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2017-2019: Estudio comparativo de las politicas y de las practicas
relativas al tratamiento de los derechos de los consumidores de

energia en los paises que integran la ARIAE — presentado a la Junta
Directiva

v'identificar las mejores practicas y los aspectos a mejorar para

contribuir al fortalecimiento de las capacidades de los
reguladores

v'proveer a la proteccion de los derechos de los consumidores

v'promover el empoderamiento de los consumidores




ESTRATEGIAS DE INFORMACION Y ATENCION AL CONSUMIDOR DE ENERGHA-, . -~
TEMATICAS EVALUADAS ariae

Rol y caracteristicas de los Reguladores

Utilizacion de mecanismos de transparencia y relacionamiento
Proteccion especifica de los consumidores de energia
Segmentacion de mercado y clasificacion de consumidores
Gestion de la informacion al consumidor

Tratamiento de los reclamos de los consumidores

Gestion de conflictos y mecanismos de solucion de controversias

Rol del Regulador en la superacion de la brecha energética
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Cooperacion con las asociaciones de consumidores




“THE REGULATORY PROCESS AS A BALANCING ACT” (FERC) +*:

v’ Los Reguladores tienen
como funcion principal
“equilibrar los intereses”
de los Consumidores, las
entidades prestadoras vy el
poder politico

v Administrar la tension
entre las condiciones para ‘e,

la inversion y los DERECHOS
DE LOS CONSUMIDORES

‘ AUTONOMIA + TRANSPARENCIA
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DERECHO DE ACCESO AL SERVICIO
DERECHO A UNA CORRECTA MEDICION Y FACTURACION
DERECHO A UNA ADECUADA INFORMACION

DERECHO A UN “TRATAMIENTO DIGNO” EN LA ATENCION DE CONSULTAS Y
RECLAMO

DERECHO A ELEGIR PROVEEDOR DEL SERVICIO




1 - DERECHO DE ACCESO AL SERVICIO SR
darlac

Del hecho al derecho: universalidad del servicio publico (satisfaccion de
necesidades esenciales)

Cobertura del servicio es indicador de calidad de vida de los paises

- Electricidad + 90%
- @Gas natural como energia limpia para la transicion (debate sobre descarbonizacion)

Implica acceso + mantenimiento (asequibilidad)
- 6/9 paises tienen tarifa social

- rol del regulador en |la brecha energética

- mejorar focalizacion de subsidios

B Con Tarifa Social B Sin Tarifa Social




2 - DERECHO A UNA CORRECTA MEDICION Y FACTURACION
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= derecho del usuario a pagar lo que consume

- Lecturas reales vs. Estimaciones

- Segmentacion y clasificacion de usuarios
- |aFACTURA y el DERECHO A UNA ADECUADA INFORMACION ( X el PRESTADOR)

METODOLOGIA DE FACTURACION:
LECTURAS REALES O ESTIMADAS

Argentina

Portugal

Bolivia

Lecturas . . Lecturas . .
Estimaciones Estimaciones
Reales Reales
| Espafia | X X X X
. No se cuenta con informacién
Argentina ) . X X
disponible
X X X
| Perd | X X X
No se cuenta con informacién
X X . .
disponible
Portugal X X X X
X X No aplica a Costa Rica
.. No se cuenta con informacién
disponible

FRECUENCIA DE FACTURACION:
MENSUAL O BIMESTRAL

Mensual o bimestral

Mensual o bimestral
Mensual
Mensual

Mensual

Mensual salvo se acuerde distinto
Mensual
Mensual

| pases | Electricidad ____ casnawal

Mensual o bimestral

Usuarios residenciales: bimestral.
Usuarios no residenciales:
mensual

Usuarios SGP: mensual o bimestral
segln medicidn.

