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ORGANISMOS REGULADORES

Aprueban Directiva “Procedimiento
Administrativo de Reclamos de los
Usuarios de los Servicios Publicos de
Electricidad y Gas Natural”

RESOLUCION DE CONSEJO DIRECTIVO |
ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION
EN ENERGIA Y MINERIA
OSINERGMIN N° 269-2014-0OS/CD

Lima, 29 de diciembre de 2014
VISTO:

El Memorandum N° GFE-2014-1072, mediante
el cual la Gerencia de Fiscalizacion Eléctrica y la
Secretaria Técnica de los Organos Resolutivos someten
a consideracion del Consejo Directivo de Osinergmin la
aprobacion de la Directiva “Procedimiento Administrativo
de Reclamos de los Usuarios de los Servicios Publicos de
Electricidad y Gas Natural”;

CONSIDERANDO:

Que, segun lo establecido por el inciso ¢) del numeral
3.1 del articulo 3° de la Ley N° 27332 — Ley Marco de
los Organismos Reguladores de la Inversion Privada
en los Servicios Publicos, la funcién normativa de los
Organismos Reguladores, entre ellos Osinergmin,
comprende la facultad exclusiva de dictar, entre otros,
en el ambito y materia de su respectiva competencia, los
procedimientos a su cargo y normas de caracter general
referidas a actividades supervisadas o de sus usuarios;

Que, conforme con lo dispuesto por el literal n) del
articulo 52° del Reglamento General del Organismo
Supervisor de la Inversién en Energia y Mineria,
aprobado por Decreto Supremo N° 054-2001-PCM, el
Consejo Directivo esta facultado para dictar las normas,
reglamentos, resoluciones y/o directivas referidas a
asuntos de su competencia;

Que, de acuerdo con lo establecido por el articulo 48°
del Reglamento General de Osinergmin y el articulo 6° de
la Ley N° 27699 - Ley Complementaria de Fortalecimiento
Institucional del Organismo Supervisor de la Inversién en
Energia y Mineria, la Junta de Apelaciones de Reclamos
de Usuarios - JARU es el 6rgano de Osinergmin que
ejerce la funcién de solucion de reclamos de usuarios de
los servicios publicos energéticos en segunda y Ultima
instancia administrativa;

Que, mediante Resolucién de Consejo DirectivoN°671-
2007-OS/CD, se aprob¢ el “Procedimiento Administrativo
de Reclamos de los Usuarios de los Servicios Publicos de
Electricidad y Gas Natural”, que rige a la fecha;

Que, se ha evaluado la necesidad de contar con una
nueva directiva que permita implementar un procedimiento
de reclamo que, ademas de claro y expeditivo para los
administrados en general, recoja la experiencia adquirida
en los Ultimos afos, y que brinde a los administrados
mecanismos que les garanticen una adecuada atencion
y redunden en una mejor prestacion de los servicios
publicos;

Que, en cumplimiento de lo dispuesto en el articulo 8°
y el articulo 25° del Reglamento General de Osinergmin,
aprobado por el Decreto Supremo N° 054-2001-PCM,
para la aprobacién del procedimiento antes mencionado
se requiere la publicacién previa de un proyecto de norma
en el diario oficial El Peruano, para recibir los comentarios
del publico en general, lo que se hizo efectivo mediante la
Resoluciéon N° 188-2014-OS/CD;

Que con ocasion de dicha publicaciéon se recibieron
comentarios hasta el viernes 17 de octubre de 2014,
inclusive, habiendo emitido su respectiva opinion nueve

(9) empresas concesionarias de distribucion eléctrica,
dos (2) empresas concesionarias de distribucion de gas
natural, una asociacion de consumidores (que ademas
integra el Consejo de Usuarios de Osinergmin) y otros
dos (2) ciudadanos;

Que luego de haber analizado detalladamente los
referidos comentarios, se ha elaborado una nueva
version de Directiva a la que se ha incorporado diversas
modificaciones y ajustes derivados de las opiniones
anteriormente referidas, para optimizar la eficacia del
dispositivo;

De conformidad con lo dispuesto en los articulo 22° y
25° del Reglamento General de Osinergmin, aprobado por
Decreto Supremo N° 054-2001-PCM;

Con la opinion favorable de la Gerencia General, de la
Gerencia Legal, de la Secretaria Técnica de los Organos
Resolutivos, de la Gerencia de Fiscalizacion Eléctrica y de
la Gerencia de Fiscalizacion de Gas Natural;

SE RESUELVE:

Articulo 1°.- Aprobar la Directiva “Procedimiento
Administrativo de Reclamos de los Usuarios de los
Servicios Publicos de Electricidad y Gas Natural”,
disponiendo que sea publicada en el diario oficial “El
Peruano” y en el portal institucional de Osinergmin (www.
osinergmin.gob.pe) el mismo dia.

Articulo 2°.- Disponer que el anadlisis detallado a los
comentarios al proyecto de Directiva que antecedio a la
norma referida en el numeral 1° sea publicado en el portal
institucional de Osinergmin (www.osinergmin.gob.pe).

Articulo 3°.- Disponer que la Directiva referida en el
numeral 1° de la presente resolucién entrara en vigencia
a los ciento veinte (120) dias calendario posteriores a su
publicacion en el diario oficial “El Peruano”.

JESUS TAMAYO PACHECO
Presidente del Consejo Directivo
OSINERGMIN

DIRECTIVA

“PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO
DE ATENCION DE RECLAMOS DE LOS USUARIOS
DE LOS SERVICIOS PUBLICOS DE ELECTRICIDAD
Y GAS NATURAL”

CAPITULO I: DISPOSICIONES GENERALES

Articulo 1°.- OBJETIVO:

Garantizar a los usuarios de los servicios publicos
de electricidad y gas natural normas que permitan
procedimientos administrativos expeditivos y efectivos
para la atencion de cualquier reclamo y tramites afines
que formulen con relaciéon a dichos servicios.

Articulo 2°.- ALCANCE:

La presente Directiva regira obligatoriamente para
todas las empresas distribuidoras de los servicios publicos
de electricidad y gas natural, alos usuarios y a Osinergmin,
para los siguientes procedimientos administrativos:

2.1 Procedimiento Administrativo de Atencion de
Reclamos por materias vinculadas a los servicios publicos
de electricidad y gas natural.

2.2 Procedimiento Administrativo de Solicitudes de
Medida Cautelar relacionadas a materias vinculadas a los
servicios publicos de electricidad y gas natural.

2.3 Procedimiento Administrativo de Queja contra las
empresas distribuidoras por defectos de tramitacion en el
procedimiento de reclamo.

2.4 Procedimiento Administrativo de Supervision del
Cumplimiento de las Resoluciones emitidas tanto por
las empresas de distribucion de los servicios publicos de
electricidad y gas natural, como por Osinergmin; asi como
en los acuerdos celebrados entre dichas empresas y sus
usuarios, en el marco de los procedimientos de reclamo.

Articulo 3°.- PRINCIPIOS

Los procedimientos administrativos normados en
la presente Directiva, se rigen por los principios de
celeridad, de concentracién procesal, de simplicidad, de
transparencia, de no discriminacion, de responsabilidad,
de gratuidad, de presuncion de veracidad, de eliminacion
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de exigencias costosas, de subsanacion, y de buena fe,
recogidos en el articulo 64° del Coédigo de Proteccion
y Defensa del Consumidor y el articulo IV del Titulo
Preliminar de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento
Administrativo General.

Articulo 4°.- DEFINICIONES
En el Anexo 1 se definen los términos utilizados en la
presente Directiva.

Articulo 5°.-
PROCEDIMIENTOS

Los procedimientos que se rigen por la presente
Directiva no se encuentran sujetos al pago de derechos
de tramite, en ninguna de sus instancias.

Articulo 6°.- INTERVENCION DE ABOGADO

Para la tramitacién de los procedimientos contenidos
en la presente Directiva no sera necesaria la intervencion
de abogado.

GRATUIDAD DE LOS

Articulo 7°.- REPRESENTACION

7.1 El usuario, en cualquier etapa del procedimiento,
podra otorgar facultades generales y/o especiales de
representacion a otra persona.

7.2 Las facultades generales se otorgan mediante
carta poder simple y las facultades especiales mediante
documento con firma legalizada notarialmente.

7.3 Se requiere poder especial para conciliar, celebrar
transacciones o llegar a acuerdos para solucionar el
conflicto de intereses, proceder a la renuncia de derechos,
desistirse o efectuar cobros de sumas de dinero. No
sera necesario poder especial para interponer medios
impugnatorios.

Articulo 8°.- ACCESO AL EXPEDIENTE

8.1 El usuario tiene derecho a acceder al expediente
en cualquier etapa del procedimiento. La empresa
distribuidora y la Secretaria Técnica de JARU deberan
ponerlo a su disposicion.

8.2 El usuario tiene derecho a solicitar copia de
cualquiera de los documentos contenidos en el expediente,
previo pago del costo correspondiente.

Articulo 9°.- SERVICIOS AL USUARIO
La empresa de distribucion debera:

9.1 En todas sus instalaciones de atencién al publico,
fisicas y virtuales:

a) Tener a disposicion del publico las guias de
orientacion para la presentacion de reclamos, que apruebe
Osinergmin.

b) Poner a disposiciéon del publico los precedentes
de observancia obligatoria y los lineamientos resolutivos,
emitidos por la Junta de Apelaciones de Reclamos de
Usuarios de Osinergmin.

c) Exhibir en lugares visibles al publico, afiches
sobre los deberes y derechos de los usuarios, y sobre el
procedimiento administrativo de reclamos, que apruebe
Osinergmin.

d) Facilitar a los usuarios los formatos aprobados por
Osinergmin, vinculados a los procedimientos de reclamo,
solicitud de medidas cautelares y quejas, contenidos en el
Anexo 2 (formatos 1 al 4).

e) Poner a disposicién del publico concurrente un
computador con acceso a su portal de internet y al portal
de Osinergmin, a fin de que pueda recibir orientacion,
gestionar sus tramites, consultar el estado de su
procedimiento o revisar su expediente.

9.2 Tener habilitada una linea telefénica de atencion al
cliente con la opcion de recepcién de reclamos.

9.3 Tener habilitado el mecanismo de presentacion
del reclamo a través de la pagina web, el que debera ser
ubicado de modo tal que sea facilmente accesible para
los usuarios.

9.4 Tener habilitado un correo electronico para recibir
reclamos.

9.5 Tener disponible, en el caso de las empresas
distribuidoras de electricidad, el Libro de Observaciones.

9.6 Indicar en los recibos mensuales que el usuario
puede recabar las guias de orientacion en las oficinas

y en las paginas web de la empresa distribuidora y de
Osinergmin.

Osinergmin también ofrecera a los usuarios los
servicios de orientacion listados en el numeral 9.1 del
presente articulo.

Articulo 10.- RESOLUCIONES
10.1 La empresa distribuidora debera:

a) Atender los reclamos mediante resolucién.

b) Consignar los siguientes datos: fecha, nombre,
firma y cargo de quien resuelve el reclamo, asi como el
plazo para impugnar.

c) Evaluar cada uno de los pedidos del usuario
contenidos en su reclamo, considerando toda la
informacién incluida en el expediente tal como se sefiala
en el Anexo 4 de la presente Directiva.

d) Considerar los precedentes de observancia
obligatoria emitidos por JARU. Su incumplimiento
constituye una conducta sancionable y origina la nulidad
de la resolucion.

e) Utilizar, referencialmente, los formatos de
resolucion que Osinergmin apruebe en funcién de la
materia reclamada que contendran la informacion minima
obligatoria a considerar.

10.2 JARU debera observar los mismos aspectos
sefialados anteriormente, que resulten aplicables, en los
procedimientos de reclamo, queja y solicitudes de medida
cautelar.

Articulo 11°.- NOTIFICACION

11.1 Los actos administrativos emitidos por las
empresas distribuidoras y por JARU deben ser notificados
dentro del plazo de cinco (5) dias habiles contados a partir
del dia siguiente de emitidos.

11.2 La notificacion debe efectuarse en el ultimo
domicilio que el usuario sefale en sus escritos contenidos
en el expediente; y a falta de ello, o de ser inexistente o
inubicable, debera efectuarse, en orden de prelacion, en
el domicilio del suministro o el que figure en su documento
de identidad.

11.3 La cédula de notificacion debe constar
necesariamente en papel autocopiativo, quedando el
primer ejemplar, en calidad de cargo, en poder de la
entidad que emitio el acto notificado y el segundo ejemplar
en poder del usuario.

11.4 La cédula de notificaciéon de las empresas
distribuidoras debe contener los siguientes requisitos:

a) Nombre del usuario,

b) Acto que se notifica, plazo y modo para impugnarlo
(salvo que dicha informaciéon ya conste en la misma
resolucion),

c) Fecha de recepcién,

d) Domicilio al que se notifica,

e) Breve descripcion de las caracteristicas, tales
como, numeracion y color de fachada del inmueble en
que se realizo la diligencia; asi como de los inmuebles
colindantes y, de ser factible, la indicacion del numero
del suministro de electricidad de dichos inmuebles.
Tratandose de predios multifamiliares, se consideraran
cumplidos los requisitos d) y e) si la diligencia se efectta
en el ingreso comun del inmueble hasta el cual se tenga
acceso.

f) Firma del usuario y el nimero de su documento
de identificacion. Si es recibida por persona distinta,
debe consignarse nombre, firma, nimero de documento
de identificacién y relacion con el usuario. Tratdndose
de predios multifamiliares, se considerara cumplido
este requisito si los mencionados datos corresponden
a la persona a cargo del ingreso comun. Tratdndose
de personas juridicas, se requiere el sello de recepcion
respectivo o, en su defecto, el nombre, firma, documento
de identificacién y cargo que desempenfia la persona que
recibe la cédula de notificacién y los documentos anexos
a la misma.

La notificacion personal que se ejecute por la via
notarial se rige por la ley de la materia.

11.5 Podra efectuarse la notificacion bajo puerta en
aquellos supuestos en que no se encuentre persona capaz
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alguna que pueda recibir la notificacion en el domicilio
respectivo o habiéndola, se niegue a recibir el documento
y firmar el correspondiente cargo de notificacion. La
empresa distribuidora de los servicios publicos de
electricidad y gas natural sélo podra efectuar validamente
una notificacion bajo puerta si la realiza por intermedio de
notario publico o por juez de paz en aquellos supuestos
en que no exista notario competente para atender en la
zona en que corresponde notificar.

11.6 Si se presentara alguna circunstancia excepcional
objetivamente demostrable que impidiera la notificacion
bajo los mecanismos antes sefialados, se efectuara
mediante la publicacién del acto en el diario oficial El
Peruano y en uno de los diarios de mayor circulacion
en la localidad del domicilio sefialado por el reclamante,
conforme al Formato 5, contenido en el Anexo 2 de la
presente Directiva.

11.7 Las empresas distribuidoras y Osinergmin
podran implementar y poner a disposicion de los usuarios
mecanismos electronicos para la tramitacion de los
procedimientos, incluida su notificacién, cumpliendo
para tal efecto la normativa relacionada a la firma digital
y demas de la materia que resulte aplicable, siendo de
su exclusiva responsabilidad el acreditar la recepcién. De
notificarse por conducto electrénico, la notificacién opera
desde la fecha en que se acredite su ingreso a la cuenta
del usuario, sin perjuicio de su lectura posterior, siempre
que se haya informado al usuario de ello al otorgarle el
acceso.

