaria a Osinergmin. El estudio deberd ser elaborado baja
las Bases Metodolégicas para el Cdlculo de Disponibilidad definidas por
Osinergmin.

4.1.1. indicador de Duracion Total de Interrupcianes por Usuario (DI}

Es el tiempa tatal de interrupcién del suministra de gas natural a cada Usuario
[ Sistema de Distribucion medido durante un ana.
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Donde:
NTI: Namero tatal de interrupciones por Usuario ocurridas durante el periodo
reportado.

di: Duracion de lg interrupcion colculade a partir del estudio de disponibifidad y
se expresard en horas o fraccion”.

16} Respecto al numeral 4.1.2 “Nivel aceptable de calidad” del proyecto de Norma, Cdlidda
solicita que el indicador aceptable respecto de la duracidn total de las interrupciones sea
ei establecido en e! respectivo Contrato BOOT de Caoncesidn, en su caso el numeral 4.8 del
Anexo 1.

Comentarios de Osinergmin

Denegado lo indicado por la empresa.

Al respecto cabe indicar que, lo recogido en ei Contrato BOOT esta referido a obligaciones
establecidas entre el Concedente y €l Concesionario, correspondiéndole al Ministerio de
Energia y Minas, en su calidad de concedente del contrato, evaluar su cumplimiento. Por
otro lado, esta Osinergmin, quien en el marco de sus funciones normativas, de supervision
y fiscalizacion que le han sido atribuidas, emite la presente norma y verifica su
cumplimiento, respectivamente.

El indicador del presente proyecto de Norma, partiendo de !a obligacidn gue tiene el
Concesionaroo de brindar ei suministro de gas natural garantizando la Disponibilidad del
Sistema de Distribucion, busca medir el tiempo total de interrupcion de! suministro de gas
natural a cada Usuario del Sistema de Distribucién durante un afio, la cual no podra ser
mayor &l 1%.

En ese sentidg, estando a !a modificacion realizada en el numeral 4.1 y 4.1.1 se ha
procedidae a modificar el numeral 4.1.2. del proyecto de norma, conforme se detalla a
continuacion;

“4.1.2. Nivel aceptable de calidad
Elindicador DI deberd ser igual o mayor a 99%”.

17) En cuanta a lo establecido en el literal A) del numeral 4.2.1. del proyecto de Norma, sobre
la obligacion de registrar fotograficamente la ejecucion del mantenimiento de la
acometida en el caso de Usuarios con consumos menores o iguales a 300m?/mes, Calidda
considera que dicha obligacidn resulta costosa, engorrosa e innecesaria; agregando que la
suscripcion del acta entre el Usuario y Concesionarie es suficiente constancia.

Comentarios de Osinergmin
Aceptado lo indicado por la empresa.
En este sentido, se ha procedido a retirar la obligacion del Concesionario de registrar
fotograficamente la ejecucion del mantenimiento de la acometida, por lo que se ha
modificado el referido parrafo del literal A) del numeral 4.2.1 del proyecto de norma,
guedando redactado de la siguiente manera:

. QS\NE;"GJA'J,&
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A. Parg consumos menores o iguales o 300m’/mes

(..)

El Concesionario deberd dejar constancia del mantenimiento de la acometida al
Usuario mediante un octa suscrita entre el Usuario y ef Concesionario.

(..

18) Con relacién a lo establecido en el literal B) del numeral 4.2.1 del proyecto de Norma
sobre la acreditacién del mantenimiento de la acometida por parte de los Usuarios con
consumos mayores a 300m’/mes, se establece la obligacién para el Concesionario de
notificar al Usuario en el plazo maximo de dos {02) dias habiles desde que este dltimo
tenia para efectuar el mantenimiento de su acometida. Al respecto, Célidda sefiala por un
lade que, dicha obligacién representa costos elevados que no le corresponde asumir al
Concesionario por cuanto la responsabilidad del mantenimiento le corresponde al
Usuario; y por otro lado, propene un plaze méximo de siete (7) dias hdbiles.

Comentarios de Osinergmin

Aceptado parcialmente lo indicado por la empresa

Con relacién a lo alegado por la empresa Célidda sobre los costos que le originaria al
Concesionario notificar al Usuario para que efectie el mantenimiento de su acometida,
cabe indicar que dicha obligacion —referida a requerir al Usuario para que cumpla con
realizar el mantenimiento correspondiente de la acometida- se encuentra establecida en
el literal a) del articulo 71° del Reglamento de Distribucién, siendo que el proyecto de
Norma Gnicamente esta regulando el plazo en el cual se realizara dicho requerimiento.

En cuanto al plazo en el cual el Concesionario realizara el requerimiento al Usuario, cabe
indicar que se ampliara el mismo a cinco {05) dias habiles; por lo que se ha procedido a
modificar el tercer parrafo del literal B) del numeral 4.2.1 del proyecto de norma,
quedando redactado de la siguiente manera:

“B. Para consumos mayores a 300 m3/mes

{..)

En caso que el Usuario en el plozo otorgado, no cumpla con acreditar el
mantenimienta, el Cancesionario en un plaze mdximeo de cinco (05) dias hdbiles
de vencido el ploza en gue el Usuario debio acreditar mantenimiento, fe
otargord un plozo adicional de un mes para que cumpla can la acreditacion del
mantenimiento correspondiente, mediante notificacion escrita. 5i el Usuario na
cumple con acreditar el mantenimiento dentra del plazo de un mes contado
desde la fecha en que fue requerida, el Cancesianorio procederd a efectuar el
corte del servicio”.

Respecto a las obligaciones de! Concesionario para efectuar la revision de las instalaciones
internas de los Usuarios con consumos menores o iguales a 300m3/mes, previstas en el
literal A) del numeral 4.2.2. del proyecto de Norma, Calidda sefiala que en este caso se
han establecido obligaciones mas estrictas que aquellas correspondientes a los Usuarios
con consumoes mayores a 300m’/mes; y que la programacién y notificacién para la
revision de las instalaciones internas, cuando no se puede ubicar al Usuario, suponen

11
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gastos adicionales —como dejar avisos, realizar multiples visitas, enviar cartas- no
reconocidos en el tarifa.

Comentarios de Osinergmin

Aceptado parcialmente lo indicado por la empresa, en lo que respecta a la programacidn y
notificacion para la revision de las instaiaciones internas, habiéndose reducido las
obligaciones que tiene a cargo el Concesionario. En ese sentido, se ha procedido a
modificar el tercer y quinto parrafo del literal A) del numeral 4.2.2 del proyecto de Norma,
quedando redactado de {a siguiente manera:

”A. Para consumos menores o iguales 360 m3/mes

f...)

El Cancesianario deberd camunicar al Usuaria mediante carta adjunta o la
factura mensual de cansuma la fecha prapuesta paro la ejecucidn de la revisidn
quingquenal, brindanda un numero telefonica para que el Usuaria se camunique
en casa na pueda estar presente para fo fecho progromoda, de moda que
puedan reprogramar la fecha.

()

Asimismo, en casa que el Usuaria se encuentre ausente en una primera
gpartunidad, el Concesianaria deberd realizar la siguiente, a fin de que se
asegure la realizacidn de la revisidn de la instalacian interna:

. Dejar al Usuaria un avisa que incluya la fecha exacta y hora tentativa en la
que realizard una sequnda visita para la ejecucion de la revisidn quinquenal,
dejonda canstancia de la efectiva realizacion de la visita o través de
fotografias del avisa en el predio y de los predias colindantes, indicanda que
de no encontrarse en dicha aportunidad se pracederd a realizar el corte del
suministro.  El Usuaria podrd camunicarse con el Cancesianaria para
reprogramar estd sequnda visita.

I. En el caso que durante la sequnda visita no se logre ejecutar lo revision
guinquenal por gusencia del Usuaria, el Concesionario deberd proceder a
reglizar el corte del suministro, debiendc dejor constancia de la visita
realizada precisando la fecha y hara de la misma e indicando ademds el
mativa del carte realizada, a fin de que el Usuario realice las coardinacianes
con el Concesionaria para que se efectue la revisian de la instalacion
interna; y, de resultar confarme, el Concesiongria procederd con lo
reconexiGn del suministro de gas natural”.