Mensual

Mensual

No aplica en Panama

Depende de cada jurisdiccion local
disponible

Mensual salvo se acuerde distinto
No aplica
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3 - DERECHO A UNA ADECUADA INFORMACION (PRESTADOR) e

= INFORMACION
CO NTEN I DA EN La factura contiene informacion La factura contiene informacion sobre ta factfu:a contiene-i’nforma.!cién S
LA FACTU RA sobre tributos indicadores de calidad SRR al::e::laodnoil GILCE
v' Canales de
atencion (todos) m s NO s
v Tributos (casi s NO 5
todos] : - :
v' Indicadores de “ y o y
calidad (3)
Panama NO Sl Sl
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3 - DERECHO A UNA ADECUADA INFORMACION (REGULADOR) a{;fi.éé

= UTILIZACION DE MECANISOS DE TRANSPARENCIA = EMPODERAMIENTO
v Consultas publicas previas a la emision de reglamentos (10)
v Publicacion de una agenda regulatoria (7)

v Andlisis de impacto regulatorio (5)

éSe realiza y divulga el analisis de impacto regulatorio
antes de la emision de reglamentos?

10%

éSe divulga anticipadamente los temas regulatorios que serdn
. 10%
trabajados por el Regulador?

\

H 5 ENo

B En la mayoria de las ocasiones ™ Depende del tema en analisis

5 ®No = Enalgunasocasionas




3 - DERECHO A UNA ADECUADA INFORMACION (REGULADOR) ;i';é [

= UTILIZACION DE MECANISOS DE

Brasil  Pormamo  Portugal

TRANSPARENCIA = EMPODERAMIENTO éGuentan conune

unldeel
administrotiva
responsable de Mo MNa 5i 5i Si-No o Mo 5i Mo
promaver la
participocion
cludadana?

v' Unidades organizativas especificas para: S

* Promocidn de la participacion I

relociones

C i u d a d a n a institucionoiesT

* Promocion de la cultura ética S

 Relaciones institucionales ecamos de o

Consurmideres?

Mo S Sf 5 5 Si 5i 5i b)

¢ Cuentan con una
unlded
admiristrativa
responsohle de 50 Ma s i Af k1)
promover la
cultura eética en el
Regulador?




3 - DERECHO A UNA ADECUADA INFORMACION R

v Audiencias publicas

YPF
Mercado de Gas Natural en Argentina

Produccién de Gas Natural por Propietario (2)

v'Reuniones abiertas
de Directorio

Cobertura del Consumo de Gas Natural (1)

~141 Mm?¥d

y ~120 Mm¥/d
‘ - Yo
= YPF . WA
ey 42% ! A8
WINTERSHALL
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local oAe
16%
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HENARGAS

v’ Instancias de educacion y difusion



3 - DERECHO A UNA ADECUADA INFORMACION e
ariae “

v’ Elaboracidon y publicacidon de un Plan Estratégico (medianoy largo plazo)

OFGEM - “Making a difference for consumers”

“Our mission is to make a positive difference for all enerqgy consumers, both now and in the future.

We do this through the independent regulation of the electricity and gas system in Great Britain”
OFGEM — Our strategy

ARESEP - Costa Rica: “Escalar los proyectos para convertirlos en politicas publicas...”

W Iy 0
el =

|
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MECANISMOS DE TRANSPARENCIA
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ENARGAS - PLAN ESTRATEGICO 2019 - 2023