11.8 De modo complementario, se podra dejar
constancia de la efectiva realizaciéon de la diligencia de
notificacion a través de fotografias o videos.

CAPITULO II: ATENCION DE RECLAMOS
Articulo 12°.- INSTANCIAS COMPETENTES

12.1 En primera instancia, los reclamos de los usuarios
de los servicios publicos de electricidad y gas natural
son resueltos por la empresa distribuidora, a través del
personal que determine e informe para dichos efectos a
Osinergmin.

12.2 En segunda y ultima instancia administrativa, la
Junta de Apelaciones de Reclamos de Usuarios — JARU
de Osinergmin, es el érgano competente para resolver.

Articulo 13°.- MATERIAS RECLAMABLES
13.1 Son objeto de reclamo las siguientes materias:

a) Negativa a la instalacion del suministro,
b) Excesivo consumo,
c) Excesiva facturacion,
d) Recupero de energia,
e) Cobro indebido,
f) Corte del servicio,
g) Negativa al incremento de potencia,
h) Negativa al cambio de opcion tarifaria,
i) Reembolso de aportes o contribuciones,
j) Reubicacion de instalaciones que se encuentren
bajo responsabilidad de la concesionaria,
k) Mala calidad (tension, interrupciones),
I) Deudas de Terceros; y
m) Otras cuestiones vinculadas a la prestacion de los
servicios publicos de electricidad y gas natural.

13.2 Se tramitan conforme a las normas de
la presente Directiva, los cuestionamientos de
los usuarios sobre las materias mencionadas
precedentemente que tengan alcance particular. En
cambio, aquellos cuestionamientos que tengan alcance
general, relacionados a intereses colectivos o difusos,
corresponden ser evaluados y calificados por las
Gerencias respectivas de Osinergmin.

13.3 Cuando se presenten cuestionamientos de
alcance general, la empresa distribuidora, debera
canalizarlos a Osinergmin, en el plazo maximo de tres
(3) dias habiles, a fin de que sea tramitado como una
denuncia.

13.4 Cuando se presenten bajo la denominacion
de denuncias, pedidos, solicitudes u otros
cuestionamientos de alcance particular, Osinergmin
lo remitira a la empresa distribuidora a fin de que
sea tramitado como reclamo cuando corresponda de
acuerdo a su naturaleza.

Articulo 14°.- PRESENTACION DEL RECLAMO

14.1 El reclamo podra presentarse en forma verbal o
escrita.

a) En forma verbal, los reclamos pueden manifestarse
personalmente en las oficinas de atencion al publico de las
empresas distribuidoras y a través de la linea telefénica
que para tal efecto hayan habilitado.

b) En forma escrita, el reclamo puede presentarse
mediante el Formato 1, contenido en el Anexo 2 de la
presenteDirectiva, quelasempresasdistribuidorasdeberan
tener a disposicion en sus oficinas fisicas y virtuales, o
consignandolo en el Libro de Observaciones de energia
eléctrica o el equivalente que pueda implementarse en
las empresas distribuidoras del servicio de gas natural,
o remitiendo un correo electronico a la cuenta para tal
efecto habilitada por las empresas distribuidoras.

14.2 El plazo para presentar un reclamo destinado
al reintegro de montos cancelados de los recibos de los
servicios publicos de electricidad es de tres (3) afos,
contados desde que se efectud el pago. En los demas
casos, puede presentarse el reclamo en tanto subsista el
hecho que lo motiva.

Articulo 15°.- RECEPCION Y REGISTRO DEL
RECLAMO

15.1 En cualquiera de las modalidades, la empresa
distribuidora debera proporcionar al usuario el nimero de
registro del reclamo, que le permita realizar el seguimiento
del procedimiento iniciado.

15.2 Se considera presentado el reclamo en la fecha
en que es recibido por la empresa distribuidora a través
de cualquiera de las modalidades previstas en el numeral
1 del articulo 14°.

15.3 Para el caso del reclamo presentado en el Libro
de Observaciones en el sector eléctrico o el equivalente
que se pueda implementar en el sector de gas natural o
a través del correo electrénico habilitado por la empresa
distribuidora, reclamos presentados por conducto notarial,
via correo certificado, en una oficina de la concesionaria
que no sea un centro de atencién de reclamos, o se
recalifique una solicitud como reclamo, el plazo maximo
para remitir al usuario el nimero de registro es de dos (2)
dias habiles de presentado. Para las demas modalidades
debera proporcionarse de manera inmediata.

15.4 Para el caso de los reclamos telefonicos, la
empresa distribuidora esta obligada a leer al usuario,
durante el mismo acto de comunicacion, la transcripcién
que ha hecho de su reclamo, y efectuar cualquier
cambio que sea solicitado, previamente a registrarlo.
Las comunicaciones telefénicas deberan ser grabadas,
informando de ello al usuario. Las grabaciones deberan
ser incorporadas al expediente antes de remitir el mismo
a Osinergmin adjuntado el audio por cualquier medio
digital. Dicho audio también debera estar a disposicion
del usuario en caso éste lo solicite.

15.5 Cuando el usuario presente documentacion para
que sea evaluada, la empresa distribuidora debe dejar
constancia de ello al registrarlo, anotando el nimero de
folios ingresados en caso de ser factible, asi como detalles
que considere de la documentacion presentada.

Articulo 16°.- GARANTIAS A FAVOR DEL
RECLAMANTE:

16.1 En ningun caso la empresa distribuidora podra
condicionar la atencion de los reclamos formulados al
pago previo del monto reclamado, ni sus intereses.

16.2 Hasta que se resuelva el reclamo definitivamente
en sede administrativa, los recibos posteriores no deberan
incorporar la deuda reclamada; sin perjuicio de indicar de
manera informativa el monto que se encuentra suspendido
por encontrarse en reclamo. La empresa distribuidora
tampoco podra efectuar gestion alguna con la finalidad de
cobrar las deudas reclamadas; no estan comprendidas en
este supuesto las propuestas que formule la distribuidora al
usuario con el objetivo de intentar alcanzar un acuerdo.

16.3 Mientras el reclamo se encuentre en tramite, el
servicio publico de electricidad o gas natural no podra
ser interrumpido, siempre que el usuario cumpla con las
demas obligaciones comerciales y técnicas que no sean
materia del reclamo.
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16.4 De igual modo, en el caso de reclamos por
oposicion a la instalacién de suministro, tampoco se podra
proceder con dicha instalacién (o con la reinstalacion de
un suministro), en tanto aun se encuentre en tramite el
procedimiento de reclamo.

Articulo 17°.- REQUISITOS DE ADMISIBILIDAD
DEL RECLAMO

17.1 Son requisitos para que la empresa distribuidora
admita a tramite el reclamo y se inicie el computo del
plazo para que resuelva, los siguientes:

a) Nombre completo del usuario. En caso el reclamo
sea presentado por el representante o apoderado
del usuario debera acreditarlo con la documentacion
correspondiente.

b) Numero del documento de identidad del usuario v,
de ser el caso, de su representante o apoderado.

c) Domicilio para los efectos de las notificaciones, el cual
debera ubicarse en la ciudad donde se ubica el suministro,
o de no contar con éste, dentro de la ciudad en que se
encuentra el ambito de accion de la empresa distribuidora.
La empresa distribuidora podra proporcionar una casilla
electrénica al usuario para efectos de la notificacion.

d) Petitorio claro y preciso.

e) Numero de suministro, de ser el caso.

f) Firma o huella digital, de permitirlo la modalidad
elegida.

17.2 De no cumplirse con alguno de los mencionados
requisitos, la empresa distribuidora podra requerir al
usuario, en el plazo de dos (2) dias habiles, que subsane
la omision. Dicha subsanacion debera efectuarse dentro
de los dos (2) dias habiles de solicitada. De no hacerlo,
se declara inadmisible el reclamo. Subsanada la omision,
se inicia el computo del plazo para que la empresa
distribuidora resuelva.

17.3 El ofrecimiento de medios probatorios es
opcional.

Articulo 18°.- ACUERDO DE PARTES

18.1 Admitido el reclamo, si el usuario lo solicita o a
iniciativa de la empresa distribuidora, ésta podra citarlo a
una reunion de trato directo a efectos de poder encontrar
una solucion al reclamo.

18.2 Si las partes llegaran a un acuerdo, se levantara
el acta respectiva en la que consten los aspectos
reclamados, la descripcion clara de lo acordado, asi como
la forma y plazo de su cumplimiento.

18.3 El acuerdo de las partes surte los efectos de una
resolucién que pone fin al procedimiento administrativo,
no siendo susceptibles de ser nuevamente cuestionados,
en via administrativa, los temas acordados.

18.4 Si se suscribiera un acta con acuerdo parcial, el
procedimiento continuara el tramite previsto en la presente
Directiva, sélo respecto de los aspectos no solucionados.

18.5 No podran celebrarse acuerdos durante las
inspecciones de campo.

18.6 Las empresas distribuidoras podran implementar
la realizacién de dialogos telefonicos o por otros medios
de comunicacién para arribar a acuerdos con el usuario,
previa aprobacion expresa de Osinergmin, para lo cual
deberan presentar los procedimientos, caracteristicas de
los medios y el protocolo de didlogo correspondiente.

Articulo 19°.- MEDIOS PROBATORIOS

19.1 La empresa distribuidora debera acreditar
el cumplimiento de las obligaciones que le impone la
normativa respecto de la materia reclamada. Sin perjuicio
de ello, el usuario podra ofrecer medios probatorios para
demostrar lo contrario.

19.2 La empresa distribuidora debera actuar los
medios probatorios ofrecidos por el usuario, siempre que
sean pertinentes y se ajusten a la naturaleza del reclamo,
caso contrario no sera obligatoria su actuacion.

19.3 En el caso de los reclamos por excesivo consumo
de energia eléctrica, corresponde que la empresa
distribuidora lleve a cabo las siguientes acciones,
necesariamente en el siguiente orden:

a) Inspeccién de campo, con la finalidad de obtener
los datos del medidor y parametros utilizados para la

facturacion del suministro, y descartar errores en la toma
de lectura del medidor, salvo que ya cuente con dicha
informacién en virtud de la ejecucion de una inspeccion
de campo realizada en una fecha posterior al periodo
reclamado. Debera dejar constancia de los resultados de
dicha diligencia, e incorporarla al expediente.

b) Descartar en gabinete todo tipo de errores de
facturacion, conforme a lo previsto en el Reporte 1,
contenido en el Anexo N° 3 de la presente Directiva. Dicho
Reporte debe ser anexado al expediente, conjuntamente
con la documentacion que acredite la informacion ahi
consignada.

Hasta este momento, para efectos del presente
procedimiento, la empresa distribuidora no debera
intervenir ni manipular, bajo ninguna circunstancia, el
sistema de mediciéon ni su conexionado ni modificar los
parametros de facturacion del suministro.

Si con la informacion evaluada hasta ese momento,
la empresa distribuidora verifica un error que originé el
exceso de consumo, debera emitir resolucion.

Si con la informacién evaluada hasta ese momento,
la empresa distribuidora no advierte ningun error que
haya originado el exceso de consumo reclamado, debera
continuar con el procedimiento de reclamo realizando la
evaluacion, en el siguiente orden de prelacion:

c) Informar de forma clara al reclamante acerca
de su derecho a solicitar la intervencion de empresas
contrastadoras autorizadas para la evaluacion del
funcionamiento del equipo de medicion de energia,
indicandole las empresas facultadas a llevar a cabo esa
prueba y sus costos y otorgandole el plazo de cuatro (4)
dias habiles para solicitarla; a tal fin la concesionaria
utilizara el Formato N° 7 que consta en el Anexo 2 de
la presente Directiva. Asimismo, debera informarle que
sélo cargara el costo de la prueba si el resultado arroja
que el medidor operaba correctamente y su reclamo es
desestimado. No sera necesaria esta accion cuando se
cuente con los resultados de una prueba de contraste
realizada al sistema de medicién en una fecha posterior
al periodo reclamado.

d) En caso el usuario solicita la prueba de contraste,
la empresa distribuidora debera contratar a la empresa
contrastadora elegida por el wusuario, asumiendo
preliminarmente el costo de ello.

e) Si el usuario no solicita la prueba de contraste dentro
del plazo, la distribuidora eléctrica, de oficio, y siempre
que el consumo reclamado exceda en cuarenta por ciento
(40%) el consumo promedio de los ultimos doce meses,
sin incluir los consumos estacionales, debera proceder,
a su costo, con la intervencion del sistema de medicién
(efectuando pruebas técnicas similares a la prueba de
contraste en campo) y a la realizacion de la prueba de
aislamiento de las instalaciones internas del predio del
reclamante, que se realizara en el sistema de medicion,
salvo oposicion expresa del usuario a que se lleve a cabo
dichas pruebas. Cuando la concesionaria informe sus
resultados debera incluir la referencia a la vigencia de la
calibracion del equipo utilizado en el contraste.

Los resultados de las pruebas indicadas en los literales
d) y e) se evaluaran de manera conjunta con los demas
medios de prueba.

19.4 En el caso de los reclamos por corte del servicio,
corresponde que la empresa distribuidora, bajo sancién
de nulidad, realice la evaluacion conforme a lo previsto en
el Reporte 2, contenido en el Anexo N° 3 de la presente
Directiva. Dicho Reporte debe ser anexado al expediente,
conjuntamente con la documentacién que acredite la
informacién ahi consignada.

Articulo 20°.- RESOLUCION DEL RECLAMO

20.1 La empresa distribuidora debera resolver el
reclamo en los siguientes plazos:

a) Los reclamos en que se cuestione el corte del
servicio efectuado y se solicite su reposicion: dentro del
plazo de diez (10) dias habiles, desde el dia siguiente a su
recepcion o subsanacion de requisitos de admisibilidad.

b) Los reclamos en que se cuestione Unicamente el
exceso de consumo de energia eléctrica de usuarios en
la opcion tarifaria BT5B y/o cargos minimos o cargos
asociados al consumo; y se advierta errores de facturacién
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luego de la evaluacion a que se refieren los literales a) y
b) del numeral 3) del articulo 19°: dentro del plazo de diez
(10) dias habiles, desde el dia siguiente a su recepcién o
subsanacion de requisitos de admisibilidad.

c) Los reclamos en que se cuestione unicamente el
exceso de consumo de energia eléctrica de usuarios en
la opcion tarifaria BT5B y/o cargos minimos o cargos
asociados al consumo; luego de la evaluacion a que se
refieren los literales c) en adelante del numeral 3) del
articulo 19°: dentro del plazo de treinta (30) dias habiles,
desde el dia siguiente a su recepciéon o subsanacion de
requisitos de admisibilidad.

d) Los reclamos que se refieran a materias distintas o
adicionales alas mencionadas en los literales precedentes:
dentro del plazo de treinta (30) dias habiles, desde el dia
siguiente a su recepcion o subsanacion de requisitos de
admisibilidad.

20.2 La empresa distribuidora declarara improcedente
el reclamo cuando:

a) El pedido esté vinculado a una materia que no es
reclamable a través de este procedimiento.

b) Quien reclama carezca de interés o legitimidad para
obrar.

c) Cuando el pedido sea juridica o fisicamente
imposible.

d) Cuando existan acuerdos entre la empresa
distribuidora y el usuario sobre la misma materia
reclamada.

e) Cuando la materia reclamada haya sido resuelta
0 se encuentre en tramite dentro de otro procedimiento
administrativo.