20) Con relacidn al numeral 4.3.1. “Atencién y Contencién de Emergencias” del proyecto de
Norma, Calidda sefiala que lo siguiente:

i) Los plazos maximos para la atencion de emergencias, establecidos en el segundo
parrafo del numeral 4.3.1, no son razonables y su cumplimiento supone el
establecimiento de bases operativas en distintos puntos de ia ciudad, cuyo costo debe ser
reconocidos por la tarifa.

ii) La obligacion de conservar los registro y las grabaciones de {lamadas de emergencia por
tres {3) afios, supone la instalacion de equipos de comunicacidn cuyos costos no son
reconocidos por el regulador.
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ii) El tiempo estimado para la contencidn de las emergencias, establecida en el cuarto
parrafo del numeral 4.3.1, no puede limitarse a 30 minutos sinc que el Concesionario
debe aplicar el tiempo que resulte necesario conforme a lo establecido en sus respectivos
manuales.

Comentarios de Osinergmin

Aceptado parcialmente lo sefialado por la empresa:

Con relacion a lo alegado por Célidda en el numeral i) del presente comentario, cabe
indicar que los plazos méximos establecidos para llegar al lugar del evento han sido
modificados, quedan redactado el primer y segundo pérrafo del numeral 4.3.1 del
proyecto de Norma, de ia siguiente manera:

“4.3.1 ATENCION Y CONTENCION DE EMERGENCIAS
El Concesionario se encuentra obligado a atender los avisos de emergencia del
Usuario y poblacidn en general, asi como a contener las emergencias que

ocurran en las instalaciones internas, acometidas y redes de distribucién.

Para la atencion de las emergencias que se indican a continuacidn, los tiempos
maximos establecidos para llegar al lugar de la misma, son:

Tipo de evento Tiempo

Fugas de gas : 30 minutos
incendio : 30 minutos
Explosion : 30 minutos

Interrupcion del servicio {no programadas): 40 minutos”

Respecto a lo indicado por Célidda en el numeral ii} del presente comentario, cabe indicar
que de acuerdo con el articulo 18° de la Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion
Plblica, aplicable a los Concesionarios del Sistema de Distribucion de Gas Natural por Red
de Ductos, es responsabilidad del Concesionario crear y mantener registros publicos para
que los Usuarios puedan ejercer su derecho a la informacién a plenitud. En ese sentido,
OSINERGMIN en aplicacion de la facultad normativa que le otorga el inciso c) del articulo
32 de la Ley N2 27332 - Ley Marco de los Organismos Reguladores de la Inversidn Privada
en los Servicios Piblicos, como el articulo 32 de ia Ley N2 27699 — Ley Complementaria de
Fortalecimiento Institucional de OSINERGMIN, ha establecido la obligacion para el
Concesionario de conservar en su poder, en el plazo de tres (3) afios, los registros y
grabaciones mediante los cuales los usuarios reporten las emergencias ocurridas en las
instalaciones de gas natural. Por otro lado, con relacion a los costos que dicha obligacion
genera, remitirse a la respuesta dada al comentario 8) de Célidda.

Finalmente, en cuanto a lo alegado por Calidda en el numeral iii) del presente
comentario, cabe indicar que a fin de garantizar la seguridad en el servicio de gas natural
por red de ductos, es necesario establecer un plazo concreto para la contencion de la
emergencia, no pudiéndolo dejar a lo que cada Concesionario pueda considerar en sus
manuales.

Respecto a la “Solicitud de nuevo suministro” contemplada en el literal a) del numeral 5.1.
de! proyecto de Norma, Calidda solicita:
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i} Modificar el tercer parrafo del literal bajo comentario, ampliando a cinco {5) dias habiles
el plazo para responder la solicitud y suscribir el contrato cuando se cuenta con
autorizacion municipal.

ii) Modificar el cuarto parrafo del literal bajo comentario, ampliando el plazo de quince
(15) dias hdbiles que tiene el Concesionario para atender las solicitudes de suministro en
los casos en que no se cuenta con autorizacion municipal.

Comentarios de Osinergmin

Aceptado parcialmente lo solicitado por la empresa.

Se ha procedido a ampliar el plazo de atencion para responder la solicitud y suscribir el
contrato de suministro, conforme lo solicitado en el comentario i).

Asimismo, se ha modificado el literal a) del numeral 5.1 del proyecto de Norma, a fin de
adecuar el indicador a lo establecido en la Ley N¢ 29706 “ley de Facilitacion de
Conexiones Domicitiarias del Servicio Publico de Distribucion de Gas Natural”,
considerando  Onicamente las solicitudes de nuevos suministros para Usuarios
residenciales que se encuentran dentro de la base tarifaria; en ese sentido, carece de
objeto pronunciarse por lo solicitado por Calidda en su comentario ii).

Al respecto, se ha procedido a modificar el literal a) del numeral 5.1 del proyecto de
Norma, quedando redactado de la siguiente manera:

“a) Salicitud de nuevo suministro pora Usuarios residenciales

Las solicitudes de nuevas suministros que estén relacionodas a las zonas que se
encuentran incorporados en la base tarifaria vigente, son viables técnica y
econamicamente.

De conformidad con lo establecido en lo “Ley de Facilitacion de Conexiones
Domiciliorias del Servicio Publico de Distribucion de Gas Natural” N¢ 29706, paro lo
instafacion de lo tuberic de conexién, el Concesionario deberda comunicar lo
realizacion de los obras con una anticipacién no menor de cinco (05) dias habiles a la
Municipalidad respectiva.

En tal sentida, pora los casos que apliguen con la indicodo en los pdrrofos
precedentes, el Concesionario deberd responder la soficitud y suscribir el contrato de
suministro, de ser el caso, en un plozo no mayor de cinco (5) dias habiles, fos cuales
serdn contabilizados a partir de fa fecha de recepcidn de la solicitud. £f Concesianario
deberd facilitar of Usuario el formato de solicitud de nuevo suministro, a fin de que el
Usuario pueda presentar su solicitud en sus oficinas de atencion al cliente. Asimismo,
el Concesionario pondré a disposicion del Usuario en su pdgina web el acceso para
registrar su solicitud”. .

22} Conrelacidn a fa “Reconexién de Suministro” contemplada en e literal d) del numeral 5.1.

del proyecto de Norma, Calidda sefala lo siguiente:

i) Respecto al primer péarrafo del literal analizado, sefiala que no es razonable
establecer un plazo Unico para realizar la reconexién del suministro de gas natural,
toda vez que no se han considerado todos los supuestos que acarrean el corte del
servicio, como por ejemplo, la reconexidn tipe |l que requiere un plazo mayor a 24
horas para efectuar la reconexion.

14
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i) Soficita que el proyecto de norma defina qué debe entenderse por “cortes
indebidos"”.

iii} Solicita que los cargos por corte y reconexidn se puedan facturar en el recibo
inmediato siguiente a la reconexién o en otro posterior.

iv} En cuanto al quinto pdrrafo del literal analizado, Calidda sefiala que no puede
implementarse el procedimiento referido a los supuestos en los que el Concesionario
no logra reconectar el servicio en una primera oportunidad, toda vez que los costos
que generan dicho procedimiento no se encuentran contemplados en la base
tarifaria actual. En ese sentido, Cdlidda propone realizar una visita para la
reconexién, y de ser necesario certificar esa visita y la ausencia del cliente,
indicandole al Usuario que debe comunicarse con el Concesionario para coordinar
una nueva visita, la cual puede realizarse dentro de las 24 horas siguientes de
realizada {a comunicacién, o en {a fecha que el cliente solicite, indicando en ambos
supuestos el dia y rango de horas en que se regresard. (Indicar una hora exacta para
realizar la nueva visita no es eficiente, e ademas incrementaria notablemente los
costos para el servicio de reconexion de todos los Usuarios}.

