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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 proteccidn de los derechos de los consumidores

v'promover el empoderamiento de los consumidores




ESTRATEGIAS DE INFORMACION Y ATENCION AL CONSUMIDOR DE ENERQ?A';_
TEMATICAS EVALUADAS
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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

. Cooperacion con las asociaciones de consumidores
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“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 “asg,

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
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1- DERECHO DE ACCESO AL SERVICIO B

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 3%

- mejorar focalizacion de subsidios 7%

Con Tarifa Social Sin Tarifa Socia




2 - DERECHO A UNA CORRECTA MEDICION Y FACTURACION A

= derecho del usuario a pagar lo que consume

- Lecturas reales vs. Estimaciones
- Segmentacion y clasificacion de usuarios
- |a FACTURA y el DERECHO A UNA ADECUADA INFORMACION ( X el PRESTADOR)

FRECUENCIA DE FACTURACION:
METODOLOGIA DE FACTURACION: MENSUAL O BIMESTRAL

LECTURAS REALES O ESTIMADAS
| dleaiddad | Gasnawal

Electricidad m Mensual o bimestral - Mensual o bimestral
Lecturas Lecturas Usuarios residenciales: bimestral.
u o u . . . .
Reales Estimaciones E— Estimaciones Usuarios no residenciales:
m X X X X Argentina mensual
Argentina No se cuenta con informacién . X Usuarios SGP: mensual o bimestral
g disponible segln medicion.
X X X Chile - Mensual o bimestral - Mensual
| Peru | X X X PET - Mensual - Mensual
m X " No se cue;Fa cor.mbllnformaaon S — _ Mensual = No aplica en Panama
ISponible a 2 Y
Portugal X X X : X “ Mensual Depende de cada jurisdiccidon local
X X No aplica a Costa Rica disponible
| N 5B GUERE @ frermEEEn Portugal - Mensual salvo se acuerde distinto - Mensual salvo se acuerde distinto
ivi X X : -
Bolivia disponible Costa Rica - Mensual - No aplica
Bolivia - Mensual




3 - DERECHO A UNA ADECUADA INFORMACION (PRESTADOR) e{r{iz:i.e

= INFORMACION
CONTENIDA EN L factura contens nformacn | L acturacontens nformacionsobre | 12 2curacontlene Informaciénsobre
LA FACTU RA sobre tributos indicadores de calidad Prestador
v Canales de
atencidn (todos) “ s NO s
v" Tributos (casi s NO J
todos) s NO s
v' Indicadores de “ . NO s
calidad (3) " 3 3
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3 - DERECHO A UNA ADECUADA INFORMACION (REGULADOR) a{ﬁéé S

=  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)

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

10%
¢5e divulga anticipadamente los termnas regulatorios gue seran

trabajados por el Regulador? 10% l

H5j ENo

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

E5 ®No = Enalgunas ocasiones
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3 - DERECHO A UNA ADECUADA INFORMACION (REGULADOR) ;;{ r| 5 "

= UTILIZACION DE MECANISOS DE

Brasil  Ponama  Portugal

TRANSPARENCIA = EMPODERAMIENTO éGuentan conuna

unlded
odministrativa
responsable de Mo MNa 5i 5i Si-No o e &i Mo
promaver la
participocidn
cludadana®

v' Unidades organizativas especificas para:

* Promocion de la participacién e N

relociones

C i u d a d a n a institucionoiesT

Chentan eon ung

vRidod

* Promocion de la cultura ética it

recifir fas
consultas y

e Relaciones institucionales ecomos de s

Consumideres?

Mo 5 Sf i 5 Si 5 5i )

¢ Cuentan con una
unlded
adimiristrativa
responsohle de k1) Ma s 5i i k1)
promover la
cultura eética en el
Regulodor?
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3 - D E R EC H O A U NA AD EC UADA | N FO R MAC | O N °° L ssociaco parcsmercaa d crtdaces

v Audiencias publicas

v'Reuniones abiertas
de Directorio

YPF
Mercado de Gas Natural en Argentina

Cobertura del Consumo de Gas Natural (1) Producclén de Gas Natural por Propietario (2)