20.3 La empresa distribuidora al resolver la materia
reclamada podra declararla:

a) FUNDADO: cuando el usuario tenga razén en su
reclamo. En este caso, debera sefialar obligatoriamente
de forma clara y expresa la medida correctiva que aplicara
y el plazo en el que la realizara.

b) FUNDADO EN PARTE: cuando el usuario tenga
parcialmente la razén en su reclamo. En este caso,
debera sefalar la medida correctiva que corresponde
sobre el punto en el que el usuario tuvo razén, asi
como el plazo en que la realizara. Ademas, la empresa
distribuidora debera sefalar el sentido de los demas
aspectos reclamados.

¢) INFUNDADO: cuando el usuario no tenga razén en
su reclamo.

Articulo  21°.-
POSITIVO

SILENCIO  ADMINISTRATIVO

21.1 Operara el silencio administrativo positivo en los
siguientes supuestos:

a) Cuando la empresa distribuidora no se pronuncia
sobre el reclamo, o sobre alguno de los puntos reclamados,
en los plazos establecidos en el numeral 1 del articulo 20°
de la presente Directiva (salvo los casos en que estuviese
facultada a suspender el procedimiento).

b) Cuando la empresa distribuidora no se pronuncia
sobre el reclamo o sobre alguno de los puntos reclamados,
en el plazo que establecié JARU al declarar la nulidad de
la resolucion previamente emitida.

c) Cuando la empresa distribuidora no se pronuncia
sobre el recurso de reconsideracion, en el plazo de diez
(10) dias habiles previsto en la presente Directiva.

d) Cuando la empresa distribuidora no notifica su
resolucion en el plazo de cinco (5) dias habiles, contados
desde el dia siguiente de emitida.

21.2 Si la empresa distribuidora se pronuncia fuera
de los plazos establecidos, dicha resolucién es nula. Si
la notifica fuera de plazo es ineficaz. En cualquiera de los
casos, a solicitud del usuario o de oficio, JARU declarara
la aplicacion del silencio administrativo positivo, lo que
implica que su reclamo se considerara fundado, teniendo
el caracter de resoluciéon que pone fin al procedimiento.
La aplicacion del silencio administrativo positivo sera
declarada sdlo si no contraviene el ordenamiento juridico,
en concordancia con lo dispuesto en el numeral 5.3 del
articulo 5° y numeral 10.3 del articulo 10° de la Ley N°
27444 y sus modificatorias.

Articulo 22°.- RECURSOS ADMINISTRATIVOS

22.1 Laresolucién emitida por la empresa distribuidora
puede ser cuestionada por el usuario a través de los
siguientes recursos administrativos:

a) Reconsideracion: sera resuelto por la empresa
distribuidora, por lo que se requiere que el usuario
ofrezca nuevos medios probatorios para la reevaluaciéon
de lo resuelto. No constituye requisito para el recurso de
apelacion. Sera resuelto en el plazo de diez (10) dias
habiles.

b) Apelacion: sera resuelto por JARU, 6rgano que
evaluara si lo resuelto por la empresa distribuidora
se ajusta a la regulacién y normativa vigentes. Se
interpone también contra lo resuelto sobre el recurso de
reconsideracion.

22.2 Ambos recursos se presentan ante la empresa
distribuidora, dentro del plazo maximo de quince (15) dias
habiles contados a partir del dia siguiente de notificada
la resolucion que cuestiona. De ser presentado ante
Osinergmin, sera remitido a la empresa distribuidora.
En cualquiera de los casos se considerara presentado
en la fecha en que esté acreditada fehacientemente su
recepcion ante la empresa distribuidora u Osinergmin,
corriendo el plazo para resolver desde que lo reciba la
distribuidora.

22.3 Son requisitos de admisibilidad de los recursos:

a) Nombre completo del usuario. En caso el recurso
administrativo sea presentado por el representante o
apoderado del usuario, que hasta el momento no se
encontraba acreditado en el procedimiento, debera
hacerlo con la documentacion correspondiente.

b) Numero de resolucién que cuestiona.

c) Firma o huella digital.

22.4 De no cumplirse con alguno de los mencionados
requisitos, en el plazo de dos (2) dias habiles, se requerira
al usuario que subsane la omisién. Dicha subsanacién
debera efectuarse dentro de los dos (2) dias habiles de
solicitada. De no hacerlo, se declarara inadmisible el
recurso administrativo.

225 Para la presentacion de los recursos
administrativos puede utilizarse el Formato 4, contenido
en Anexo 2 de la presente Directiva.

22.6 Los recursos administrativos que no se presenten
dentro del plazo previsto en la presente Directiva, seran
declarados improcedentes.

Articulo 23°.- REMISION DE EXPEDIENTE
ADMINISTRATIVO

23.1 Cuando el usuario presente recurso de apelacion
dentro del plazo establecido, la empresa distribuidora
debera remitir copia completa y legible del expediente
administrativo a JARU en el plazo de cinco (5) dias habiles
contados a partir del dia siguiente de la fecha que recibe el
recurso del usuario o que le es remitido por Osinergmin.

23.2 El expediente administrativo debera ser remitido
con el Formato N° 6 del Anexo 2 de la presente Directiva,
debiendo contener correlativamente todos los actuados
en primera instancia, desde el reclamo del usuario, y los
sucesivos actuados hasta la interposicion del recurso de
apelacion.

23.3 Para el caso de las materias previstas en el
Anexo N° 4 de la presente Directiva, los expedientes
administrativos deberan contener la documentacién ahi
indicada que resulte aplicable.

Articulo 24°.- AUDIENCIA DE CONCILIACION

24.1 De oficio o a pedido de alguna de las partes,
JARU podra citarlas a una audiencia de conciliacion,
la cual se realizara con la participacion del Secretario
Técnico correspondiente o personal que éste designe
para tal efecto.

24.2 Si las partes llegan a un acuerdo, se levantara el
acta de conciliacién respectiva en la que consten en forma
clara los acuerdos adoptados y la forma y plazo para su
cumplimiento.

24.3 El acta de conciliacion surte los efectos
de una resolucion que pone fin al procedimiento
administrativo, por lo que los aspectos conciliados no
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son susceptibles de ser nuevamente cuestionados en
via administrativa.

Articulo 25°.- RESOLUCION DE JARU

25.1 JARU resolvera el recurso de apelacion en los
siguientes plazos:

a) Los reclamos en que se cuestione el corte del
servicio efectuado y se solicite su reposicion: dentro del
plazo de diez (10) dias habiles, desde el dia siguiente a la
recepcion del expediente.

b) Los reclamos en que se cuestione Unicamente el
exceso de consumo de energia eléctrica de usuarios en
la opcion tarifaria BT5B: dentro del plazo de quince (15)
dias habiles, desde el dia siguiente a la recepcion del
expediente.

c) Los reclamos que se refieran a materias distintas o
adicionales a las mencionadas en los literales precedentes:
dentro del plazo de treinta (30) dias habiles, desde el dia
siguiente a la recepcion del expediente.

El plazo se computa desde que se recibe el expediente
completo de la empresa distribuidora. En caso JARU
requierala subsanacion de algun requisito de admisibilidad,
procedera conforme a lo establecido en el numeral 22.4
del articulo 22° de esta Directiva, computandose el plazo
desde la subsanacion.

25.2 JARU podra declarar improcedente el recurso de
apelacion por las causales previstas en el numeral 2 del
articulo 20°, que resulten aplicables.

25.3 JARU al resolver el recurso de apelacion podra:

a) Confirmar la resolucién de la
distribuidora.

b) Revocar la resolucion de la empresa distribuidora.
En este caso debera sefalar el nuevo sentido.

c) Declarar la Nulidad de la resolucion emitida por la
empresa distribuidora cuando haya sido invocada por el
usuario en su recurso de apelacion o de oficio. Debera
sustentarse en una causal de nulidad prevista en el
articulo 10° de la Ley del Procedimiento Administrativo
General. En este caso, de corresponder, debera reponer
el procedimiento al estado en que se produjo el vicio y
establecer el plazo para las acciones que disponga. De
contar con los elementos suficientes, podra resolver sobre
el fondo del reclamo.

empresa

Cuando el recurso de apelacion contenga mas de un
aspecto cuestionado, puede coexistir mas de un sentido.

25.4 Luego de emitida la resolucion de JARU, solo
es posible, de oficio o a solicitud de alguna de las
partes, su aclaracién respecto de algun punto oscuro
o dudoso, o la rectificacién de algun error material o
aritmético.

25.5 Cuando se configuren una causal prevista en el
articulo 10° de la Ley del Procedimiento Administrativo
General, JARU, de oficio, podra declarar la nulidad
de su propia resolucién aunque haya quedado firme,
siempre que agravie el interés publico. La facultad para
declarar la nulidad de oficio prescribe al afio, contado a
partir de la fecha en que quedo consentida. Se requiere
acuerdo unanime de sus miembros, en el caso de la Sala
Colegiada.

Articulo 26°.- SUSPENSION DEL PLAZO DEL
PROCEDIMIENTO

JARU y la empresa distribuidora, excepcionalmente,
podran suspender mediante Resolucién debidamente
motivada, el tramite del procedimiento administrativo de
reclamo cuando requieran informacién indispensable para
resolver. El plazo del tramite se reanuda una vez recibida
la informacién solicitada o, en su defecto, cuando se
hayan cumplido los plazos para su obtencion sin que ello
haya sucedido.

Articulo  27°.- SILENCIO ADMINISTRATIVO
NEGATIVO
Transcurridos los plazos establecidos para la

resolucion del recurso de apelacién, segun la materia que
se trate, sin que JARU haya emitido pronunciamiento, el
usuario podra considerar denegado su recurso a efectos
de interponer las acciones judiciales correspondientes,
0 puede esperar el pronunciamiento expreso de JARU,
érgano que mantiene su obligacion de resolver.

Articulo 28°.- AGOTAMIENTO DE LA ViA

ADMINISTRATIVA

28.1 Contra la resolucion emitida por JARU no cabe la
interposicion de recurso administrativo alguno.

28.2 Con la resolucion emitida por JARU confirmando
o revocando lo resuelto por la empresa distribuidora u
operando el silencio administrativo negativo por accién
del reclamante, queda agotada la via administrativa,
quedando expedito el derecho de las partes que se
considere afectada de interponer las acciones judiciales
correspondientes.

CAPITULO Illl: MEDIDAS CAUTELARES

Articulo 29°.- ORGANO COMPETENTE Y PLAZO

Las solicitudes de medidas cautelares que formulen
los usuarios son resueltas por JARU en el plazo de cinco
(5) dias habiles, de haberse presentado o subsanado los
requisitos de admisibilidad.

Articulo 30°.- TRAMITE DE LAS SOLICITUDES

30.1 El usuario debe cumplir con los requisitos de
admisibilidad establecidos en el numeral 1 del articulo 17°
de la presente Directiva.

30.2 De no cumplirse con alguno de los mencionados
requisitos, la Secretaria Técnica de JARU podra requerir
al usuario, en el plazo de dos (2) dias, que subsane la
omision. Dicha subsanacion debera efectuarse dentro
de los dos (2) dias habiles de solicitada. De no hacerlo,
se declara inadmisible la solicitud de medida cautelar.
Subsanada la omision, se inicia el computo del plazo para
que JARU resuelva.

30.3 Las solicitudes de medida cautelar pueden
presentarse en el Formato 2, contenido en el Anexo N° 2
de la presente Directiva.

30.4 Las solicitudes de medida cautelar podran
declararse improcedentes por las causales previstas en el
numeral 2 del articulo 20°, que resulten aplicables.

Articulo 31°.- REQUISITOS DE LA MEDIDA
CAUTELAR

31.1 A fin de que una medida cautelar sea concedida,
el usuario debera presentar documentacion que le permita
acreditar lo siguiente:

a) Apariencia del derecho invocado
b) Perjuicio en la demora del procedimiento o dafio
irreparable

31.2 Para efectos de su ejecucion sera requisito para
presentacion de contracautela.

31.3 Cuando el usuario acredite el corte del servicio
en su suministro, se considera cumplido el requisito b) del
numeral 31.1 del articulo 31°.

Articulo 32°.- PROVISIONALIDAD DE LA MEDIDA
CAUTELAR

32.1 La medida cautelar otorgada quedara sin efecto
automaticamente cuando concluya el procedimiento de
reclamo.

32.2 La medida cautelar podra ser levantada en
cualquier momento por JARU.

32.3 Si se otorga la medida cautelar antes de que
el usuario haya iniciado el procedimiento de reclamo,
el usuario debera formular su reclamo ante la empresa
distribuidoradentrodelos diez (10)dias habiles posteriores,
contados desde la fecha en que se ejecuté dicha medida;
caso contrario, la resolucion que declaré fundada la
medida cautelar quedara sin efecto automaticamente.

Articulo 33°.- RECURSO DE RECONSIDERACION

33.1 Contra el otorgamiento o denegatoria de una
solicitud de medida cautelar, la empresa distribuidora o el
usuario, respectivamente, sélo podran interponer recurso
de reconsideracion en un plazo no mayor de tres (3) dias
habiles, contados a partir del dia siguiente de notificada
la resolucion.

33.2 JARU resolvera la solicitud en un plazo no mayor
de cinco (5) dias habiles de presentado el recurso, con lo
cual quedara concluido el procedimiento.
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CAPITULO IV: QUEJAS

Articulo 34°.- SUPUESTOS DE QUEJA

En cualquier estado del procedimiento de reclamo,
y hasta antes de que éste concluya, el usuario podra
presentar ante JARU queja contra la empresa distribuidora
por alguno de los siguientes motivos:

a) Por la negativa injustificada a recibir o admitir a
tramite su reclamo.

b) Por haberle cortado el servicio por la falta de pago
de un monto que es materia de reclamo.

c) Por incluir en el recibo el monto materia de reclamo,
salvo que éste haya sido emitido dentro de los cinco (5)
dias habiles siguientes a la presentacion del reclamo.
De igual modo, por gestionar o exigir por otros medios el
pago de obligaciones que se encuentran comprendidas
en procedimientos de reclamo en tramite.

d) Por suspender injustificadamente el procedimiento
de reclamo.

e) Para que se declare la aplicacion del silencio
administrativo positivo.

f) Por no remitir a Osinergmin su recurso de
apelacion.

g) Por otros defectos de tramitacion del procedimiento
que impidan su curso regular.

Articulo 35°.- LUGAR DE PRESENTACION DE LA
QUEJA

35.1 La queja debera ser presentada ante cualquiera
de las oficinas de Osinergmin, a nivel nacional; o a través
de la pagina web de Osinergmin.

35.2 La queja podra ser también presentada ante la
empresa distribuidora, que procedera a su remisiéon a
Osinergmin, conjuntamente con sus descargos en el plazo
de cinco (5) dias habiles, contados desde el dia siguiente
de recibida.

Articulo 36°.- REQUISITOS DE ADMISIBILIDAD
36.1 La queja debera contener lo siguiente:

a) Nombre completo del usuario. En caso la queja
sea presentada por el representante o apoderado
del usuario debera acreditarlo con la documentacién
correspondiente.

b) Numero del documento de identidad del usuario vy,
de ser el caso, de su representante o apoderado.

c) Domicilio para los efectos de las notificaciones,
el cual debera ubicarse en la ciudad donde se ubica el
suministro, o de no contar con éste, dentro de la ciudad
en que se encuentra el ambito de acciéon de la empresa
distribuidora. Osinergmin podra proporcionar una casilla
electrénica al usuario para efectos de la notificacion.

d) Descripcion clara y concreta de los hechos que
motivan la queja.

e) Firma o huella digital, en caso la modalidad lo
permita.