Comentarios de Osinergmin

Aceptado parciaimente lo solicitado por la empresa.
En principio, se ha procedido a incorporar en el numeral 1.4 la definicion de “Cortes
indebidos”, quedando redactado de {a siguiente manera:

“ ¢) Cortes indebidos: Ejecucion de corte del servicio de gas natural al Usuario
gue no se encuentra legalmente ofecto al mismo”,

Con relacion a si la norma ha considerado todos los supuestos que acarrean el corte de
servicio, se ha procedido a modificar el literal d) del numeral 5.1 del proyecto de norma, a
fin de considerar s6lo los supuestos de corte de suministro por falta de pago.

Asimismo, se ha especificado que los cargos por corte y reconexién se puedan facturar en
el recibo inmediato siguiente a Ja reconexién o en otro posterior.

Con relacién al quinto parrafo del literal d) del numeral 5.1 del proyecto de Norma se ha
aceptado parcialmente lo solicitado por Célida, en el sentido que se ha reformulado el
procedimiento cuando el Concesionario no logra reconectar el servicio en una primera
oportunidad, retirando algunas obligaciones a cargo del Concesionario.

En ese orden de ideas, el literal d} del numeral 5.1 del proyecto de Norma, gueda
redactado de la siguiente manera:

“d) Reconexién de suministro

Cuando el motivo de corte del servicio se trate de la falto de pago, el Concesionario
debe realizar la reconexion en un plazo maximo de 24 horas de cancefada fo deuda.
Dicho plazo se aplicard también para cortes indebidos.

Si cuanda el Usuario cancela su deuda y los cargos por corte y recanexion del servicio
gtin no estdn facturados, el Concesionoria debe proceder a la recanexion del servicio

15
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en el plazo establecido en esta Narma. . :: =ste cosa, la cancesianaria padr: [ turar
dichos cargos en los recibos siguientes a la :cconexidn.

Tratdndase de corte de servicia por sclicitud de parte, la reconexidn pruszde a
salicitud del Usuaria, previo pago de los conceptas que resulten pertinentes.

El Concesianaria no deberd proceder can la reconexidn del servicio .in el
consentimiento del Usuario.

Cuando el Concesionario na lagra reconectar el servicio en una primera oportunidad,
por encontrarse el Usuaria ausente o no encontrar g una persona capoz en f predio
para cancretar tal acto, deberd realizar la siguiente, a fin de que se usegure la
reconexion del servicia:

. Dejar ol Usugrio un avisa que incluyo la fecha exacta y hora tentativa en la que
realizard uno segunda visita para la ejecucion de la recanexign del servicio,
dejanda canstancia de la efectiva realizacian de la visita a través de fotografias del
aviso en el predia y de los predias colindontes. La segunda visita deberd realizarse
en el plazo mdximo de cuarenta y ocho (48] horas siguientes. El Usuario podrd
comunicarse can el Concesionario para repragromar esta segunda visita.

it. En el caso que durante la segunda visita no se lagre ejecutar la reconexion del
servicio por gusencia del Usuario, el Cancesionaria deberd dejarle un avisa al
Usuario a efectos de que sea éste quien contacte can el Cancesionaria o fin de que
coardinen la fecha de reconexion def servicio™.

23} En cuanto a la “solicitud de suspension del suministro” contemplada en el literal &) del
numeral 5.1. del proyectoe de Norma, Calidda solicita que en dicho numeral se precise que
{a solicitudes de suspensidén del suministro serdn procedentes siempre y cuando ei cliente
no tenga deudas con el Concesionario por sus consumos y/o cualquier otra deuda
pendiente.

Comentarios de Osinergmin
Aceptado lo solicitado por la empresa.
En este sentido, se ha procedido a madificar el literal e} de! numeral 5.1 del proyecto de
norma, quedando redactado de la siguiente manera:
“d} Solicitud de suspension del suministro
El Concesionaria estard abligada a atender las solicitudes de suspensidn del
suministro presentadas por los Usuarios en un plazo na mayor a tres (3) dias habiles
a partir de lo recepcian de la solicitud, siempre y cuondo el Usuario na tenga deudas

pendientes.

Fl Concesionariac no padrd negar el ingreso de lo solicitud de suspension del
suministro”.

24} Con relacidn a lo establecido en el numeral 5.1.2 del proyecto de Norma en concordancia
con los indicadores establecidos en el numeral 5.1.1 del proyecto sobre “Iindicadores de

16
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calidad” del servicio comercial, Calidda solicita se precise que para el cdlculo de los
indicadores no se consideren los reclamos deciarados fundados por la Concesionaria
debido al incumpliento de plazo de respuesta a las solicitudes descritas en el numerai 5.1,
por causas ajenas a la voluntad de! concesionario, tales como caso fortuito o fuerza
mayor, emergencias y otros comunicados y declarados por la autoridad competente.

Comentarios de Osinergmin

Denegado lo solicitado por la empresa,

Los indicadores de la presente Norma buscan, entre otros, garantizar que el servicio de
distribucion de gas natural por red de ductos sea prestado en forma adecuada, eficiente y
diligente; en ese sentido, para el caso especifico del cdiculo de los indicadores
establecidos en el numeral 5.1.1 del proyecto de Norma, se consideraran todos aqueilos
reciamos fundados por el Concesionario, independientemente del motivo que originé
dicho pronunciamiento, toda vez que se ha considerado un nivel aceptable de calidad no
mayor a 0.5 reclamos fundados por cada 1000 Usuarios.

25) Respecto al literal a) del numeral 5.2 “Linea de atencién al cliente” del proyecto de

Norma, Cilidda sefiala que no es posible garantizar la atencidon del 99% de las llamadas
ingresadas toda vez que existen llamadas que ingresan por error, llamadas de vicio o
broma, llamadas en las que se pierde la sefial o se acabd el saldo, o llamadas que el
Usuario decide cortar; priorizando este indicador la respuesta a la llamada en iugar de Ia
calidad en la atencién. En ese sentido, sugiere un indicador de llamadas respondidas del
94% .
Asimismo, sugiere que se deben considerar otras variables e indicadores que garanticen
un mejor servicio, sugiere como tiempo medio de atencidn, eficiencia, amabilidad, calidad
de informacién, claridad de comunicacion, entre otros, debiéndose revisar indicadores y
estindares de atencidn telefénica dentro y fuera del pais con empresas de servicios
publico.

Comentarios de Osinergmin

Aceptado parcialmente lo solicitado por la empresa en o que respecta a la reduccion del
nivel aceptable de calidad, a fin de considerar en el cdiculo del indicador todas las
llamadas ingresadas en la Linea de Atencion al Cliente, independientemente del tipo o
naturaleza de la llamada. Por su parte, en lo que respecta a las llamadas ingresadas a
través de la Linea de emergencia —supuesto recogido en el literal b} del numeral 5.2 del
proyecto de Norma- por a naturaleza de la propia linea, se ha dispuesto madificar el nivel
aceptable de calidad.

En ese sentido, se han modificado los literales a} y b) de! numeral 5.2 asi como el numeral
5.2.2. del proyecto de Norma, conforme se indicado a continuacion:

“5.2. LINEAS DE ATENCION DISPONIBLES
()

a) Linea de atencion al cliente

El Concesionaric deberd tener disponible una linea de atencion para los
Usuarios.

El Concesionario deberd garantizar que el 90% de las llamadas ingresadas o

17
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b) Linea de emergencia

El Concesionario deberd tener disponible una linea de emergencia pora el
Usuario y/o ciudadanos, que deberd brindar atencidn las 24 horos del dig,
todos jos dias def afio.

£l Concesionario deberd garantizar que el 98% de las llamadas ingresadas a
través de esta lineg sean respondidas.

El tiempo de respuesta de las llamadas ingresadas a la linea de emergencia no
deberd superar los 60 segundos.