=141 Mm?/d

~120 Mm#/d 9 e pe

= =7 g ™ i
YPF 3 P 4 ?
42% y S p

Py
4% |
Inyeccién
local
c o = s R Me 5%

()

oY )

v’ Instancias de educacion y difusion
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3 - DERECHO A UNA ADECUADA INFORMACION e e
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v' Elaboracién 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 energy 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...”
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MECANISMOS DE TRANSPARENCIA

ENARGAS - PLAN ESTRATEGICO 2019 - 2023
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entidaces
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SUSTENTABILI
DAD
ECONOMICA
AMBIENTAL

PROTECCION
USUARIOS
VULNERABLES

EQUIDAD
EFICIENCIA

REGULACION
QUE
PROMUEVA
TECNOLOGIA

REGULACION
QUE
PROMUEVA

ALTERNATIVA
DE
UMINISTROS

ACCESO AL
MAYOR
NUMERO
USUARIOS

PRECIOS Y
TARIFAS DE
COMPETENCIA

LOS OBJETIVOS ESTRATEGICOS PARA ALCANZAR LOS FINES Y LOS PROGRAMAS OPERATIVOS

PROYECTOS/PROGRAMAS

PROGRAMAS MULTIOBJETIVOS

PROGRAMAS FOCALIZADOS

PROGRAMAS de GOBERNANZA
PS de DISENQ REGULATORIO

OBJETIVOS ESTRATEGICOS DE LEY

Afianzar la
. Propendera Incentivaruso Promover la Promover Promover Y
Proteccion Promover - Regular T&D Incentivar 7‘ Promover el d'—'t \izacis '—he - Int - autarguia
una mejor N racional igitalizacién e interaccién  interaccidno. "
derecho competitividad ~ Tarifas justas y  eficiencia T, facionaly gas natural .~ politicayla
S operacidn-no S — cuidado inteligencia areas claves regulatorios -
consumidor einversiones - razonables DA r— vehicular h —— . autonomia
- — discriminar - ambiente informativa araEnergia ~ ofros paises ——
— e e financiera
Educacién al Educacidn al
usuano usuario
Nueva revisién Nueva revisidn
tarifaria tarifaria
Tarifa Social Tarifa Social
Federal Federal
Comunicacidna Comunicaddn a
terceros terceros
Altemativas de Alternativas de
estructura estructura
tarifaria y tarifariay
financiamiento finandamiento
Adecuaciones Eficiencia
regulatorias Energética i .
. . & N N B Capadtacién, Interaccidn SE- .
Sistematizacidny  Despacho- Mejora Nuevos  aplicada al Gas Nuevosusos N Benchmarking .
. andlisise ENRE-Defensa . Gestiénde
transparencia MEGSA- atenddn desarrollos Naturaly gasenel inteli c enci regulacién N
. inteligencia  Competencia- resupuesto
informativa Subastas y cliente gas natural  preservacion transporte d; pt comparada 3 P
os otros
alternativas de del medio
suministro ambiente
Resdisafio R Evoludon Adecuacion R R
- . s s sdiseno . . " evision
Auditoriade Normalizacién Regulacidn e8 normativa- normativa
L i Uso del gas ~ N estructuray
Inversiones técnica Biogas convergencia ambiental al
transporte

Seguridad en
instalaciones

ENARGAS

ENTE NACIONAL REGULADOR DEL GAS

OBJETIVOS ESTRATEGICOS COMPLEMENTARIOS

N funciones
regulatoria Gas Natural
Capacitacidny
actualizacidn
regulatoria
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4- TRATAMIENTO DIGNO DE CONSULTAS Y RECLAMOS =+

" 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 solucidn satisfactoria los reclamos llegan al
Regulador.

PRINCIPALES PROBLEMAS QUE RECLAMAN LOS CONSUMIDORES

e Facturacién (excesiva, alto consumo, lecturas erréoneas)

* Interrupciones en el servicio (electricidad)

* Inconvenientes en el suministro (electricidad y gas natural)

e Plazo de respuesta a solicitudes de servicios (conexidén, reconexion,
reparacion)




4- TRATAMIENTO “DIGNO” DE CONSULTAS Y RECLAMOS - r|a A

= 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
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5 - DERECHO A ELEGIR PROVEEDOR DEL SERVICIO i

" 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
ariae

" |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
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