36.2 El usuario podra acompafar la documentacion
que permita verificar sus afirmaciones, sin perjuicio de
la que remita la empresa distribuidora al presentar sus
descargos.

36.3 La queja puede ser presentada mediante el
Formato 3, contenido en el Anexo N° 2 de la presente
Directiva.

Articulo 37°.- TRAMITE DE LA QUEJA

37.1 Presentada la queja, la Secretaria Técnica
correspondiente verificara si califica como queja y, de ser
éste el caso, si cumple los requisitos de admisibilidad.

37.2 La queja sera declarada improcedente cuando el
procedimiento de reclamo haya concluido o no subsista
el defecto de tramitacién materia de queja. Asimismo,
podra declararse improcedente la queja por las causales
previstas en el numeral 2 del articulo 20°, que resulten
aplicables.

37.3 De no calificar como queja, el escrito sera
encausado conforme corresponda.

37.4 De calificar como queja, y haberse omitido
requisitos de admisibilidad, se otorgara al usuario un plazo
de dos (2) dias habiles para la subsanacion respectiva.
De no subsanarse se declarara inadmisible la queja.

37.5 Presentada la queja o subsanados los requisitos
de admisibilidad, la Secretaria Técnica correspondiente
correra traslado a la empresa distribuidora para que en el
plazo de cinco (5) dias habiles formule sus descargos.

37.6 Al remitir sus descargos, la empresa distribuidora
debera presentar la informacion que le permita desvirtuar
lo sefialado por el usuario en la queja.

Articulo 38°.- RESOLUCION DE LA QUEJA

Transcurrido el plazo para que la empresa distribuidora
presente sus descargos, aunque no los hubiere
presentado, dentro de los siguientes quince (15) dias
habiles, JARU resolvera la queja.

CAPITULO V: SUPERVISION DE CUMPLIMIENTO

Articulo 39.- CUMPLIMIENTO DE RESOLUCIONES
Y ACTAS

39.1 La empresa distribuidora debera dar estricto
y oportuno cumplimiento, debidamente sustentado, de
acuerdo a lo dispuesto en:

a) Las resoluciones emitidas por ellas mismas que
pongan fin al procedimiento.

b) Las medidas dispuestas por la JARU en las
resoluciones emitidas en los procedimientos de reclamo,
queja o medida cautelar.

c) Las actas de acuerdo o actas de conciliacion
suscritas en el marco del procedimiento de reclamo.

39.2 La supervision del cumplimiento de las
resoluciones emitidas por JARU se efectuara de oficio
en cada uno de los reclamos en que se haya advertido
una situacion de riesgo para la seguridad publica y en los
casos relacionados a la calidad del servicio.

39.3 La supervision del cumplimiento de las
resoluciones emitidas por JARU en los procedimientos
que no involucren las materias antes mencionadas se
realizara a pedido del usuario.

39.4 La supervision del cumplimiento de las
resoluciones emitidas por las empresas distribuidoras en
primera instancia o en las actas de acuerdo y conciliacién,
se efectuara a pedido del usuario en tanto sea formulado
dentro del afo de vencido el plazo para que se ejecuten
las medidas dispuestas en dichos documentos.

39.5 Constatado el incumplimiento de las resoluciones
emitidas en primera instancia o de las actas de acuerdo
o conciliacion, la Secretaria Técnica respectiva dara
inicio al procedimiento administrativo sancionador
correspondiente.

39.6 Constatado el incumplimiento de las resoluciones
emitidas por JARU, la Secretaria Técnica respectiva
requerira a la empresa distribuidora su cumplimiento, bajo
apercibimiento de la imposicion por parte de JARU de
multas coercitivas como mecanismo de ejecucion forzosa,
sin perjuicio del inicio al procedimiento administrativo
sancionador correspondiente.

Articulo 40°.- SANCIONES

El incumplimiento por parte de las empresas
distribuidoras a la normativa relacionada a los
procedimientos de reclamo, queja y medidas cautelares
constituye infraccion administrativa sancionable conforme
a la Escala de Multas vigente, aprobada por el Consejo
Directivo.

DISPOSICIONES COMPLEMENTARIAS
FINALES

Primera.-Apartir de la vigencia de la presente directiva,
la empresa distribuidora debera permitir a Osinergmin, el
acceso en linea, a toda la informacion que disponga sobre
los suministros en reclamo.

Segunda.- En la tramitacion del procedimiento
administrativo de reclamos de usuarios de electricidad y
gas natural, en aquellos casos en los que el domicilio del
usuario se halle en una provincia distinta de aquella en la
que se ubica la oficina de la concesionaria o de Osinergmin
(segun sea el caso) mas cercana, se computara un
plazo adicional a los sefialados en la presente Directiva,
respecto de las actuaciones procedimentales a cargo de
los usuarios.

Para tal efecto, se considerara como plazo adicional
el menor plazo fijado en el Cuadro General de Términos
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de la Distancia, aprobado mediante Resolucion ANEXO 1:

Administrativa N° 1325-CME-PJ (o la disposicion que

a futuro la sustituya), que corresponda aplicar tomando DEFINICIONES

como referencia la distancia entre el domicilio o lugar
donde se ubique el suministro del usuario y la oficina de
atencion al cliente de la concesionaria o de Osinergmin
mas cercana, segun sea el caso.

DISPOSICIONES COMPLEMENTARIAS
TRANSITORIAS

Primera.- En un plazo de treinta (30) dias habiles
contados desde la entrada en vigencia de la presente
Directiva, Osinergmin aprobara y publicara en su portal
institucional las Guias de Orientacion que deberan
difundir las empresas distribuidoras a sus usuarios,
conforme a lo previsto en la presente Directiva. En
dichas guias se incluira la informacion relativa a los
deberes y derechos relativos a los procedimientos
materia de la Directiva.

Dichos documentos deberan ser puestos en
conocimiento de los usuarios y estar ademas a su
disposicion en todos los locales de atencién al publico
de la empresa distribuidora, asi como en sus respectivos
portales institucionales, dentro de los quince (15) dias
habiles de su publicacion en el portal de Osinergmin.

Segunda.- Dentro de los diez (10) dias habiles de
entrada en vigencia la presente norma, las empresas
distribuidoras deberan remitir a Osinergmin la
relacion actualizada de los encargados de resolver
los reclamos en primera instancia, asi como las actas
de acuerdo. Cualquier modificacion que se produzca
posteriormente debera ser comunicada en igual plazo
desde producida.

Tercera.- Dentro de los diez (10) dias habiles de
entrada en vigencia la presente Directiva, las empresas
distribuidoras deberan informar a Osinergmin, el horario
de atencion al publico, el cual debera ser también puesto
a conocimiento del publico en general, mediante la
colocacién de avisos visibles en todos los establecimientos
y en su pagina web. Cualquier variacion del horario de
atencion debera ser comunicada a Osinergmin y a la
ciudadania con al menos un (1) dia de anticipacion por los
mismos medios mencionados. Bajo ninguna circunstancia
el horario de atencién sera menor a ocho (8) horas
diarias.

Cuarta.- En un plazo no mayor a sesenta (60) dias
habiles contados desde la entrada en vigencia de la
presente Directiva, la Secretaria Técnica de los Organos
Resolutivos debera presentar al Consejo Directivo una
propuesta de nueva Tipificaciéon y Escala de Multas,
que se encuentre adecuada a lo previsto en la presente
Directiva.

Quinta.- En un plazo no mayor a sesenta (60) dias
habiles contados desde la publicacién de la presente
Directiva, la Gerencia de Fiscalizacién Eléctrica y la
Gerencia de Fiscalizacion de Gas Natural deberan
presentar al Consejo Directivo una propuesta de
adecuacion de sus Procedimientos de Supervision acorde
con las disposiciones de la presente Directiva.

Sexta.- La implementaciéon de las disposiciones
relacionadas a la notificaciéon electronica deberan seguir
las pautas que al respecto establezca Osinergmin.

Sétima.- La disposicion establecida en el literal
e) del articulo 9.1 de la presente Directiva sera de
aplicacion desde la puesta en vigencia de dicha norma
exclusivamente para los establecimientos de atencion
al publico de las empresas de distribucion al publico
situados en los sectores tipicos 1, 2 y 3, asi como en
los establecimientos de atencion al publico de empresas
distribuidoras de gas natural ubicados en zona urbana.
Ulteriormente, Osinergmin establecera un cronograma
para que se vaya definiendo la fecha de inicio de aplicacion
de dicha norma para el resto de centros de atencién al
publico de las concesionarias.

Octava.- Sin perjuicio de la entrada en vigencia
de la presente Directiva, la exigencia del uso de papel
autocopiativo a que se refiere el articulo 11.3 de la
presente norma sera exigible a partir del primer dia util de
abril del afio 2016.

Novena.- Los procedimientos administrativos
iniciados con anterioridad a la vigencia de la presente
Directiva se regiran por las normas aplicables al momento
de su presentaciéon hasta la culminacion del respectivo
procedimiento.

Anexo 1: DEFINICIONES

Contracautela: Garantia presentada por quien
solicita una medida cautelar con la finalidad de
asegurar a la empresa distribuidora el resarcimiento de
los dafios y perjuicios que pueda causar su ejecucion.
La determinacion acerca de la existencia de tales
afectaciones y del importe del eventual resarcimiento
es potestad exclusiva del Poder Judicial. Se admite
contracautela en la modalidad de caucién juratoria,
consistente en una garantia personal.

Cargos asociados al consumo de energia eléctrica:
cargos regulados por Osinergmin o establecidos por las
normas aplicables al servicio publico de electricidad, cuyo
importe se obtiene considerando el consumo mensual
efectuado en el suministro.

Cargos minimos en los suministros de electricidad:
cargos obligatorios establecidos por las normas
aplicables al servicio publico de electricidad para todos los
suministros asi se encuentren cortados o hayan solicitado
la suspensién temporal del servicio.

Empresa distribuidora: Toda entidad que se
encuentra facultada por la normativa para brindar los
servicios publicos de electricidad y gas natural.

JARU: Tribunal Administrativo de Osinergmin, creado
por ley, con plena autonomia funcional.

Libro de Observaciones: Documento por el cual
los usuarios del servicio publico de electricidad pueden
presentar consultas, observaciones, criticas o reclamos,
respecto del servicio que reciben. Debe ser puesto a
disposicion de los usuarios por las empresas distribuidoras
en cada uno de sus locales de atencion comercial.

Lineamientos Resolutivos: Documento aprobado
en la Sala Plena de JARU, que recoge criterios aplicados
de forma constante, y que se publican para generar
predictibilidad de las decisiones.

Opciodn tarifaria BT5B: opcion tarifaria contratada
por el usuario para su suministro de electricidad de baja
tension en la que se le factura como consumo solo el
cargo por energia.

Precedentes de Observancia Obligatoria:
Documento aprobado en la Sala Plena de JARU que
interpretan de modo expreso y con caracter general el
sentido de la normativa, constituyendo fuente de derecho
obligatoria para todos los agentes comprendidos en los
procedimientos de reclamo, en tanto estén vigentes.

Reclamo: Acciéon del usuario con la finalidad de
obtener un pronunciamiento sobre cualquier conflicto
derivado de la prestacion de los servicios publicos de
electricidad o gas natural.

Servicios publicos de distribucién de electricidad
y de gas natural: Prestaciones reguladas por Osinergmin
que tienden a satisfacer las necesidades de la colectividad
y han sido declarados como servicios publicos mediante
Ley.

Solicitud: Pedido realizado por el usuario ante la
empresa distribuidora tendiente a obtener informacién o
el otorgamiento de un derecho referido a la prestacion
del servicio publico de electricidad o gas natural, que
no implique controversia. Se distingue del reclamo por
su naturaleza no contenciosa y, por ello, no es atendida
dentro del procedimiento administrativo de reclamo.

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, que inicia un
procedimiento regulado bajo los alcances de la presente
Directiva. Excluye a quienes sean titulares o reciban los
servicios de electricidad y gas natural en calidad de clientes
libres o clientes independientes, respectivamente.
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ANEXO 2:
FORMATOS
FORMATO 1: RECLAMO \
Fecha del
reclamo: / / Empresadistribuidora:
Cddigo de
reclamo:
Usuario: Documento de
identidad:
Relacion con el Representante o
Titular: apoderado:
N° de Suministro : Teléfono:
(opcional)

Domicilio para
notificaciones:

Acepto notificacion
digital:

SII:'

NOI:'

Correo Electronico:

MOTIVO DEL RECLAMO:

Negativa a la instalacion del suministro

Domicilio para el que se solicita el suministro:

Excesiva facturaciéon

[ consumo

[Jcargo

Cargo:
Importe: Mes:
Corte del servicio [] Por deuda [Jpor seguridad

Fecha del corte:

Recupero

[] Error de facturacion

[IManipulacion del suministro

Negativa al cambio de opcidn tarifaria

Opcidn tarifaria actual:

Opcidn tarifaria solicitada:

Negativa al incremento de potencia

Potencia actual:

Potencia solicitada:

Reembolso de aportes o contribuciones

Modalidad del aporte:
Fecha del aporte:

Modalidad de devolucién:

Mala calidad de producto/servicio

Problemas de tensién

Interrupciones

Fecha (s):

Otras cuestiones vinculadas a la
prestacion de los servicios publicos de
electricidad y gas natural.

Especificar:

EXPLICACION DEL RECLAMO:

DOCUMENTOS QUE ADJUNTA AL RECLAMO:

Firma o Huella:




El Peruano

545268 ‘\‘-",‘ NORMAS I'EGAI'ES Viernes 23 de enero de 2015

FORMATO 2: SOLICITUD DE MEDIDA CAUTELAR

Fecha de la solicitud: / /

Empresadistribuidora:

Usuario: Documento de
identidad:

Relacién con el Representante o

Titular: apoderado:

N° de Suministro : Teléfono:

(opcional)

Domicilio para
notificaciones:

Acepto notificacion Sl NO Correo Electrénico:
digital: |:| |:|
MOTIVO DE LA SOLICITUD:
Instalacion del suministro Domicilio para el que se solicita:
Reconexién del servicio Fecha del corte:
Razén del corte:
Otros Especificar:

REQUISITOS DE LA SOLICITUD:

Explique por qué cree tener razon:

Apariencia de derecho

Explique por qué le afecta esperar hasta que se resuelva el reclamo

Peligro en la demora

Caucion juratoria (declaracion jurada). SI
Contracautela Otra: Especificar.

DOCUMENTOS QUE ADJUNTA AL RECLAMO:

Firma o Huella:
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FORMATO 3: QUEJA

Fecha de la queja: / /

Empresadistribuidora:

Usuario: Documento de
identidad:

Relacidn con el Representante o

Titular: apoderado:

N° de Suministro : Teléfono:

(opcional)

Domicilio para
notificaciones:

Acepto notificacion Sl |:| NO |:|

digital:

Correo Electrénico:

MOTIVO DE LA QUEJA:

No recibir o no admitir injustificada el reclamo.

Fecha del hecho:

Corte del servicio por la falta de pago de un monto
reclamado.

Fecha del reclamo:
Fecha del corte:

Incluir en el recibo el monto materia de reclamo.