{...J.
5.2.2. Nivel aceptable de calidad
El indicador LL ac debera ser igual a mayor a 90%.
El indicador LL,; deberd ser igual o mayor a 98%.”.

26) Con relacion a lo establecido en el segundo parrafo del numeral 5.3 del proyecto de
Norma, Calidda sefiala que se estdn estableciendo exigencias adicionales a las
establecidas en el Reglamento de Distribucion, y que ya en la factura se detallan los m’
estandares consumidos, o lo que en el recibo se indica como volumen facturado, no
reportando ningdn beneficio adicional mostrar una grafica con los datos de volumen de
gas a condiciones de lectura, ni {a energia consumida en los ultimos 12 meses, sino que
por contrario haria mas dificil la lectura del recibo por parte del Usuario, e incrementaria
los costos por parte del Concesionario al necesitarse un mayor tamafio del recibo para
incluir dichas graficas. Por otro lado, propone que en Jugar de colocar al dorso del recibo
fos requisitos y procedimiento de reclamacion, este se realice mediante una pubiicacion
en la pagina web del Concesionario, haciendo ia referencia de ello en el recibo.

Comentarios de Osinergmin

Aceptado parcialmente o solicitado por la empresa en lo que respecta a las graficas con

los datos de volumen de gas a condiciones de lectura, y la energia consumida en los
Gltimos 12 meses, quedando Unicamente [a gréfica de estadisticas mensuales de los
volimenes de gas consumido (a condiciones estandar) correspondiente a los Gltimos 12
meses.

Sin embargo, en lo que respecta a los requisitos y procedimiento de reclamacion que
debera ir colocados en el dorso de Iz factura, es preciso sefialar que no debe entenderse
que el cumplimiento de esta obligacion supone ia transcripciéon compieta de la Directiva

del Procedimiento de Reclamos, sino que debe ir un resumen de las principales etapas del -
procedimiento.

En este sentido, se ha procedido a modificar el segundo péarrafo del numeral 5.3 del
proyecto de norma, quedando redactado de [a siguiente manera:

“5.3. FACTURACION

18
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Adicianolmente a lo establecido en el Reglamenta, las facturas deberdn mostrar
las estadisticas mensugles de las valimenes de gas cansumida -a candicianes
estdndar- correspandiente a fas tltimas 12 meses de manera gréfica. En el darso
de la factura, se debe indicar las lugares de paga, la direccian, teléfana y horaria
de los principales locales de atencidn al publica, las nimeras de teléfano para la
recepcion de reclomos por falta de suministra, los requisitas y el resumen del
procedimiento que debe seguir el Usuario para presentar una reclamacion y para
realizar su sequimiento; incluyendo la segunda instancia”.

27) Respecto al numeral 5.3.1. referido a los “Errores de Facturacion”, Calidda sefiala que el
Concesionariono no solo debera emitir facturas basadas en lecturas reales conforme a lo
establecido en el Reglamento, sino que, ademads, deberd emitir facturas basadas en
consumos estimados conforme a lo previsto en el Contrato de Suministro aprobado por
Resolucion Directora! N° 169-2012-MEM/DGH.

Comentarios de Osinergmin

Aceptado lo indicado por la empresa.
En este sentido, se ha procedido a modificar el numeral 5.3.1 del proyecto de Norma,
quedando redactado de la siguiente manera:

“5.3.1. ERRORES DE FACTURACION

Fi Cancesionaoria deberd emitir facturas conforme a lo establecido en el
Reglamentao, basadas en lecturas reales y/o estimadas.

En casa que el Cancesionario detecte errares de facturacién, sea en valumen y/o
montas facturadas, dicha error no debe repetirse en siguientes facturaciones.
Asimismo, el Concesianaria debe verificor que el mismo error no se haya praducida
con atra Usuario; de ser el caso, la concesianaria par prapio iniciativa, sin esperar
la presentacian de reclamas, procederd a corregir los errores de facturacion
respecto a los Usuarios afectados”.

28) Con relacién al numera! 5.3.1.1. “Indicador de reclamos fundados por error de
facturacién”, Calidda sefiala que es necesario definir qué supuestos abarcan un error de
facturacion, precisando que no debe considerarse como error de facturaciéon el supuesto
de un recibo con lectura estimada que luego el cliente reclama porque su estimacion fue
mayor a lo real. Asimismo, debe precisarse si errores en cualquier cargo facturado -cargos
por acometida, derecho de conexidn, instalacion interna u otro concepto-, o errores en
los datos personales -nombre, DNI del cliente- deben ser considerados error de
facturacion.

Comentarios de Osinergmin
Aceptado lo indicado por la empresa.
Remitase a la respuesta al comentario 27) de Calidda.

)
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29) Respecto al numeral 5.3.2.1. del proyecto de Norma, sobre “Indicador de resultado de
contraste de medidores {CM)”, Célidda sefiala que el referido numeral no indica a quién
les corresponde asumir el costo de la contrastacion del medidor; por lo que se entenderia
que dicho costo serd asumido por Oisnergmin considerando el objetivo de estos
resultados; por el contrario si el costo debiera ser asumido por la Concesionaria deberia
serie reconocido.

Comentarios de Osinergmin

Denegado lo indicado por la empresa.

Teniendo en cuenta que el numeral 5.3.2 denominado “Volumen facturado” versa sobre
la contrastacion de medidores, se ha procedido a retirar dicho numeral, por haberse
regulado la “Norma de Contraste y Verificacion periddica de los medidores de gas natural”
cuyo proyecto de norma ha sido publicado en el diario El Peruano, absolviéndose en dicha
norma el presente comentario.

30} Con relacidn a los literales a) y b) del numeral 5.4.1. del proyecto de Norma, sobre la
obligacion del Concesionariode publicar en su pdgina web diariamente el reporte
operativo volumétrico y mensualmente el reporte volumétrico por categoria tarifaria,
Célidda sefiala que dicha obligacion es excesiva, por cuanto no tiene mayor relevancia
para los Usuarios, guienes se preccupan por sus consumos, y por cuanto dicha
informacion es reportada mensualmente a Osinergmin y al Ministerio de Energia y Minas,
quienes la publican en sus respectivos portal web. El cumplimiento de esta obligacion
generaria un costo de horas hombre que deberia ser reconocido por Osinergmin.

Comentarios de Osinergmin

Denegado lo indicado por la empresa.

De acuerdo con lo establecido por el articulo 9 de fa Ley N° 27806, Ley de Transparencia y
Acceso a la informacion Pablica, las personas juridicas sujetas al régimen privado descritas
en el inciso 8) del Articufo I del Titulo Preliminar de la Ley N° 27444 que gestionen servicios
ptiblicos estdn obligadas a informar sobre las caracteristicas de los servicios publicos que
presta, sus tarifas y sobre lgs funciones administrativas que ejerce. En ese sentido,
estando a las facultades normativas de Osinergmin en concordancia con la politica de
transparencia que garantiza y promueve el Estado, el Concesionario se encuentra
obiigado a publicar en su pagina web el reporte operativo volumétrico y reporte
volumétrico por categoria tarifaria.

En cuanto a los costos que generaria el cumplimiento de la presente obligacidn, remitase
a la respuesta dada a comentario N° 8 de Calidda.