LOS OBJETIVOS ESTRATEGICOS PARA ALCANZAR LOS FINES Y LOS PROGRAMAS OPERATIVOS

OBJETIVOSESTRATEGICOSIDEREY
Propender@@ Incentivarlisol Promoverflaf Promoverfl Promoverf] Affanzarla®
Proteccioni Promoverf N Regular&DE  Incentivarfl N ~ Promover®lp ————— — N N . autarquial
o unafnejor@ N R racionall digitalizaci6n®E  interaccién@  interaccién®.C .
SUSTE N-I-ABI LI derech competitividadl operacion-no? TarifasGustas® eficiencial,@ cuidadod gaslhaturall@ inteligencial  Areas@laves? regulatoriosd politicaylial?l
consumidor efnversiones . razonables DA N vehicular " ~ - - autonomial@
DAD = = discriminar - ambiente - informativa paranergia  otroshaises 7ﬁnanciera
ECON O M ICA PROYECTOS/PROGRAMAS
Educacién@I? Educacid
A M Bl E NTA L PROGRAMASEMULTIOBIJETIVOS N N
usuario usuario
Nuevaltevisioni Nuevaltevisiont
tarifaria tarifaria
TarifaBocial@ TarifaBocial®
ACCESO AL Federal Federal
PROTECC|ON Comunicacioni Comunicacion@t
USUARIOS MAYOR terceros terceros
N U M E Ro Alternativasied Alternativas@el
VU LNERABLES estructural? estructural?
U UARIOS tarifariay@ tarifaria§@
financiamientof financiamientol
Adecuacionesf Eficiencial
| i Ei éticalll
. - regulatoriasfl ) _"e'get'ca InteraccionmSE- .
Sistematizacion®i Despacho- Mejoral2 Benchmarkingl L
. . ENRE-Defensal 5 Gestioneld
PROGRAMASEFOCALIZADOS transparencia MEGSA- atenciéni desarrollos®  Naturaly@ gas@nzIz . . . N regulacion
. R R . inteligencia? Competencia- presupuesto
informativa Subastasya cliente gasthatural  preservaciéon@ transporte comparada
] " datos otros
alternativas@lel del@nediol
suministro ambiente
Evolucién®  Adecuacion
E FICI E NCIA o L . ResdisefiolReg.i N B Revisionkl
Auditoria®iel? Normalizacionk Regulacion@ normativa- normatival
R P ) UsollelBas?l . . estructura®?
Inversiones técnica Biogas convergencia@ ambiental@I@ X
transporte ) funciones
regulatoria GasNatural
z Capacitacion®®@
REGULACION seguridadens o
X . actualizacion®
instalaciones N
regulatoria

QUE
PROMUEVA
TECNOLOGIA

REGULACION
QUE
PROMUEVA

ALTERNATIVA
DE
UMINISTROS

PRECIOS Y
TARIFAS DE
COMPETENCIA

PROGRAMAS[e@lGOBERNANZA
PS@leMISENOREGULATORIO

ENARGAS

ENTE NACIONAL REGULADOR DEL GAS

OBJETIVOSESTRATEGICOSTOMPLEMENTARIOS




4 - TRATAMIENTO DIGNO DE CONSULTAS Y RECLAMOS ainfi.;é

* Indicadores de calidad del servicio técnico y comercial

" Incumplimiento de los estandares habilita al Consumidor a reclamar ante la Prestadora:
v’ primera instancia ante las Prestadoras

v’ cuando la Prestadora no da una solucién satisfactoria los reclamos llegan al
Regulador.

PRINCIPALES PROBLEMAS QUE RECLAMAN LOS CONSUMIDORES

* Facturacién (excesiva, alto consumo, lecturas erréneas)
* Interrupciones en el servicio (electricidad)
* Inconvenientes en el suministro (electricidad y gas natural)

* Plazo de respuesta a solicitudes de servicios (conexidn, reconexion,
reparacion)




4 - TRATAMIENTO “DIGNO” DE CONSULTAS Y RECLAMOS ainfi.;é

= CANALES MiNIMOS DE ATENCION A CONSUMIDORES EN PRESTADORA: casi todos (9/10)
= CENTRAL DE ATENCION DE CONSUMIDORES EN EL REGULADOR: casi todos (9/10)
= CENTRAL PARA ATENCION DE SOLICITUDES DE INFORMACION: todos (10)

= |INDICADOR SOBRE PERCEPCION DEL CONSUMIDOR RESPECTO DE LA PRESTADORA: sélo 3




5. DERECHO A ELEGIR PROVEEDOR DEL SERVICIO

= Proveedor unico
= Distribuidor y Comercializador
= Exclusvidad geografica

" Proximo eje de estudio para GTC: Informe ‘fact-finding” sobre los ejes de
desarrollo del mercado minorista de energia, las estrategias de
liberalizacion y la participacion de los consumidores en la promocion de
la flexibilidad de la demanda




DERECHOS, EMPODERAMIENTO Y DIGITALIZACION
dariae

" La adecuada proteccion de los derechos del Consumidor necesita una mejora

continua, impulsada por el Regulador, mediante el uso de la innovacidn de las
Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion (TIC).

Los cambios tecnolégicos han generado nuevas demandas sociales:

rapidez y simplicidad en la atencion
eliminacion de traslados fisicos de consumidores y documentacion
disminucion de colas de espera “en linea”

facilitacion del contacto con la Prestadora y con el Regulador desde cualquier
lugar mediante teléfono inteligente (contiene redes sociales y oficina virtual)

DIGITALIZACION en funcién del “EMPODERAMIENTO DEL CONSUMIDOR”
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Muchas gracias por su atencion