Fecha del reclamo:
Mes del recibo:

Cargo y monto en reclamo:

Suspender injustificadamente el procedimiento de
reclamo.

Fecha del reclamo:
Fecha de suspension:

Declarar la aplicacién del silencio administrativo
positivo.

Fecha del reclamo:

No remitir a Osinergmin el recurso de apelacién.

Fecha del recurso:
Resolucion cuestionada:

Otros defectos de tramitacién del procedimiento
que impidan su curso regular o que afecten las
garantias del usuario.

Especificar:

EXPLICACION DE LA QUEJA:

DOCUMENTOS QUE ADJUNTA A LA QUEJA:

Firma o Huella:
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FORMATO 4: RECURSOS ADMINISTRATIVOS

Fecha del recurso: / /

Empresadistribuidora:

Usuario: Documento de
identidad:

Relacién con el Representante o

Titular: apoderado:

N° de Suministro : Teléfono:

(opcional)

Domicilio para
notificaciones:

Acepto notificacion
digital:

SI |:| NO |:| Correo Electrénico:

PRESENTO RECURSO ADMINISTRTIVO DE:

RECONSIDERACION

Solicito a la empresa que REEVALUE lo resuelto, considerando este (os)
nuevo (s) elemento (s) que no tomé en cuenta:

Presento el siguiente documento:

APELACION

Solicito que Osinergmin REVISE la resolucién de la empresa, porque no
estoy de acuerdo con la manera en que ha evaluado mi reclamo, por las
siguientes razones:

Firma o Huella:
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FORMATO 5: EDICTO ‘

PROCEDIMIENTO DE RECLAMO

Expediente
Usuario: R
Empresa distribuidora:
Suministro: Materia reclamada:

N° de Resolucién: .,
Fecha de resolucidn:

Parte resolutiva:

Plazo para La presente resolucién surte efectos a partir del
impugnar: 15 dias habiles dia siguiente a su publicacion en el presente
diario.
FORMATO 6: INFORME DE ELEVACION DEL RECURSO ‘
Empresa distribuidora: Cddigo del
reclamo:

DATOS DEL USUARIO Y SUMINISTRO

Usuario

Documento de
Representante identidad
Domicilio para Suministro:
notificaciones:

Domicilio del suministro:

DATOS DEL RECLAMO:

Corte del servicio Suministro aun cortado | SINO
Excesiva facturacion del BT5B
consumo/ cargos . .
. / carg .. Otras opciones tarifarias
asociados/cargos fijos
. Tension
Materia (s) reclamada (s): Mala calidad —
Interrupcion
Contribuciones Aporte dinerario
reembolsables Ejecucién de obra
Otros. Especificar:
Monto en reclamo: Fecha del / /
reclamo:
N° de Resolucién del reclamo: / /
Fecha de la
N° de Resolucién del recurso resolucion: / /
de reconsideracion

FUNDADO EL RECLAMO. Se cuestiona medida correctiva dispuesta
FUNDADO EN PARTE. Se cuestiona extremo desestimado

Sentido de la resolucién: FUNDADO EN PARTE. Se cuestiona medida correctiva dispuesta
INFUNDADO

IMPROCEDENTE
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SOBRE EL RECURSO DE APELACION:
Argumentos del usuario Argumentos de la empresa distribuidora

Representante de empresa distribuidora:

FORMATO 7: MODELO DE CARTA A USUARIOS PARA SELECCION DE EMPRESA

CONTRASTADORA

LUGAR, FECHA
Senior (Sra.)
NOMBRE,
DIRECCION
CIUDAD

Suministro: N° SUMINISTRO
Asunto: RECLAMO
Referencia: CODIGO DE RECLAMO

Nos dirigimos a usted con relacion atencion al reclamo que ha presentado el (FECHA) sobre (MOTIVO DEL
RECLAMO).

De acuerdo con lo establecido en los literales a y b del numeral 19.3 de la Directiva “Procedimiento Administrativo
de Reclamos de Usuarios de los Servicios Publicos de Electricidad y Gas Natural por Red de Ductos™, la empresa
distribuidora de electricidad ha descartado errores de lectura y de facturacion.

Considerando que los consumos de su suministro son registrados por un medidor de tipo TIPO DE MEDIDOR, cumplimos
con informarle a continuacion las empresas autorizadas para realizar la prueba de contraste a este tipo de medidor:

item AE':L‘:_?::ga e[ gann!?’l;?ratonol Costo (Nuevos Soles)
1
2
3
4
5
6
Los importes sefialados incluyen el |.G.V

Si usted estima conveniente que se efectie una revision al medidor, debera hacernos llegar su solicitud de contrastacion
en un plazo de cuatro (4) dias habiles, con la eleccién de la empresa contrastadora y tipo de contrastacién, de conformidad
con el numeral 6.1.1 de la Norma DGE “Contraste del Sistema de Medicion de Energia Eléctrica™.

El costo de la prueba de contraste sera cubierto inicialmente por la empresa distribuidora de electricidad. Una vez
concluido el procedimiento de reclamo, se determinara si corresponde trasladar dicho costo al reclamante, en funcién a
lo siguiente:

» Si el reclamo se declara infundado y el medidor resulta conforme, el reclamante asumira el costo total de la
prueba;

» Siel redamo se declara infundado pero el equipo de medicién resulta defectuoso, el reclamante no asumira el costo
de la prueba;

» Siel reclamo se declara fundado, la concesionaria asumira el costo de dicha prueba.

Sin otro particular nos despedimos de usted.
Atentamente,

FIRMA
EMPRESA DISTRIBUIDORA

1 Resolucion de Consejo Directivo N° 269-2014-0S/CD
2 Resolucion Ministerial N° 496-2005-EM/DM
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ANEXO 3:

REPORTES DE EVALUACION

REPORTE 1: EVALUACION DEL RECLAMO POR EXCESIVO CONSUMO
FACTURADO
Suministro | Opcion Tarifaria |
Titular
Usuario
Materia EXCESIVO CONSUMO FACTURADO
1. DATOS DEL (LOS) CONSUMO (S) RECLAMADO (S)
Mes Periodo de Pliego kW.h/ Factor de Importe
reclamado Facturacién Tarifario mes medicidn facturado por
en la fecha energia
de reclamo
Lecturas correlativas: SI___ NO___
Acumulaciéon de consumos: S NO___
Liquidacion de consumos: SI__ NO

2. DATOS HISTORICOS DEL SUMINISTRO
(Considerando 36 meses previos a mes reclamado)

Consumos estacionales: SI___ NO___

Periodo alto:

Facturacién por promedios: Sl NO___

Mes(es):

Facturacion atipica (excede 4 veces desviacidn estandar): Sl NO___
Mes(es):

3. DATOS DEL MEDIDOR QUE REGISTRO EL (LOS) CONSUMO (S) RECLAMADOS

Medidor N°: Fecha de fabricacion: Fecha de instalacién:
Marca: Modelo:
Mes de Fecha Lecturas Diferencia Factor de | Consumo
facturacién de lecturas medicion
(Inmediata anterior al mes
en reclamo)

(Del mes (es) en reclamo

Inmediata (s) posterior (es)

Verificacion de campo
debido al reclamo

Diferencia de lecturas coinciden con kWh/mes facturados: SI__ NO
Observaciones:

LA EVALUACION DEBERA EFECTUARSE CONSIDERANDO LOS LINEAMIENTOS RESOLUTIVOS APROBADOS POR JARU
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DEBERA ANEXARSE A ESTE REPORTE LA DOCUMENTACION QUE PERMITA VERIFICAR LA INFORMACION CONSIGNADA

REPORTE 2: EVALUACION DEL RECLAMO POR CORTE DEL SERVICIO

Suministro: | Opcion Tarifaria: |
Titular:
Usuario:
Materia: CORTE DEL SERVICIO N° de Orden de
Corte:
1. FECHAY HORA DEL CORTE DEL SERVICIO: / / : hrs.

2. MOTIVO DEL CORTE DEL SERVICIO:

a) Deudas impagas:

Facturaciones del mes impagas: y/o Cuotas convenio Impagas:

Periodo de
facturacion:
Fecha de
emision:
Fecha de
vencimiento:
Importes Sl Sl Sl Sl
reclamados: NO NO NO NO
Fecha del
reclamo:

b) Vulneracién del suministro:

Vulneracion Fechadela Fechadela Reclamo en Fecha del
reportada: intervencion: normalizacién: trdmite? reclamo:
Sl
NO

c) Riesgo eléctrico:

. ., Fecha de la . .
Situacién reportada: ., Situacion actual:
deteccion:

Observaciones:
DEBERA ANEXARSE A ESTE REPORTE LA DOCUMENTACION QUE PERMITA VERIFICAR LA INFORMACION CONSIGNADA
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ANEXO 4:

DOCUMENTACION

Anexo 4: INFORMACION A SER INCLUIDA EN EL EXPEDIENTE
a) Cortes del servicio:

Reporte N° 2 de evaluacion del reclamo

Orden y actas de corte y reconexion

Detalle de facturaciones y pagos

Convenios de pago o transaccion extrajudicial
Registros de reclamos en tramite, de ser el caso.

b) Excesiva facturacion:

Reporte N° 1 de evaluacion del reclamo
Acta de verificacion de lecturas

Detalle de facturaciones

Historial de consumos y lecturas
Certificado de afericion

Certificado de pruebas de contraste

Acta de resultado de pruebas al medidor.

c) Recuperos:

Detalle de facturaciones

Historial consumos y lecturas con su fecha de realizacion

Actas de intervencion al suministro

Certificado de afericion del nuevo medidor

Actas de verificacion de lecturas, cuando corresponda

Acta de instalacion del medidor cuando corresponda

Demas documentos que se sefialan en la norma de recupero, segun corresponda.

1191066-1




De conformidad con lo dispuesto en el articulo 22 de la Resolucion N2 269-2014-0S/CD se publica lo siguiente:

ANALISIS A COMENTARIOS RECIBIDOS RESPECTO AL PROYECTO DE DIRECTIVA DE RECLAMOS DE USUARIOS (RESOLUCION N° 188-2014-0S/CD)

Contenido de la norma Original

Proyecto de norma modificada

Persona natural o juridica

Comentario

Evaluaciéon de Osinergmin

I. OBJETIVO:

Establecer el procedimiento administrativo que
deberan observar las empresas de distribucion de
los servicios publicos de electricidad y gas natural
por red de ductos en primera instancia, asi como
por la Junta de Apelaciones de Reclamos de
Usuarios (JARU) del Organismo Supervisor de la
Inversién en Energia y Mineria (Osinergmin) como
segunda y Ultima instancia, para la tramitacién de
los reclamos presentados con relacion a la
prestacion de dichos servicios.

ARTICULO 1°.- OBJETIVO:

Garantizar a los usuarios de los servicios
publicos de electricidad y gas natural normas
que permitan procedimientos administrativos
expeditivos y efectivos para la atencion de
cualquier reclamo y tramites que formulen
con relacién a dichos servicios.

que realiza el comentario

Omar Ruiz Huerta
CONTUGAS S.A.C.

recibido
Solicita incorporar lo siguiente:
“ARTICULO 1°.- OBJETIVO:
Garantizar a los usuarios de los servicios publicos de electricidad y
gas natural un procedimiento administrativo expeditivo y efectivo
para la atencion de cualquier reclamo que formulen con relacién a
dichos servicios.”

Admitido Parcialmente:

Atendiendo a esta observacion se esta precisando el texto del
articulo 1 pues la directiva también comprende quejas,
medidas cautelares y verificacion del cumplimiento de
medidas correctivas dictadas a favor de los usuarios.

“Garantizar a los usuarios de los servicios publicos de
electricidad 'y gas natural normas que permitan
procedimientos administrativos expeditivos y efectivos para la
atencidn de cualquier reclamo y tramites afines que formulen
con relacion a dichos servicios.”

1 TiITULO PRIMERO: DISPOSICIONES GENERALES
1.1. PRINCIPIOS

Los procedimientos de atencién de los reclamos se
rigen por los principios establecidos en el articulo
IV del Titulo Preliminar de la Ley N° 27444, Ley del
Procedimiento Administrativo General.

ARTICULO 3°.- PRINCIPIOS

Los procedimientos administrativos normados
en la presente Directiva, se rigen por los
principios de celeridad, de concentracion
procesal, de simplicidad, de transparencia, de
no discriminaciéon, de responsabilidad, de
gratuidad, de presuncion de veracidad, de
eliminacion de exigencias costosas, de
subsanacion, y de buena fe, recogidos en el
articulo 64° del Coédigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor.

Omar Ruiz Huerta
CONTUGAS S.A.C.

“(...) deberia indicarse que los Principios previstos en la Ley de
Procedimiento Administrativo General (Ley N° 27444) deben de ser
aplicados de manera supletoria a los indicados en el
Procedimiento.”

Solicita modificar el articulo de la siguiente forma:

“ARTICULO 3°.- PRINCIPIOS

Los procedimientos administrativos normados en la presente
Directiva, se rigen por los principios de celeridad, de concentracion
procesal, de simplicidad, de transparencia, de no discriminacicn, de
responsabilidad, de gratuidad, de presuncion de veracidad, de
eliminacidn de exigencias costosas, de subsanacion, y de buena fe,
recogidos en el articulo 64° del Cédigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor. Asimismo, serdn de aplicacién los Principios previstos
en la Ley de Procedimiento Administrativo General (Ley N°
27444).”

Admitido Parcialmente:
Se ha precisado la redaccion del articulo para incorporar
también los principios de la Ley del Procedimiento
Administrativo General.

“Los procedimientos administrativos normados en la presente
Directiva, se rigen por los principios de celeridad, de
concentracion procesal, de simplicidad, de transparencia, de
no discriminacion, de responsabilidad, de gratuidad, de
presuncion de veracidad, de eliminacion de exigencias
costosas, de subsanacion, y de buena fe, recogidos en el
articulo 64° del Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor
y el articulo IV del Titulo Preliminar de la Ley N° 27444, Ley del
Procedimiento Administrativo General”.

Miguel Cueva Usquiano
Jefe de la Of. de Asesoria
Legal
ELECTRO UCAYALI

Solicita modificar de la siguiente forma:

“ARTICULO 3°.- PRINCIPIOS

Los procedimientos de atencion de los reclamos se rigen por los
principios establecidos en el articulo IV del Titulo Preliminar de la
Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General.”

Admitido Parcialmente:

Se ha precisado la redaccion del articulo para incorporar
también los principios de la Ley del Procedimiento
Administrativo General. (Ver comentario CONTUGAS S.A.C).

Soraya Ahomed
Gerencia Legal
EDELNOR

“(..) Se debe precisar que también son aplicables a los
procedimientos de atencion de los reclamos los principios
establecidos en el articulo IV del Titulo Preliminar de la Ley N°
27444, Ley del Procedimiento Administrativo General.”

Admitido Parcialmente:

Se ha precisado la redaccién del articulo para incorporar
también los principios de la Ley del Procedimiento
Administrativo General. (Ver comentario CONTUGAS S.A.C).

Ing. Jorge Jauregui Chinchay
Gerente Comercial
ELECTRO ORIENTE

Solicita modificar de la siguiente forma:

“Los procedimientos administrativos normados en la presente
Directiva se rigen por los principios establecidos en el articulo 1V del
Titulo Preliminar de la Ley N°2744, Ley del Procedimiento
Administrativo General y, en lo que resulten pertinentes, por los
principios de celeridad, de concentracién procesal, de simplicidad,
de transparencia, de no discriminacion, de responsabilidad, de
gratuidad, de presuncion de veracidad, de eliminacidn de exigencias
costosas, de subsanacion, y de buena fe, recogidos en el articulo 64°
del Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.”