31) Respecto al literai ¢) dei numerai 5.4.1. del proyecto de norma referido a la “Publicacion
de las redes de distribucién de gas natural”, Calidda sefiala lo siguiente:

i) Existe una obligacion similar establecida en el numeral 16.2 del articulo 16° de!
Procedimiento de Viabilidad de Nuevos Suministros de Gas Natural.

ii) Dicha obligacién coloca a las concesionarias en una situacidn de grave indefensién,
puesto que cualquier persona puede utilizar el conocimiento de la ubicacidn de las redes
con fines de realizar atentados contra la infraestructura del servicio publico. Esto puede
ocasionar severos problemas, no solamente a la Concesionaria, sino que puede afectar la
continuidad de un servicio esencial para los Usuarios, con el cual ademds se genera un
alto porcentaje de la electricidad del pais.
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iii} No es posible indicar las caracteristicas técnicas de la red en cada punto de su trazado,
como por ejemplo la presién, pues solamente se consignan dichos datos en puntos
determinados de la red. De lo contrario, nos veriamos obligadas a contar con una
cantidad Estaciones de Regulaciéon y Medicidn muy alta, innecesaria para la operacion
eficiente del Sistema de Distribucién. De ser asi, el costo de dicha exigencia deberia ser
incluida en la infraestructura reconacida en la Tarifa Unica de Distribucion y por tanto,
estos sobrecostos ineficientes, pagados por todos los Usuarios del servicia.

iv) Es muy dificil antener la informacién actualizada mensualmente, toda vez que para
ingresar los planos al sistema y efectuar la georefenciacién de una nueva ampliacion de
red, se requiere un minimo de 3 (tres) meses, considerando que es necesario la
interaccién de una serie de dreas y logistica sumamente elaborada.

Comentarios de Osinergmin

Denegado lo indicado por la empresa.

Teniendo en cuenta que ef literal ¢) del numeral 5.4.1. del proyecto de norma versa sobre
la obligacion del Concesionario de publicar las redes de distribucion de gas natural, se ha
procedido a retirar dicho numeral, al haberse publicado el “Procedimiento para la
publicacién mensual de informacidn georeferenciada de redes de distribucion de gas
natural y consumidares de gas natural” cuyo proyecto de norma ha sido publicado en el
diario El Peruano, absolviéndose en dicha norma el presente comentario.

32) Respecto a la Unica Disposicién Complementaria Transitoria del proyecto de norma,
referida al plazo de implementacion de |la Norma, Célidda solicita que se considere el
plazo de adecuacion de un (1) afio a efectos de adecuar las nuevas exigencias, ademas
dicha modificacion deberd considerar la previa garantia del regulador de reconocer los
gastos que implique su implementacion en el siguiente periodo tarifario.

Comentarios de Osinergmin
Aceptado parcialmente lo indicado por la empresa, respecto a la reformulacion del plazo
de adecuacion de la norma, a fin de otorgar un tiempo para su implementacion.

$e ha modificado la Primera Disposicion Complementaria Transitaria, conforme se indica
a continuacion:

“DISPOSICION COMPLEMENTARIA TRANSITORIA

Primera.- Las disposicianes establecidas para el indicador DI, deberdn aplicarse en
el plazo que se establezca en las Bases Metodologicas pora el Estudio de
Disponibilidad del Sistema de Distribucion.

Las disposicianes establecidas para fos indicadores RO y RC, deberdn aplicarse en
un plazo de treinta (30) dias colendario de la entrada en vigencia de la presente
Norma.

Las disposiciones establecidas pora fos indicadares CG y RFsys, deberdn aplicarse
en un plazo de sesento (60) dias calendario de la entrada en vigencia de fa
presente Norma.
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Las disposiciones establecidas para los indicedores ST, TC, Liac y Ll deberdn
aplicarse en un plaza de noventa (9G) dias cuicndaria de la entrada en vigencia de
la presente Norma.

Las disposiciones establecidas para el indicodor RFy.p deberdn aplicarse al dia
siguiente habil de la publicacion del pracedimicnto correspondiente.

Asimisma, las disposiciones establecidas para el indicador RFre, deberdn aplicarse
en un plozo de sesenta (60) dias calendario, desde que Osinergmin apruebe el
procedimiento correspondiente”.

Comentarios presentados por |a empresa Gas Naturai Fenosa Peru S.A. (Fenogsa)

1)

2)

Con relacién a lo establecido en el numeral 3.1. “Caracteristicas del gas natural” del
proyecto de Norma, Fenosa sefiala que el procedimiento puede supcener un traslado de
responsabilidad de fa calidad del gas natural al Distribuidor, pues se esta obligando al
Distribuidor a implementar sistemas de medicidn de la calidad de producte que no
estaban considerados en el disefio del proyecto, toda vez que esta responsabilidad
corresponde al Transportista, pues de acuerde con ta normativa regulatoria corresponde
al Transportista -Fuente de Aprovisionamiento, aguas arriba del Sistema de Distribuciéon-
acreditar los parametros de calidad del gas natural en los puntes de transferencia de
custodia al Distribuidor.

Comentarios de Osinergmin
Denegade lo indicado por 1a empresa.
Remitirse a la respuesta al comentario 1) de |a empresa Calidda,

Conforme a lo establecido en el numeral 3.1.2. del proyecto de Norma, Fenosa solicita
que se sustente cual es el referente para establecer el parametro de calidad del 100%, el
cual resulta excesivo, asi como téchica y econdmicamente inviable de implementar;
asimismo propone establecer como referente bandas de rangos minimos y maximos de
calidad de! producto.

Comentarios de Osinergmin

Denegade lo indicado por {a empresa.

En principio cabe indicar que los parametros establecidos en la presente norma no solo
buscan que el servicio de distribucion de gas natural por red de ductos sea prestado en
forma prudente, eficiente y diligente, sino que tambien sea prestado de manera segura,
continua, y garantizando que todos los Usuarios de gas reciban el mismo nivel de calidad
del producto, suministro y servicio comercial.

En ese sentido, estando a que la calidad esperada en el servicio pliblico va de la mana con
un apropiado sistema de control de calidad por parte del organisme superviser y
fiscalizador, en virtud a o establecido en el articulo 32 de la Ley N2 27332, Osinergmin en
uso de sus atribuciones para efaborar en el dmbito y materia de su competencia la
presente norma, asi como para supervisar y fiscalizar el cumplimiento de las obligaciones
a cargo de concesionario, ha fijado los indicadores en |la presente norma.
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3)

4)

Por otro lado, con relacién a lo indicado por Fenosa respecto a establecer como referente
bandas de rangos minimos y maximos de calidad del producto, nos remitimos a la
respuesta al comentario 10) de la empresa Calidda.

En cuanto a lo establecido en el numeral 3.2.2. del proyecto de Norma, referido a que el
100% de las mediciones deberdn encontrarse dentro del rango establecido, Fenosa sefiala
que dicho rango es exagerado porque traslada al Concesionario de Distribucién la
responsabilidad por aquellos actos realizados por los consumidores con el objeto de
alterar o manipular las instalaciones internas, lo que no puede dectectar el Concesionario
de Distribucion, por lo que propone que el 95% de las mediciones deban estar dentro del
rango establecido.

Comentarios de Qsinergmin

Aceptado parcialmente lo indicado por la empresa.

Se ha considerado reducir el nivel aceptable del indicador, dandc una tolerancia del 98%,
con la finalidad de considerar en el cdlculo todos aquelios supuestos en los cuales el
porcentaje de mediciones de {a presién de usos en las instalaciones internas se encuentre
fuera del rango de presiones entre 18 mbar y 23 mbar, esto es se contabilizara como
desviacion del rango de medida aquellos casos imputables al Concesionario como los no
imputables, en donde se evidencie la manipulacién del regulador sin la previa autorizacién
del Concesionario, o la modificacién de las instalaciones internas sin haber solicitado la
habilitacién correspondiente, entre otros.

En este sentido, se ha procedido a modificar el numeral 3.2.2 del proyecto de Norma,
quedando redactado de la siguiente manera:

“3.2.2. Nivel aceptable de calidad
Elindicador Pl deberd ser igual o mayor a 98%”.

Respecto a lo establecido en el numeral 3.2.3 “Contral y verificacion” del proyecto de
Norma, Fenosa seiiala que no queda claro si el cumplimiento de las revisiones periddicas
se relaciona con las revisiones quinguenales de instalaciones internas o se estan
refiriendo a otra periodicidad, por lo que solicita se distinga claramente estas dos
obligaciones.

Comentarios de Osinergmin

Aceptado lo indicado por la empresa.
Remitirse a la respuesta a los comentarios 11} y 13) de la empresa Célidda.