Admitido Parcialmente:

Se ha precisado la redaccién del articulo para incorporar
también los principios de la Ley del Procedimiento
Administrativo General. (Ver comentario CONTUGAS S.A.C).




Javier Muro Rosado
Gerente Corporativo
DISTRILUZ

Solicita modificar de la siguiente forma:

“Los procedimientos de atencion de los reclamos se rigen por los
principios establecidos en el articulo IV del Titulo Preliminar de la
Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General”.

Admitido Parcialmente:

Se ha precisado la redaccién del articulo para incorporar
también los principios de la Ley del Procedimiento
Administrativo General (Ver comentario CONTUGAS S.A.C).

Luis Landa Antayhua
Gerente de Comercializacion
ELECTRO PUNO S.A.A.

Solicita modificar de la siguiente forma:

““ARTICULO 3°.- PRINCIPIOS

Los procedimientos de atencion de los reclamos se rigen por los
principios establecidos en el articulo IV del Titulo Preliminar de la
Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General”.
Asimismo, considera que ha omitido la normativa aplicable al
Sector, contraviniendo al Principio de Legalidad.

Admitido Parcialmente:

Se ha aceptado parcialmente el comentario, precisando de
modo expreso la aplicacion de la Ley del Procedimiento
Administrativo General. (Ver comentario CONTUGAS S.A.C).

1.2 Terminologia Aplicable

Para efectos del
entendera por:

(...)

Reclamo: Accion del usuario, titular de un
suministro o tercero con legitimo interés realizada
ante la concesionaria con la finalidad de obtener
un pronunciamiento sobre cualquier conflicto
derivado de la prestacion del servicio publico de
electricidad o de distribucion de gas natural por
red de ductos.

presente procedimiento se

ARTICULO 4°.- DEFINICIONES

En el Anexo 1 se definen los términos
utilizados en la presente Directiva.

Anexo 1:

(...)

Reclamo: Accién del usuario con la finalidad
de obtener un pronunciamiento sobre
cualquier conflicto derivado de la prestacion
de los servicios publicos de electricidad o gas
natural.

Ing. Jorge Jauregui Chinchay
Gerente Comercial
ELECTRO ORIENTE

Con respecto a la Definicion de ‘Libro de Observaciones’ consulta lo
siguiente:

“(...) consideramos necesario que en la definicion del Libro de
Observaciones se precise si sustituye a cualquier referencia y
obligacion establecida en el Cédigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor respecto al indicado Libro de Reclamaciones”

Con respecto a la Definicion de ‘Reclamo’ consulta lo siguiente:
“consideramos necesario que la nueva Directiva corrija tal situacion
(en relacion de que en la casuistica ha mostrado otro tipos de
reclamos como pagos por indemnizaciones y/o reparaciones por
dafio material) corrija tal situacion estableciendo de modo
especifico las materias de objeto de reclamo a fin de que las
concesionaria y principalmente los usuarios no inicien
procedimiento que posteriormente son declarados improcedentes.”

Desestimado:

Con relacion a la inquietud planteada por Electro Oriente, es
necesario sefialar que para los efectos relacionados a la
prestacion del servicio publico de electricidad, el Libro de
Observaciones  sustituye  plenamente al Libro de
Reclamaciones, tal como se lo comunicé la Gerencia de
Fiscalizacion Eléctrica de Osinergmin a las empresas
distribuidoras de electricidad en el afio 2012.

En cuanto al segundo aspecto planteado por la empresa
concesionaria, se debe sefialar que no se ha acogido su
propuesta, puesto que la redaccién de un listado cerrado
(“numerus clausus”) podria generar una limitacion (y por tanto
una restriccion a los derechos de los ciudadanos) respecto a
materias que si bien son reclamables, no son muy comunes o
frecuentes como para incorporarlas en un listado expreso.

No considerado

ARTICULO  5°.-
PROCEDIMIENTOS

GRATUIDAD DE LOS

Los procedimientos que se rigen por la
presente Directiva no se encuentran sujetos al
pago de derechos de tramite, en ninguna de
sus instancias.

Omar Ruiz Huerta
CONTUGAS S.A.C.

“(...) el articulo 5° que determina la gratuidad de los procedimientos
es innecesario, ya que el articulo 3° del Procedimiento tiene previsto
el principio de gratuidad y seria redundante establecerlo
nuevamente.”

Desestimado:

No se ha incorporado la sugerencia. Ello por cuanto la
informacion contenida en este articulo es mas precisa
respecto a los alcances del principio de gratuidad y desarrolla
el mismo, para proporcionar informaciéon que se estima
resultard  beneficiosa para los usuarios y ciudadanos en
general.

1.4. INTERVENCION DE ABOGADO

Durante la tramitacion del procedimiento no sera
necesaria la intervencién de abogado.

En caso el reclamante sea asistido por abogado, en
cualquier etapa del procedimiento podra otorgarle
facultades  generales y/o  especiales de
representacion.

ARTICULO 6°.- INTERVENCION DE ABOGADO

Para la tramitacion de los procedimientos
contenidos en la presente Directiva no serd
necesaria la intervencién de abogado.

Soraya Ahomed
Gerencia Legal
EDELNOR

Solicita incorporar lo siguiente:

“(...) En caso el reclamante sea asistido por abogado, en cualquier
etapa del procedimiento podrd otorgarle facultades generales y/o
especiales de representacion”.

Desestimado:

No se ha aceptado esta propuesta, ya que el articulo 7 de este
dispositivo ya hace mencidon expresa a las facultades de
representacion de los administrados.

José Rodriguez
Jefe de la Unidad de
Atencion al Cliente
SEAL

Solicita incorporar lo siguiente:

“En los procedimientos que regula la presente Directiva, no es
obligatorio que los usuarios de servicios publicos cuenten con la
asesoria de un abogado.”

Desestimado:

No se ha adoptado el planteamiento de SEAL por cuanto la
redaccion de este articulo es acorde con el articulo 64°.2 del
Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor — Ley N°
29571, norma especificamente aplicable a los usuarios de
servicios publicos.

1.4. INTERVENCION DE ABOGADO

Durante la tramitacion del procedimiento no sera
necesaria la intervencién de abogado.

En caso el reclamante sea asistido por abogado, en
cualquier etapa del procedimiento podra otorgarle
facultades generales y/o especiales de
representacion.

ARTICULO 7°.- REPRESENTACION

7.1 El wusuario, en cualquier etapa del
procedimiento, podrd otorgar facultades
generales y/o especiales de representacion a
otra persona.

7.2 Las facultades generales se otorgan
mediante carta poder simple y las facultades
especiales mediante documento con firma
legalizada notarialmente.

José Rodriguez
Jefe de la Unidad de
Atencion al Cliente
SEAL

Numeral 7.1

Solicita incorporar lo siguiente:

“Las facultades generales y especiales que se realicen con firma
legalizada o fedateada.”

Desestimado:

Se ha estimado no modificar la redacciéon originalmente
propuesta, dado que la misma cumple con la finalidad de
asegurar una adecuada representacion de los usuarios.




7.3 Se requiere poder especial para conciliar,
celebrar transacciones o llegar a acuerdos
para solucionar el conflicto de intereses,
proceder a la renuncia de derechos, desistirse
o efectuar cobros de sumas de dinero. No serd
necesario poder especial para interponer
medios impugnatorios.

1.7 ACCESO AL EXPEDIENTE

El reclamante o su representante, debidamente
acreditado, tienen derecho a acceder al
expediente en cualquier momento. Asimismo,
podrén solicitar a su costo copia de cualquiera de
los documentos que obran en el expediente, no
pudiendo exceder dicho costo del valor comercial
vigente o el establecido en el Texto Unico de
Procedimientos ~ Administrativos  (TUPA) de
Osinergmin, segun corresponda

ARTICULO 8°.- ACCESO AL EXPEDIENTE

8.1 El usuario tiene derecho a acceder al
expediente en cualquier momento del
procedimiento. La empresa distribuidora y la
Secretaria Técnica de JARU deberan ponerlo a
su disposicion.

8.2 El usuario tiene derecho a solicitar copia
de cualquiera de los documentos contenidos
en el expediente, al costo establecido en el
Texto Unico de Procedimientos
Administrativos — TUPA vigente

Numeral 8.2

Omar Ruiz Huerta
CONTUGAS S.A.C.

Solicita la modificacién del articulo

“ARTICULO 8°.- ACCESO AL EXPEDIENTE

8.1 El usuario tiene derecho a acceder al expediente en cualquier
to del proc to, previa solicitud a la empresa

distribuidora o con la JARU, segun corresponda. La empresa

distribuidora y la Secretaria Técnica de JARU tienen la obligacién de

ponerlo a su disposicion, de acuerdo a lo coordinado entre las

partes.

8.2 El usuario podrd solicitar a su costo copia de cualquiera de los

documentos que obran en el expediente, no pudiendo exceder dicho

costo del valor comercial vigente o el establecido en el Texto Unico

de Procedimientos Administrativos (TUPA) de OSINERGMIN, segtin

corresponda.”

Admitido Parcialmente:

Se ha procedido a ajustar la redaccién del articulo,
considerando ademas que no todas las concesionarias cuentan
con un Texto Unico de Procedimientos Administrativos -
TUPA.

“8.1 El usuario tiene derecho a acceder al expediente en
cualquier etapa del procedimiento. La empresa distribuidora y
la Secretaria Técnica de JARU deberdn ponerlo a su disposicion.
8.2 El usuario tiene derecho a solicitar copia de cualquiera de
los documentos contenidos en el expediente, previo pago del
costo correspondiente”.

Soraya Ahomed
Gerencia Legal
EDELNOR

Observa que:
“Resulta pertinente precisar que se debe considerar el TUPA de
OSINERGMIN.”

Admitido Parcialmente:

Se ha procedido a ajustar la redaccién del articulo,
considerando que no todas las concesionarias cuentan con un
Texto Unico de Procedimientos Administrativos - TUPA. (Ver
comentario CONTUGAS S.A.C.)

GABRIEL WONG MURNOZ
Gerencia de Asuntos
Regulatorios y Legales
CALIDDA

Comenta lo siguiente:

“En este caso, consideramos necesario se establezca un plazo
minimo de 03 dias habiles a efectos que la Concesionaria sea quien
atienda la solicitud del usuario. “

Desestimado:

No procede este pedido, pues de conformidad con lo previsto
en el articulo 160.2 de la Ley del Procedimiento Administrativo
General, no se puede restringir normativamente el tiempo
para que se produzca el acceso directo de los administrados a
los expedientes.

Ing. Jorge Jauregui Chinchay
Gerente Comercial
ELECTRO ORIENTE

“En cuanto al costo de las copias de los expedientes de reclamo que
soliciten el reclamante, no se estd considerando que la totalidad de
empresas distribuidoras no tienen TUPA aprobado, puesto que no
corresponden por ser de régimen privado; por lo que consideramos
que se debe mantener lo establecido en el numeral 1.7 de la Directa
vigente respecto del costo de la copia debe tener como referencia
(para el caso de las concesionarias) el costo del valor comercial
vigente.”

Admitido Parcialmente:
Se ha procedido a ajustar la redaccion del articulo. (Ver
comentario CONTUGAS S.A.C.)

David Chala M.
Gerente Comercial
ELECTRO DUNAS S.A.A

“En el caso de las empresas de distribucion privadas no existe un
TUPA aprobado, razén por la cual debe considerarse que el costo de
las copias debe ser el aprobado por cada empresa distribuidora,
debiendo queda redactado de la siguiente manera:

8.2 El usuario tiene derecho a solicitar copia de cualquier de los
documentos contenidos en el expediente, al costo establecido por la
empresa distribuidora”

Admitido Parcialmente:
Se ha procedido a ajustar la redaccion del articulo. (Ver
comentario CONTUGAS S.A.C.)

1.5 ORIENTACION AL USUARIO

En todas las oficinas o sucursales de atencién al
publico de la concesionaria, ésta debera informar a
quien se lo solicite, mediante la entrega de guias
de orientacion y exhibicidn de afiches colocados en

ARTICULO 9°.- SERVICIOS AL USUARIO

La empresa de distribucion debera:
9.1 En todas sus instalaciones de atencion al
publico, fisicas y virtuales:

a) Tener a disposicidon del publico las guias

Numeral 9.1

Omar Ruiz Huerta
CONTUGAS S.A.C.

“(...) la obligacion que pretende establecer la presente directiva de
poner a disposicion del usuario un computador, no resulta
razonable dado que el usuario puede consultar el estado de su
reclamo en la ventanilla de atencidn, o via telefénica. En tal sentido,
no existe una debida proporcién entre el medio y la finalidad de

Desestimado:

No se ha acogido este planteamiento, pues el mismo
solamente considera la perspectiva de la concesionaria, siendo
que con la norma contenida en el articulo 9.1 el objetivo es
dar facilidades al usuario. Sin perjuicio de ello es oportuno
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lugares visibles, los requisitos, deberes, derechos y
demas aspectos relacionados con el servicio
publico que brinde, asi como del procedimiento
administrativo de reclamos Las concesionarias
estdn obligadas también a exhibir en todos sus
locales de atencion al publico, asi como en su
pagina web, los precedentes de observancia
obligatoria expedidos por la JARU. De igual modo,
los lineamientos resolutivos de la JARU deberdn
estar obligatoriamente comprendidos en un
espacio de las paginas web de las concesionarias,
que sea de facil acceso para los ciudadano
Asimismo, deberd facilitar a los usuarios que lo
soliciten un formato de reclamo que incluya una
lista de los tipos de reclamos mds frecuentes
recibidos por la concesionaria, a fin de que pueda
determinar, de considerarlo conveniente, cudl
desea presentar, tales como: i) excesivos
consumos facturados, ii) recuperos de consumos
no registrados; iii) corte y reconexion, iv) deudas
generadas por terceros; v) devolucién de aportes
reembolsables o contribuciones reembolsables, vi)
instalacion de suministro; y vii) Otros.

Los formatos de reclamos, quejas y medidas
cautelares deberan ser proporcionados por las
concesionarias sobre la base de los elaborados y
aprobados por el Osinergmin, cuyo contenido
debera ajustarse a lo sefialado en los Anexos 1 a 3
de la presente Directiva.

Por su parte, el Osinergmin también dispondra de
los mismos formatos.

La concesionaria deberd informar, a través de su
pagina web, el estado de tramitacidn del reclamo
en primera instancia. Asimismo, deberd tener
habilitada una direccion de pagina web y nimero
telefénico para la formulacion de reclamos. Dicha
informacion sera de conocimiento publico a través
de las guias de orientacidn y afiches.

de orientacién para la presentacion de
reclamos, que apruebe Osinergmin.
b) Poner a disposicion del publico los
precedentes de observancia obligatoria y
los
lineamientos resolutivos, emitidos por la
Junta de Apelaciones de Reclamos de
Usuarios de Osinergmin.
c) Exhibir en lugares visibles al publico,
afiches sobre los deberes y derechos de los
usuarios, y sobre el procedimiento
administrativo de reclamos, que apruebe
Osinergmin.
d) Facilitar a los usuarios los formatos
aprobados por Osinergmin, vinculados a los
procedimientos de reclamo, solicitud de
medidas cautelares y quejas, contenidos en
el Anexo 2 (formatos 1 al 4).
e) Poner a disposicion del publico
concurrente un computador con acceso a
su portal de internet y al portal de
Osinergmin, a fin de que pueda recibir
orientacién,  gestionar  sus  tramites,
consultar el estado de su procedimiento o
revisar su expediente.
9.2 Tener habilitada una linea telefénica de
recepcion de reclamos.
9.3 Tener habilitado el mecanismo de
presentacidn del reclamo a través de la pagina
web.
9.4 Tener habilitado un correo electrénico
para recibir reclamos.
9.5 Indicar en los recibos mensuales que el
usuario puede recabar las guias de orientacion
en las oficinas y en las paginas web de la
empresa distribuidora y de Osinergmin.
Osinergmin también ofrecerd a los usuarios
los servicios de orientacion listados en el
numeral 9.1 del presente articulo.

esta obligacion, dado que representaria un costo adicional y no
previsto como necesario en la actividad del concesionario, por
cuanto existen mecanismos que pueden cumplir con el propdsito de
brindar herramientas al usuario para la realizacion de sus tramites y
consultar relacionados con el estado de los procedimientos.”

Solicita incorporar lo siguiente:

“ARTICULO 9°.- SERVICIOS AL USUARIO

La empresa de distribucion deberd:

9.1 En todas sus instalaciones de atencion al publico, fisica y virtual:
a) Tener a disposicidn del publico las guias de orientacion para la
presentacion de reclamos, que apruebe Osinergmin.

b) Poner a disposicion del publico los precedentes de observancia
obligatoria y los lineamientos resolutivos, emitidos por la Junta de
Apelaciones de Reclamos de Usuarios de Osinergmin.

c) Exhibir en lugares visibles al publico, afiches sobre los deberes y
derechos de los usuarios, y sobre el procedimiento administrativo de
reclamos, que apruebe Osinergmin.

d) Poner a disposicion de los usuarios los formatos aprobados por
Osinergmin, vinculados a los procedimientos de reclamo, solicitud
de medidas cautelares y quejas, contenidos en el Anexo 2 (formatos
1al4).

e) Atender las consultas de los usuarios con respecto al estado de
su reclamo.

”

sefialar que la Directiva no entrard en vigencia al dia siguiente
de su publicacion, lo que otorgara a las concesionarias un
plazo prudencial para la adecuacion a estas reglas.

Luis Landa Antayhua
Gerente de Comercializacion
ELECTRO PUNO S.A.A.

Sostiene que en referencia a la atencidn virtual la empresa “no
cuenta con estas funcionalidades y solicita un mayor plazo para su
implementacion, de acuerdo al numeral 5.1 de la Res. N° 047-2007-
0S/CD.

Asimismo, solicita modificar el numeral de la siguiente forma:

“En todas sus locales de atencion al publico que se ubiquen
geogrdficamente en capitales de Departamento o Provincias, y de
ser el caso en sus oficina virtuales: (...)”

Admitido Parcialmente:

En concordancia con lo solicitado por la concesionaria,
implementara progresivamente la exigencia establecida en el
articulo 9.1.e).

Literal d) Numeral 9.1

Soraya Ahomed
Gerencia Legal
EDELNOR

Solicita modificar de la siguiente forma:

“Brindar a los usuarios, a solicitud de estos, los formatos aprobados
por Osinergmin, vinculados a los procedimientos de reclamo,
solicitud de medidas cautelares y quejas, contenidos en el Anexo 2
(formatos 1 al 4).”

Desestimado:
Se ha considerado no modificar la redaccién original, pues la
misma ya contiene la circunstancia sugerida por la
concesionaria.

José Victor Rodriguez
Corrales
Jefe de la Unidad de
Atencion al Cliente
SEAL

Solicita un mayor detalle:

“(...) écudndo un usuario solicita un formato, la Concesionaria le
debe entregar éste pre impreso en blanco? O éel formato se
imprimird desde nuestro sistema informadtico con todos los datos?”

Atendido Parcialmente:

En respuesta a la pregunta de SEAL, es oportuno mencionar
que la obligacidon de entrega de los formatos es solo respecto
de ejemplares impresos con todos los campos en blanco,
siendo de competencia del interesado el llenado de la
informacién en los mismos.

Literal e) del Numeral 9.1

Soraya Ahomed
Gerencia Legal
EDELNOR

Solicita observar lo siguiente:

“cabe sefialar que el desarrollo web para cumplir con estas
exigencias estd en desarrollo, sin embargo, la norma solicitaba el
acceso a la resolucion mds no al expediente”

»  Con relacién a la atencidn virtual

El usuario requiere el plazo no menor de 2 afios para implementar
la atencion.

Desestimado:

El tercer parrafo del articulo 65°, del Cédigo de Proteccidn y
Defensa del Consumidor, sefiala que “los prestadores de los
servicios publicos deben implementar un sistema en el que
deben registrarse todas las reclamaciones que presenten los
usuarios de los servicios publicos Este registro debe permitir
hacer un seguimiento de estas desde su inicio hasta la emision
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“El desarrollo informdtico planteado no estd considerado en la
ultima  fijacion tarifaria, en caso de mantener la posicion de
construccion de dicho desarrollo la norma debe contemplar plazos
de implementacion previos al reconocimiento de costos en la
siguiente fijacion tarifaria.”

» Con respecto al expediente

“Todos los documentos que contienen el expediente pueden ser
entregados durante el proceso de reclamo al cliente estando en la
facultad de solicitar copia fisica (art. 8)”

“La Norma no precisa en qué momento se conforma el expediente,
a nuestro entender el desarrollo debera considerar la digitalizacion
de lo actuado cuando se resuelva y notifique el reclamo.

De otro lado, consideramos necesario que se confirme si el acceso al
expediente serd durante o después de culminado el proceso. Ello
debido a que el desarrollo informdtico requerird como minimo un
periodo de 2 afios dependiendo de cuando se define el acceso al
expediente.”

de la resolucion correspondiente por parte de la empresa
proveedora del servicio publico.”. Por ello, se mantiene la
redaccion original dado que es consistente con la normativa
citada.

Ing. Jorge Jauregui Chinchay
Gerente Comercial
ELECTRO ORIENTE

“(..) no se estd considerando las distintas realidades a nivel
nacional con relacién a la infraestructura de comunicacion (banda
ancha de internet, red telefonica, celular entre otro) (...) razén por la
cual, el cumplimiento de dicha exigencia presenta dificultades
ajenas de la responsabilidad de la concesionaria, lo cual
posteriormente generaria  sanciones; es por ello, que debe
establecerse un periodo prudencial de implementacién y/o su
defecto eximirse de tal exigencia a las zonas donde no se cuenta
aun con la infraestructura adecuada”

Admitido Parcialmente:

En concordancia con lo solicitado por la concesionaria,
implementara progresivamente la exigencia establecida en el
articulo 9.1.e).

Ing. Oscar Flores
Jefe Division de Ventas
ELECTRO SUR ESTE S.A.A

“(...) esta exigencia solo debe establecerse en los sectores tipicos 1,
2 y 3, donde el uso de internet es frecuente y de mayor difusion
entre la poblacion. De no ser asi, las empresas distribuidoras
tendrian que disponer de recursos (econémicos y de personal), con
la finalidad de poner a la disposicion a cliente de computadoras y
capacitarlos permanentemente en el uso de esta herramienta para
guiarlos y orientarlos en la gestion de sus tramites dentro de sus
instalaciones.”

Admitido Parcialmente:

En concordancia con lo solicitado por la concesionaria,
implementara progresivamente la exigencia establecida en el
articulo 9.1.e).

José Victor Rodriguez
Corrales
Jefe de la Unidad de
Atencion al Cliente
SEAL

“(...) los precedentes de observancia obligatoria y los lineamientos
resolutivos Unicamente deben obrar en la pdgina Web de
Osinergmin y de la Concesionaria, por la extension de los mismos,
ademds son de publico conocimiento al haber sido publicados en el
Diario Oficial El Peruano.”

Admitido Parcialmente:

En respuesta a esta inquietud de SEAL, es necesario sefialar
que en todo caso debe publicarse como minimo las sumillas de
los precedentes de observancia obligatoria emitida por JARU
en lugar fisico facilmente visible para el publico e indicar la
ruta para acceder a la version completa de los mismos via
web.

José Victor Rodriguez
Corrales
Jefe de la Unidad de
Atencion al Cliente
SEAL

Solicita precisar lo siguiente:
“¢Los costos de implementacion son reconocidos en el VAD 2013-
2017?"

Desestimado:

Los costos de atencion de procesos comerciales estan
contenidos en el VAD vigente. Cualquier inquietud sobre el
particular, debera ser solicitada y sustentada en la préoxima
regulacion tarifaria, de ser el caso.

Javier Aspillaga S.
Subgerencia Desarrollo y
Calidad de Servicio
LUZ DEL SUR SAA

“Al respecto, proponemos que cada empresa distribuidora realice
un andlisis dentro de un plazo prudente (1 afio) para ver evaluar la
factibilidad de su implementacion, lo que implica pilotos en alguna
o algunas de sus oficinas de atencion, luego de lo cual debe
evaluarse los resultados (volumen de consultas, registros,
efectividad de los mismos) antes de sugerir su implementacion
definitiva, en forma parcial o masiva, en sus locales.”

Admitido Parcialmente:

Se atiende en parte lo solicitado por la concesionaria, en la
medida que se implementara progresivamente la exigencia
establecida en el articulo 9.1.e), conforme se precisa en las
disposiciones transitorias de la Directiva.




Miguel Cueva Usquiano
Jefe de la Of. de Asesoria
Legal
ELECTRO UCAYALI

Solicita modificar de la siguiente forma:

“9.1) En todas sus locales de atencion al publico, que se ubiquen
geogrdficamente en capitales de Departamentos o Provincias, y de
ser el caso en sus oficinas virtuales:

()

Solicita incorporar de la siguiente forma:

“(...) para ejecucion de los requisitos propuestos, las empresas
adecuardn en forma progresiva tanto a sus infraestructuras como
esquemas o medios de comunicacion y tecnologia que sean
necesarios, de conformidad sus presupuestos.Adicional, se precisa
que si bien el desarrollo web para cumplir con estas exigencias,
actualmente se viene evaluando implementar una atencién virtual
para consultas de resoluciones y/o documentos de trdmite, no se ha
considerado el acceso a un expediente fisico.”

Admitido Parcialmente:

En concordancia con lo solicitado por la concesionaria,
implementara progresivamente la exigencia establecida en el
articulo 9.1.e).

GABRIEL WONG MURNOZ
Gerencia de Asuntos
Regulatorios y Legales
CALIDDA

Solicita precisar lo siguiente:

“Consideramos de suma importancia se especifique qué debe
entenderse por “instalaciones virtuales”. Dado que no se encuentra
definido a la fecha, entendemos que se trataria unicamente de la
pdgina web de la Concesionaria.”

Con respecto al literal e) comenta lo siguiente:

“Consideramos que los costos de poner a disposicion del Usuario
una computadora en cada uno de los centros de atencién al cliente
son demasiado altos en comparacion con el beneficio que se
esperaria —el cual no queda claro-, mds aun considerando que se
deberd hacer un desarrollo en el sistema a efectos de poner a
disposicion de los usuarios la informacion actualizada de los
procedimientos de reclamos, asi como disponer de personal de
seguridad para el resguardo correspondiente.

En atencion a lo expuesto, si se elevan los costos de implementacion
de oficinas de atencion al cliente, se origina un desincentivo para
contar con mds oficinas, lo que finalmente impacta en la calidad del
servicio de atencion que puede serle ofrecida a los usuarios.

Sin perjuicio de lo indicado en los pdrrafos precedentes, debe
recordarse que el servicio de distribucion de gas natural por red de
ductos es una actividad regulada econdmicamente, cuya tarifa
establecida por Osinergmin reconoce determinados gastos de la
compafiia entre los que no se consideran los propuestos en el
Proyecto y que deberdn ser reconocidos por Osinergmin de ser el
caso”

Desestimado:

Los costos de atencion de procesos comerciales estan
contenidos en la tarifa vigente. Cualquier inquietud sobre el
particular, debera ser solicitada y sustentada en la proxima
regulacion tarifaria, de ser el caso.

David Chala M.
Gerente Comercial
ELECTRO DUNAS S.A.A

Solicita que este literal e) sea omitido debido a lo siguiente:

“(...) constituye un exceso cuya finalidad y beneficios no tienen
sustento que justifique su aplicacion, mds aun si los clientes que
acuden personalmente a nuestros Centros de Atencion del Cliente
(CAC) pueden consultar el estado de atencion de su reclamo en
dichos establecimientos e incluso tienen la opcion de ser atendidos
por nuestros operadores comerciales (..) mantener una
computadora distrae los recursos de la empresa distribuidora cuyo
costo no estd reconocido en la tarifa.

Sin embargo, agrega lo siguiente:

“sugerimos que ésta implemente lo dispuesto en el literal e) del
Proyecto en todas sus oficinas (principalmente en las regionales), lo
cual seria de mucha utilidad para los mencionados usuarios.”

Admitido Parcialmente:
Se ha considerado implementar de forma gradual la exigencia
prevista en el literal 9.1.e) de la Directiva.




Javier Muro Rosado
Gerente Corporativo
DISTRILUZ

“(...) se debe evaluar aspectos primarios: i) dispersion geogrdfica
propia de las concesiones de las empresas bajo el dmbito de
FONAFE, ii) las cobertura fija y mévil que podria generar un servicio
ineficiente”.

Asimismo, solicita mayor plazo para la implementacion de la
atencion virtual al carecer de los recursos necesarios.

Solicita modificar el numeral 9.1 de la siguiente manera:

“9.1) En todas sus locales de atencion al publico, que se ubiquen
geogrdficamente en capitales de Departamento o Provincias, y de
ser el caso en sus oficinas virtuales: (...)”

Admitido Parcialmente:

En concordancia con lo solicitado por la concesionaria,
implementara progresivamente la exigencia establecida en el
articulo 9.1.e).

Numeral 9.2

Félix Garay Sayaverde

Solicita lo siguiente:
Se sugiere incluir un punto mas "f. tener un equipo telefénico
habilitado en lugares visibles de las oficinas, para la realizacién."

Desestimado:

No se ha acogido la sugerencia porque la habilitacion de la
linea telefénica estd expresamente contemplada en el
numeral 9.2 de este mismo articulo.

Soraya Ahomed
Gerencia Legal
EDELNOR

Solicita precisar lo siguiente:
- “La linea telefonica de atencion al cliente estd a disposicion

del usuario para recepcionar su reclamo.”
- “Tener habilitada una linea telefénica de atencion al cliente
con la opcidn de recepcion de reclamos.”

Admitido:

Se ha procedido a reajustar la redaccidn del articulo 9.2 de la
Directiva, atendiendo a la razonabilidad del comentario
formulado por la concesionaria.

“9.2 Tener habilitada una linea telefonica de atencion al cliente
con la opcion de recepcion de reclamos.”

Miguel Cueva Usquiano
Jefe de la Of. de Asesoria
Legal
ELECTRO UCAYALI

“(...) se especifique la disposicion de una linea telefénica que
ademds recepcione reclamos”

Solicita modificar de la siguiente forma:

“9.2 Tener habilitada una linea telefénica de atencidn al cliente con
la opcion de recepcion de reclamos.”