Con relacién a la obligacién del Concesionario de realizar la revision de las intalaciones
internas para Usuarios con consumos menores o iguales a 300m*/mes, recogida en el
literal A) del numeral 4.2.2. del proyecto de Norma, Fenosa solicita precisar lo siguiente:

i} Dado que se establece que la revisidn serd cada 5 afios, es necesario se aclare si el
periodo es exactamente los 5 afios o el mes en el que se cumple 10s 5 afios. Sugiere que se
precise que el cumplimiento de este plazo se compute en el mes en el cual se cumpla el
plazo de cinco afios con la finalidad de facilitar_y ordenar la programacion de las
revisiones.
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it) El proyecto de norma sefala que 21 Concesionario brinde un numers telefdnico
disponible para el Usuario para la reprogramacion de la visita, sin embargo el preyecto no
establece las caracteristicas del Call Center, y si la reprogramacioén es para adelantar o
retrasar la programacion, si es para retrasarla se debe estabecer un plazo maximo que no
debe ser excedido por el Usuario.

(iii) Conforme a lo establecido en el proyecto, el Usuario cuenta con hasta tres {03)
intentos por ausencia. Sin embargo, las revisiones se encontraran separados por dos dias
habiles, cada uno, estos periodos de reintento son muy cortes dado que sera dificil
notificar al Usuario y que este pueda programar su tiempo; por lo que considera que el
plazo apropiado seria de 15 dias habiles.

Comentarios de Osinergmin

Aceptado parciaimente lo formulado por la empresa.

Con relacién a lo alegado por Fenosa en el numeral i), cabe indicar que de acuerdo con el
articuio 134.3 de la Ley N°® 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General, “cuagnda
el plaza es fijada en meses o afios, este plazo es cantada de fecha a fecha, cancluyenda el
dia igual al del mes a afio que inicid, completanda en numera de meses o afios fijados para
el lapso. Si en el mes de vencimiento no hubiere dia igual a aquel en que comenzd el
cdmputo, es entendida que el plozo expira el primer dia hdbil del siguiente mes
calendario” (El subrayado es agregado). En este sentido el plazo de cinco (5) afios que
tiene el Concesionario para cumplir con la revision de las instalaciones internas de
Usuarios con consumos menores o iguales a 300 m’/mes es de 5 anos desde la
habilitacidon de la instalacion interna.

En cuanto a lo alegado por Fenosa en el numeral ii), es preciso sefialar que las
caracteristicas del Call Center deberan ser tales que permitan el cumplimiento de los
indicadores. Asimismo, las coordinaciones telefénicas que se realicen entre el Usuario vy el
Concesionario se realizan con la finalidad de que lleguen a un acuerdo en cuanto a ia
fecha y hora de {a ejecucion de la revisién quinguenal.

Finalmente, con relacion a lo indicado por Fenosa en el numeral iii), remitirse a la
respuesta al comentario 19) de Cdlidda.

7) Respecto al indicador establecido en el numeral 4.2.2.1. del proyecto de Norma, Fenosa
sefiala que es un indicador muy dificit de garantizar, por lo que solicita disminuir el
indicador a un porcentaje aceptable correspondiente al 95% y propone establecer la
suspension del servicio en el caso que los Usuarios no cumplan con remitir 1a revision
correspondiente.

Comentarios de Osfnergmin

Aceptado parcialmente lo formulado por ia empresa, en el sentido que se ha reducido el
indicador tanto para medir el porcentaje de cumplimiento del Concesionario respecto ala
ejecucion de la revisién quinquenal de las instalaciones internas de gas natural, del
Usuario con consumos menores a 300 m*/mes, en el lapso de un afo; asi como para
medir el porcentaje de cumplimiento en la ejecucién del corte del suministro de gas
natural al Usuario con consumos mayores a 300m3/mes, por no acreditar la revision
quinguenal de sus instalaciones internas.
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En ese sentido, se ha procedido a modificar el numeral 4.2.2.2. del proyecto de Norma,
quedando redactado de la siguiente manera:

“4.2.2.2. Nivel aceptable de calidad
El indicador RQ deberd ser igual o mayor a 95%.
El indicador CRQ deberd ser igual o mayor a 98%”.

8) Respecto a los plazos maximos establecidos para la atencion y contencién de emergencias
establecidos en el numeral 4.3.1. de! proyecto de Norma, Fenosa sefiala que dichos plazos
son muy breves, proponiendo el plazo de una (01) hora como plazo maximo para atencién
de una emergencia, similar al plazo fijado por la CREG en Colombia la experiencia
colombiana.

Comentarios de Osinergmin

Aceptado parciaimente lo solicitado por la empresa.
Remitirse a la respuesta al comentario 20) de la empresa Calidda.

9) Respecto a lo establecido en el literal a) del numeral 5.1. "Soficitud de nuevo suministro”
del proyecto de Norma, Fenosa sefiala que los plazos establecidos para la respuesta de la
solicitud y suscripcién del contrato de suministro resultan excesivamente cortos; por lo
que propone establecer un plazo no mayor a 15 dias habiles para las diferentes solicitudes
de los clientes.

Comentarios de Osinergmin
Aceptado parcialmente lo solicitado por la empresa.
Remitirse a la respuesta al comentario 21) de la empresa Calidda.

10) En cuanto a lo establecido en el literal d) del numeral 5.1. “Reconexion de suministro” del
proyecto de Norma, Fenosa sefiala no resulta eficiente, sino que por el contrario costoso,
solicitar el consentimiento del Usuario para realizar la reconexidn; y que el procedimiento
establecido para la reconexién del susministro en caso no se encuentre el Usuario resulta
muy complejo, originando que que se dilate el tiempo y el Usuario carezca del servicio.

Comentarios de Osinergmin

Aceptado parcialmente lo solicitado por la empresa en lo que respecta al procedimiento
para proceder a la reconexién del susministro en caso no se encuentre el Usuario,
habiéndose modificado dicho procedimiento; para ello remitirse a la respuesta al
comentario 22) de Calidda. Sin embargo, en lo que respecta a solicitar el consentimiento
del Usuario para realizar la reconexidn, por temas de seguridad es necesario que el
Concesionario cuente con la autorizacién de Usuario, y asi minimizar cualquier riesgo en
las instalaciones.

Respecto al numeral 5.1.1. “Indicodores de Cafidad” de reclamos fundados por
incumplimiento de plazo de respuesta a las solicitudes de nuevo suministro, Fenosa
sefiala que, dado la simultaneidad de solicitudes, propone que los indicadores establezcan
un 1% de cada 1000 Usuarios, es decir 10 reclamos por cada 1000 Usuarios.
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Comentarios de Osinergmin L RGIvIah
Denegado lo solicitado por la empresa.

Remitirse a la respuesta al comentario 24) de Célidda.

12} Respecto al numeral 5.2.1. “Indicadores de Calidad” de respuestas ingresadas y de tiempo
de respuesta de llamadas ingresadas, Fenosa sefiala que de acuerdo con estandares de
servicio, un indice razonable es del 95% para los 2 indicadores por simultaneidad de
llamadas.

Comentarios de Osinergmin
Denegado lo solicitado por la empresa.
Al respecto, remitirse a la respuesta al comentario 25) de Célidda.

13} En cuanto a! numeral 5.3 “Facturacion” del proyecto de Norma, Fenosa senala que la
obligacion de consignar al dorso de la factura los lugares de pago, direccion, teléfono y
horario de los locales de atencién al publico, asi como los numeros de teléfono para la
recepcion de reclamaciones por falta de suministro, resulta razonable, sin embargo
considerando el tamafio estdndar de una factura, no es factible ni practico senalar los
requisitos y el procedimiento que debe seguir el consumidor para presentar una
reclamacién y para realizar su seguimiento; siendo necesario incluir una cartilia adicional a
cada factura. En ese sentido, propone que la informacién relativa al procedimiento de
impugnacién sea camunicada al cliente en la oportunidad de la puesta en servicio del
suministro de gas.

Comentarios de Osinergmin
Aceptado parcialmente lo formulado por la empresa
Remitirse a la respuesta al comentario 26) de la empresa Caiidda.

14) Respecto a lo establecido en los literales a} y b) del numeral 5.4 “Informacion a Usuarios”
del proyectc de Norma, Fenosa propone reportar dicha informacion periddicamente al
ente regulador en lugar de publicarla en su portal web, por cuanto al consumidor no le
interesa conocer la referida informacion y tampoco le serd atil para su decisidn de
continuar o no con el servicio.

Comentarios de Osinergmin
Denegado lo solicitado por la empresa
Remitirse a la respuesta al comentario 30) de Ja empresa Calidda.

15) Con relacion a la obligacidn establecida en el literal ¢) del numeral 5.4 “Informacion a
Usuarios” del proyecto de Norma, Fenosa sefiala que hacer puhklico el recorrido de las
redes puede revestir temas de seguridad. Resulta diferente publicar en que zonas se
proyectara tener servicio y cuales son los planes anuales o quinquenales de expansion.

Comentarios de Osinergmin
Denegado lo solicitado por la empresa
Remitirse a la respuesta al comentario 31) de la empresa Calidda.

Respecto a la Unica Disposicion Complementaria Transitoria”, Fenosa solicita modificar el
plazo de adecuacion de la norma, toda vez que todas las actividades a desarrollar son
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complejas e implican un cambio en las estructuras de las empresas, asi como de sus
presupuestaos, por lo que propone fijar un plazo de implementacion como minimo de 1
ano.

Comentarios de Osinergmin

Denegado lo solicitado por la empresa

Remitirse a la respuesta al comentario 32} de Calidda.

Comentarios presentados por la empresa Gases del Pacifico 5.A.C. {Gases del Pacifico)

1) Respecto a la obligacién de contar con un “sistema infarmdtico” que integre la
informacion en virtud de la cual el Concesionario realizard el contro! y cdlculo de los
indicadores establecidos en el proyecto de norma, conforme a lo establecido en el literal
a) del numeral 2, Gases del Pacifico sugiere coordinar con las Concesionarias el tipo de
sistemna informatico que se debe implementar para el control de parametros involucrados
en la operacién como son la presion y odorizacidn, en los puntos que el Concesionario ha
determinado como puntos de control. Asimismo, para el caso de cdlculo de indicadores
deben ser manejados en un software o programa de hoja de calculo (como Excel), que de
acuerdo a la realidad y aplicabilidad se puedan integrar en un sistema informatico en el
lapso de tiempo informado por el concesionario.

Comentarios de Osinergmin
Denegado lo formulado por Gases del Pacifico.
Al respecto, remirtirse a la respuesta al comentario 8) de la empresa Calidda.

2} En cuanto a la obligacion del Concesionario de realizar la toma de muestras de gas natural
en los puntos de monitoreo que adicionalmente solicite Osinergmin, conforme a lo
previsto en el numeral 3.1, “Caracteristicas del gas natural” del proyecto de norma,
Gases del Pacifico sefiala que estos puntos de monitoreo adicionales deberdn ser
revisados y aprobados en conjunto por el Concesionario y Osinergmin, bajo criterios
técnicos y !a premisa de un Operador Razonablemente Prudente.

Comentarios de Osinergmin

Denegado lo solicitado por la empresa.

Conforme se encuentra establecido en el proyecto de Norma, inicialmente el
Concesionario presenta a Osinergmin los puntos de monitoreo donde deberd realizar la
toma de muestras para las mediciones correspondientes, siendo que los puntos de
monitoreo adicionales solicitados por Osinergmin no deben ser revisados en conjunto con
el Concesionario, toda vez que los mismos tienen su razon de ser en la facultad
supervisora y fiscalizadora de Osinergmin. Por otro lado Gases del pacifico no ha sefialado
a qué ser refiere con "Operador Razonablemente Prudente”.

Respecto al cumplimiento del indicador de “Nivel aceptable de calidad” del gas natural y
del indicador “Contral y verificacian” de las mediciones y de los puntos de monitoreo
utilizados, conforme a los numerales 3.1.2 vy 3.1.3 del proyecto de Norma,
respectivamente, Gases del Pacifico sefiala que no le resuitan aplicables al tratarse de un
Concesionario cuya fuente de suministro es el GNL, supuesto en el cual no es necesario
medir ciertos parametros de las caracteristicas del gas natural, debido a que durante el
proceso de licuefaccion han sido removidos los siguientes componentes: azufre, sulfuro
de hidrégeno, dioxido de carbono, inertes, humedad o vapor de agua, agua en estado

27




RESOLUCION DE CONSEIO D
ORGANISMO SUPERVISOR i i INVERSION EN ENERGIA Y MINERIA
OSINERGMIN N° 306-2015-05/(D

4)

5)

6)

ZCTIVO

liquido, arena, polvos, gomas, glicoles, aceite y otras impurezas. En ese sentido, sefala
que Gases del Pacifico contara con un cramatégrafo en la estacidn de distrito de Truijillo,
para medir la composicion del gas natural para efecto de comparacion; y edird en una
frecuencia semestral los siguientes parametros: composicion, temperatura, poder
calorifico y concentracidn de odorante.

Comentarios de Osinergmin

Denegado lo formulado por la empresa.

Conforme a lo establecido en el Reglamento de Distribucién, todos los Concestonarios
deben cumplir con entregar a los Usuarios el gas natural en las condiciones y parametros
establecidos en el articulo 442 del referido Reglamento de Distribucién, no admitiendo
excepcian dicha dispocion normativa.

Respecto a la obligacién det Concesionario de entregar el gas natural edorizado, conforme
a lo establecido en el numeral 3.3. “Odorizacion” del proyecto de norma, Gases del
Pacifico sefiala que la toma de muestra dei nivel de odorizacion y la frecuencia de las
mediciones a realizarse deberan ser determinados y aprobados por el Concesionario y
Osinergmin en conjunto, bajo criterios téchicos y la premisa de un Operador
Razonablemente Prudente.

Comentarios de Osinergmin

Denegado lo indicado por la empresa.

Al respecto cabe indicar que el numeral 3.3 del proyecto de Norma, referido a la
Odarizacién del gas natural, ha sido retirado del presente proyecto, por lo que para el
cumplimiento de la obligacion de odorizacidn, deberan remitirse al Reglamento de
Distribucion asi como al “Procedimiento de supervision y fiscalizacién del cumplimiento
de las normas referidas a la odorizacidn del gas natural en sistemas de distribucidn de gas
natura! por red de ductos” cuyo proyecto de norma ha sido publicado en el diario El
Peruano, y en donde se absolverd el presente comentario.

Respecto a la obligacién del Concesionaric de brindar el suministro de gas natural
garantizando la continuidad de! servicio, conforme a lo establecido en el numeral 4.1.del
proyecto de norma, Gases del Pacifico precisa que tampoco se consideran interrupciones
de suministro, los eventos sefialados en el numeral 2.4. de! Contrato de Concesién.

Comentarios de Osinergmin
Denegado lo formulado por la empresa.
Remitase a la respuesta al comentario 15) de Calidda.

Respecto a la duracian total de las interrupciones del suministro de gas natural, que no
puede superar el 1% del valor determinado en el Estudio de Disponibilidad contemplado
en el Contrato de Concesidon correspondiente, conforme a lo establecido en el numeral
4.1.2. del proyecto de Norma, Gases de! Pacifico solicita precisar para su calculo se
considerardn todas aquellas interrupciones en el periodo analizado, “siempre y cuando
seq por causas atribuibles al Concesianario”.

Comentarias de Osinergmin
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7) Respecto a los plazos madximos establecidos para llegar al lugar del evento y atender de
los avisos de emergencias de los Usuarios y/o ciudadanos, conforme a lo establecido en el
numeral 4.3.1. dei proyecto de Norma, Gases del Pacifico indica que para cumplir con los
plazos indicados en la norma de calidad, se necesita cuadrillas disponibles las 24 horas
cada 7.5 km de radio de cobertura red, considerando que velocidad promedio es de 30
km/h. Sobre la base de lo anterior, propone que el tiempo de llegada al lugar del evento
sea 1 hora y el tiempo para contencidn de 30 minutos adicionales.

Comentarios de Osinergmin

Aceptado parciaimente lo formulado por la empresa.

Se han meodificado los plazos maximos establecidos para llegar al lugar del evento.
Remitirse a la respuesta al comentario 20) de la empresa Calidda.

8) Respecto a lo establecido en el numeral 5.1. “Recepcidn y atencian de solicitudes”, Gases
del Pacifico sefiala que el plazo para la atencidn de solicitud de nuevo suministro y
suscribir el correspondiente contrato de suministro es muy corto, deberia ser como
minimo 5 dias hdbiles, ya que hay zonas alejadas en las distintas ciudades.

Comentarios de Osinergmin
Aceptado lo solicitado por la empresa
Remitirse a la respuesta al comentario 21) de Célidda.

7) Respecto a la obligacién del Concesionario de publicar las la redes de distribucidn de gas
natural, conforme a la previsto en el literal ¢) del numeral 5.4.1. “Transpartencia de
infarmacién del mercado” del proyecto de norma, Gases del Pacifico sefiala que no debe
publicarse el recorrido de las redes existentes por cuestiones de seguridad e integridad de
las redes mismas. Asimismo, el Concesionario pondrd a disposicion de los Usuarios
categoria B, C y D, la informacion que le corresponde a cada uno, por medio de la
asignacién de Usuario y contrasefia que permita el accesoc al portal web.

Comentarios de Osinergmin
Denegado lo solicitado por la empresa.
Remitirse a ia respuesta al comentario 31) presentado por Cdlidda.

8} Respecto al numeral 5.4.2. "Programa educacional a Usuarios y pablacidn en general” del
proyecto de Norma, Gases del Pacifico sefiala que el Concesionario puede tener un
programa de Educacidn a los Usuarios y poblacion disefado de acuerdo a la realidad y
aplicabilidad en la zona, Usuario y poblacion. Se sugiere que la aplicacion de la Norma AP/
1162 Public Awareness Programs for Pipeiine Operator, debe ser una norma sugerida no
obligatoria, ya que es una Norma para ia realidad de un Usuario o poblacién de EEUU de
Ameérica.

Comentarijos de Osinergmin

Denegado lo solicitado por.la empresa.

De acuerdo con el articulo 112 del Reglamento de Distribucidn de Gas Natural por Red de
Ductos aprobado mediante Decreto Supremo N° 042-99-EM, modificado mediante
Decreto Supremo N° 017-2015-EM, la Norma APl 1162 es de obligatorio cumplimiento
para el Concesionarig de Distribucion.
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9)

10)

Respecto al Titulo Sexto “Sanciones y Multas” de! proyecto de norma, Gases del Paciri-o
seflala que establecer niveles de exigencia en los indicadores de 100% es un rew
importante para los concesionarios, sin embargo no se debe vincular su cumplimientc a
sanciones y multas, ya que un Sistema de Gestion es de mejora continua.

Comentarios de Osinergmin

Denegado lo sclicitado por la empresa.

Osinergmin en virtud a su funcidn fiscalizadora y sancionadora establecida en el articulo
32 de la Ley N2 27332, impone sanciones dentro de su ambito de competencia por el
incumplimiento de obligaciones establecidas en las normas. En el presente caso,
Osinergmin en virtud al principio de razonabilidad asi como a su funcién normativa, ha
establecido, entre otros que, el incumplimiento de los niveles de exigencia de los
indicadores acarrea ilicito administrativo sancionable de acuerdo a lo establecido en fa
Tipificacion y Escala de Multas y Sanciones aprobada por Osinergmin.

Respecto a la Unica Disposicién Complementaria Transitoria del proyecto de Norma,
Gases del Pacifico solicita una reunion de trabajo con todos los concesionarios para la
elaboracién y revision de normas, debido a los diferentes sistemas de distribucién de gas
natural por redes, incluso distintas fuentes de gas. Asimismo, sugieren ampliar el plazc de
adecuacion a 120 dias hdbiles debido a la simultaneidad de normas que requieren
implementacién

Comentarios de Osinergmin
Denegado lo soiicitado por la empresa
Remitirse a la respuesta al comentario 32) de Calidda.

Comentarios presentados por |la empresa Contugas S.A.C. {Contugas)

1)

Respecto a la obligacién del Concesionariode realizar la revision de las intalaciones
internas para Usuarios con consumos menores ¢ iguales a 300m3/mes, recogida en el
literal A) del numeral 4.2.2. del proyecto de Norma, especificamente en el caso de
ausencia del Usuario, Contugas sefiala que, no se ha considerado el proceso que implica
una medida como la descrita, ni [0s costos que se genera al Concesionario. Por esta razdn,
solicita que en fos supuestos de ausencia del Usuario, se entregue un cargo para visitas
infructuosas, el cual debera facturarse en el proximo recibe del Usuario.

Comentarios de Osinergmin

Aceptado parcialmente lo solicitado por la empresa, en lo referente a que se han
reducido las obligaciones que tiene a cargo el Concesionario para la programacion y
notificacion para la revisién de las instalaciones internas.

Remitirse a la respuesta al comentario 19 de Calidda.

Respecto a los plazos maximos establecidos en el numeral 4.3.1. del proyecto de Norma,
Contugas indica que resulta inalcanzable cumplir con los plazos estipulados, pues son
sumamente cortos considerando la dispersién geogrdfica v a la complejidad de fa
movilidad entre las ciudades, mas aun teniendo en cuenta la realidad de la region de ICA,
la cual es muy diversa en su organizacion poblacional. Asimismo, respecto a la contencion
de una emergencia indica que es un proceso que depende de muitiples variables y aungue
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la mayoria de casos se solucionan en el menor tiempo posible, existen otras que
necesariamente va a sobrepasar el tiempo estimado y deseable.

En este sentido, propone modificar el segundo péarrafo del numeral 4.3.1. conforme se
indica a continuacion:

“pPara la atencidn de las emergencias que se indican a continuacién, los tiempos
maximos establecidos para llegar al lugar del evento, son:

Fugas de gas: 60 minutos

Incendio: 60 minutos

Explosion: 60 minutos

Interrupcién del servicio: 75 minutos”

Comentarios de Osinergmin

Aceptado parcialmente lo formulado por la empresa.
Se han modificado los plazos maximos establecidos para llegar al lugar del evento.
Remitirse a 1a respuesta al comentario 20) de ia empresa Calidda.

3) Respecto al numeral 5.3 “Facturacidén” del proyecto de norma, Contugas propone que se
muestre una solo grafica histérica del volumer a condiciones esténdar, porque representa
el volumen realmente consumido por el Usuario; mostrar diferentes graficas, en lugar de
facilitar el entendimiento del recibo a los Usuario, provocaria todo lo contrario.

Respecto a la indicacidn de los lugares de pago al dorso de la factura, Contugas sefiala que
no se debe incluir direccidn, teléfono ni horarios puesto que por la cantidad de lugares de
pago no podria incluir toda esa informacién. Asimismo, solicita se precise que se entiende
por "Procedimiento completo”, puesto que por la cantidad de informacion que contiene
el "Procedimiento Administrativo de Reclamos de los Usuarios de los Servicios Pblicos de
Electricidad y Gas Natural” Resolucién OSINERGMIN No. 671-2007-05/CD, seria
impractico incluir el procedimiento completo.

Comentarios de Osinergmin

Aceptado parcialmente lo formulado por la empresa.

Con relacién a las graficas de la factura, y al procedimiento de reclamos, remitirse a fa
respuesta al comentario 26) de Célidda.

Respecto a los lugares de pago al dorso de la factura, cabe indicar que si resuita posible
incluir la informacion solicitada: direccion, teléfono y horarios de atencién, toda vez que
al Usuario se le debe brindar toda la informacion que le sirva de utilidad.
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