Solicita incorporar de la siguiente forma:

“Para el cumplimiento de los requisitos sefialados en el presente
articulo, las empresas ejecutardn e implementardn de forma
progresiva; tanto sus infraestructuras como esquemas y medios de
comunicacion o tecnologia necesarios, acorde a sus recursos
presupuestales y en plazo de cumplimiento no menor a dos (02)
afios, contados a partir de la entrada en vigencia de la presente
Resolucion.”

Admitido:

Se ha procedido a reajustar la redaccion del articulo 9.2 de la
Directiva, atendiendo a la razonabilidad del comentario
formulado por la concesionaria.

“9.2 Tener habilitada una linea telefénica de atencion al cliente
con la opcion de recepcion de reclamos.”

Ing. Jorge Jauregui Chinchay
Gerente Comercial
ELECTRO ORIENTE

“(...) debe establecerse un periodo prudencial de implementacion
y/o su defecto eximirse de tal exigencia a las zonas donde no se
cuenta aun con la infraestructura adecuada”

Desestimado:

La Directiva no entrarda en vigencia al dia siguiente de su
publicacién, sino que se establece un plazo prudencial para el
inicio de su aplicacion, periodo que las concesionarias deberan
utilizar para implementar las adecuaciones a la nueva
normativa.

Javier Muro Rosado
Gerente Corporativo
DISTRILUZ

“Solicita se especifique la disposicion de una linea telefénica que
ademds recepciones reclamos.”

“Finalmente, resulta necesario se incluya un procedimiento para la
ejecucion de los requisitos sefialados”

Admitido Parcialmente:

Se ha procedido a reajustar la redaccion del articulo 9.2 de la
Directiva, atendiendo a la razonabilidad del comentario
formulado por la concesionaria.

“9.2 Tener habilitada una linea telefénica de atencion al
cliente con la opcion de recepcion de reclamos.”

Luis Landa Antayhua
Gerente de Comercializacion
ELECTRO PUNO S.A.A.

Solicita modificar de la siguiente forma:

“Numeral 9.2 Tener habilitada una linea telefénica de atencion al
cliente con la opcion de reclamos.”

También solicita incorporar lo siguiente:

“Para el cumplimiento de los requisitos sefialados en el presente
Articulo, las empresas ejecutardn e implementardn en forma

Admitido Parcialmente:

Se ha procedido a reajustar la redaccién del articulo 9.2 de la
Directiva, atendiendo a la razonabilidad del comentario
formulado por la concesionaria.

“9.2 Tener habilitada una linea telefonica de atencion al
cliente con la opcion de recepcion de reclamos.”




progresiva; tanto sus infraestructuras como esquemas y medios de
comunicacion o tecnologia necesarios, acorde a sus recursos
presupuestales y en plazo de cumplimiento no menor de dos (02)
afios, contados a partir de la vigencia de la presente Resolucion.”

Numeral 9.3

Félix Garay Sayaverde

Con referencia al reclamo presentado via pagina web, “sugiere que
diga que el mecanismo debe estar a la vista, en la pdgina principal,
debe ser de fdcil identificacion y accesible a todos los navegadores o
indicar cudles de ellos se recomienda usar.

La disponibilidad de la pdgina WEB para la presentacion de
reclamos se debe precisar que esta deberd estar disponible las 24
horas del dia. Y desde cudndo empiezan a computarse los plazos
(igual para el caso del teléfono).”

Admitido Parcialmente:

Si bien el comentario indica estar referido al numeral 9.2, de
su contenido se observa que esta mas bien referido al numeral
9.3. La sugerencia es atendible por lo que se ha modificado la
redaccion del referido numeral.

“9.3 Tener habilitado el mecanismo de presentacion del
reclamo a través de la pdgina web, el que deberd ser ubicado
de modo tal que sea facilmente ubicable y accesible para los
usuarios. “

Numeral 9.4

GABRIEL WONG MURNOZ
Gerencia de Asuntos
Regulatorios y Legales
CALIDDA

“Consideramos que es importante que los Usuarios puedan
presentar Reclamos por via virtual, sin embargo, para este fin ya
existe la obligacion de habilitar un sistema de recepcion de
reclamos mediante la pdgina web del Concesionario. “

Desestimado:

Se ha estimado prudente mantener la alternativa del correo
electronico como via para el envio de reclamos a las
concesionarias, dado que es un medio que en la actualidad se
utiliza con asiduidad y facilita el ejercicio de derechos a los
ciudadanos.

Numeral 9.5

Soraya Ahomed
Gerencia Legal
EDELNOR

El concesionario no cuenta “(...) con esta funcionalidad por lo cual
para implementarlo tendriamos que modificar nuestros actuales
sistemas.

La puesta en produccion de este desarrollo seria en un plazo no
menor a 1 afio.”

Desestimado:

Sin embargo, el articulo pasa a identificarse como 9.6 (en
atencion a la inclusién de un nuevo articulo 9.5 referido al
Libro de Observaciones), mismo que esta referido solamente a
la indicacion de un mensaje al cliente usuario en los recibos
que no demanda tiempo de implementacidon ni ninguna
tecnologia en particular. Por ese motivo se mantiene la
redaccion original de dicho articulo.

David Chala M.
Gerente Comercial
ELECTRO DUNAS S.A.A

“(...) constituye un exceso cuya finalidad y beneficios no tienen un
sustento que justifique su aplicacion, mds aun si los clientes tiene
conocimiento de la entrega de esta informacion en nuestro CAC (...)
adicionalmente, cada vez que un cliente presenta un reclamo se
procede a notificarle su registro mediante carta y se acompafia una
vez mds la guia de reclamos vigente, razon por la cual solicitamos
que dicho numeral 9.5 sea eliminado”.

Desestimado:

El articulo (ahora identificado como 9.6 de la Directiva) esta
referido solamente a la indicacion de un mensaje al cliente
usuario en los recibos que no demanda tiempo de
implementacién ni ninguna tecnologia en particular. Por ese
motivo se mantiene la redaccidn original de dicho articulo.

1.8 CONTENIDO Y SUSCRIPCION DE LAS
RESOLUCIONES

La concesionaria se pronunciard mediante
resolucion sobre cada una de las pretensiones
contenidas en el reclamo.

Las resoluciones de primera instancia deberan ser
motivadas y sustentadas en fundamentos de
hecho y de derecho, con expresidn clara y precisa
de lo que se decide u ordena y la informacion
documental respectiva, el plazo de cumplimiento
de lo resuelto, asi como la indicacién del lugar y
fecha en que se expide, el nombre, firma y cargo
del funcionario competente y el plazo para
interponer los recursos administrativos previstos

ARTIiCULO 10.- RESOLUCIONES
10.1 La empresa distribuidora debera:

a) Atender los reclamos mediante resolucion.
b) Consignar los siguientes datos: fecha,
nombre, firma y cargo de quien resuelve el
reclamo, asi como el plazo para impugnar.

c) Evaluar cada uno de los pedidos del usuario
contenidos en su reclamo, considerando la
informacidn incluida en el expediente.

d) Considerar los precedentes de observancia
obligatoria  emitidos por JARU. Su
incumplimiento. Su incumplimiento origina la
nulidad de la resolucién y constituye una

Numeral 10.1

Omar Ruiz Huerta
CONTUGAS S.A.C.

“Consideramos no adecuado cefiir las resoluciones que emita el
concesionario a los formatos de OSINERGMIN, los cuales deberian
ser solo de cardcter referencial. Lo importante deberia ser que la
distribuidora se pronuncie sobre cada una de las pretensiones del
reclamante, y bajo los principios de la Ley de Procedimiento
Administrativo General, que resultan de obligatorio cumplimiento
en estos procedimientos. Con la debida aplicacion de estos
principios, el reclamante cuenta con la proteccion que el sefialado
articulo pretende brindar.

A su vez, se propone mejor redaccion.”

Solicita la incorporacién de lo siguiente forma:

“ARTICULO 10.- RESOLUCIONES

10.1 La empresa distribuidora debe resolver como primera
instancia los reclamos mediante resolucion, las cuales deben

Admitido Parcialmente:

Se ha ajustado la redaccidn de los literales c) y e) del articulo
10.1 de la Directiva, precisando expresamente la obligacion de
evaluar toda la informacion incluida en el expediente, asi
como que el uso de los formatos es referencial.

¢) Evaluar cada uno de los pedidos del usuario contenidos en su
reclamo, considerando toda la informacion incluida en el
expediente tal como se sefiala en el anexo 4 de la presente
Directiva.

e) Utilizar, referencialmente, los formatos de resolucion que
Osinergmin apruebe en funcién de la materia reclamada que
contendrdn la informacion minima obligatoria a considerar.
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en la presente Directiva.

Por su parte, el Osinergmin también debera
pronunciarse mediante resolucion sobre las
pretensiones formuladas por las partes. Las
resoluciones de segunda y ultima instancia
deberan observar las mismas formalidades
sefialadas en el pérrafo precedente. En caso la
resolucion de Ultima instancia declare la nulidad de
lo actuado y ordene emitir una nueva resolucion,
se estableceran en ella los plazos para que la
concesionaria subsane el vicio incurrido y emita
una nueva resolucién.

conducta sancionable.

e) Utilizar los formatos de resolucién que
Osinergmin apruebe en funcion de la materia
reclamada.

10.2 JARU deberd observar los mismos
aspectos sefialados anteriormente, que
resulten aplicables, en los procedimientos de
reclamo, queja y solicitudes de medida
cautelar.

contener lo siguiente:

a) Consignar los siguientes datos: fecha, nombre, firma y cargo de
quien resuelve el reclamo, asi como el plazo para impugnar.

c) Evaluar cada una de las pretensiones contenidas en el reclamo,
considerando la informacion incluida en el expediente.

d) Considerar los precedentes de observancia obligatoria emitidos
por JARU. Su incumplimiento origina la nulidad de la resolucion y
constituye una conducta sancionable.

e) De manera referencial, se puede utilizar los formatos de
resolucion que Osinergmin apruebe en funcion de la materia
reclamada.”

Finalmente se precisa que la utilizacion de los formatos no
significa que la concesionaria deba dejar de motivar sus
decisiones.

Literal d) del Numeral 10.1

Soraya Ahomed
Gerencia Legal
EDELNOR

Solicita la anulacién de este dispositivo debido a lo siguiente:

“Los lineamientos no contemplan algunas situaciones en donde
materialmente no es posible cumplir con lo normado. Ejm:
autorrobo de medidores.

El cliente no es perjudicado por temas de nulidad, dado que
actualmente el proceso establece garantias a favor del usuario
(blogueo de cortes, suspension del monto reclamado, etc.)”

Solicita incorporar de la siguiente manera:

“d) Considerar los precedentes de observancia obligatoria emitidos
por JARU. Su incumplimiento origina la nulidad de la resolucion”

Admitido Parcialmente:

Corresponde precisar que no se sanciona por la nulidad sino
por la inaplicacion de una fuente de derecho como lo es el
precedente de observancia obligatoria. No obstante ello, se ha
modificado la redaccidn para que se entienda mejor el sentido
del literal d) del articulo 10.1.

d) Considerar los precedentes de observancia obligatoria
emitidos por JARU. Su incumplimiento constituye una
conducta sancionable y origina la nulidad de la resolucion.

José Victor Rodriguez
Corrales
Jefe de la Unidad de
Atencion al Cliente
SEAL

Solicita la omisién de este literal.

Desestimado:

No es atendible este pedido de la concesionaria, respecto al
literal d) del articulo 10.1 por los mismos motivos expuestos
en respuesta al pedido de Edelnor.

Miguel Cueva Usquiano
Jefe de la Of. de Asesoria
Legal
ELECTRO UCAYALI

“(...) los precedentes de observancia obligatoria se aplican conforme
a los casos, la nulidad se constituye en un remedio procesal por lo
que en ninguna via y mucho menos en la administrativa puede ser
sancionable la nulidad, a lo sumo indemnizable solo en la via
judicial, por lo que no procede ni es legal regular que sea causal de
imposicion de multa.”

Desestimado:

No es atendible este pedido de la concesionaria, respecto al
literal d) del articulo 10.1 por los mismos motivos expuestos
en respuesta al pedido de Edelnor.

Javier Muro Rosado
Gerente Corporativo
DISTRILUZ

“(...) los precedentes de observancia obligatoria se aplican conforme
a los casos, la nulidad se constituyes en un remedio procesal por lo
que en ninguna via y mucho menos en la administrativa puede ser
sancionable la nulidad, a lo sumo indemnizable solo en la via
judicial, por lo que no procede ni es legal regular que sea causal de
imposicion de multa”

Solicita la omisidn de este literal, “ya que al declararse la nulidad de
por si uno de sus efectos de la nulidad es retrotraerse subsanado el
acto viciado en este sentido no hay perjuicio para el reclamante.
Asimismo, la nulidad dentro de la legalidad no es sancionable en la
via administrativa.”

|
)

Desestimado:

No es atendible este pedido de la concesionaria, respecto al
literal d) del articulo 10.1 por los mismos motivos expuestos
en respuesta al pedido de Edelnor.

Luis Landa Antayhua
Gerente de Comercializacion
ELECTRO PUNO S.A.A.

Sostiene que “los precedentes de observancia obligatoria se aplican
conforme a los casos, la nulidad se constituye en un remedio
procesal por lo que en ninguna via y mucho menos en la
administrativa puede ser sancionable la nulidad, a lo sumo
indemnizable solo en la via judicial, por lo que no procede ni es legal
regular que sea causal de imposicién de multa.”

Desestimado:

No es atendible este pedido de la concesionaria, respecto al
literal d) del articulo 10.1 por los mismos motivos expuestos
en respuesta al pedido de Edelnor.




Literal e) del numeral 10.1

Miguel Cueva Usquiano
Jefe de la Of. de Asesoria
Legal
ELECTRO UCAYALI

“(...) contraviene lo dispuesto en el Art. 3° de la Ley N° 27444,
respecto a que toda resolucion debe cumplir con los requisitos de:
competencia, objeto, finalidad publica, motivacién y procedimiento
previo.

Las empresas de servicios publicos, son la Primera instancia
administrativa autorizada para resolver el procedimiento de
reclamos que se interpongan contra éstas, con lo cual cumplen con
el principio de motivar sus decisiones, es decir, exteriorizar a través
de una resolucion las razones que sirven de base para su decision.
Ademds, este item se contradice inclusive con el numeral 12
propuesto en este mismo Proyecto, en el cual se dispone: 12.1 En
primera instancia, los reclamos de los usuarios de los servicios
publicos de electricidad y gas natural son resueltos por la empresa
distribuidora, a través del 6rgano que determine para dichos
efectos.

En ese sentido, pretender establecer un “formato”, implicaria
incumplir con los Principios de Motivacion y Legalidad material —
desnaturalizando la institucionalidad juridica de la Resolucion. Se
debe SUPRIMIR el item sefialado.”

Admitido Parcialmente:

Se ha acogido la solicitud. Ello teniendo presente que el uso
de los formatos que pudiese aprobar Osinergmin sera
unicamente referencial y no exime a la concesionaria de
sustentar sus resoluciones y demas decisiones.

e) Utilizar, referencialmente, los formatos de resolucién que
Osinergmin apruebe en funcién de la materia reclamada que
contendrdn la informacion minima obligatoria a considerar.

Javier Muro Rosado
Gerente Corporativo
DISTRILUZ

Solicita la omisidn de este literal debido a lo siguiente:

“(...) pretender establecer un ‘formato’, implicaria incumplir con los
Principios de Motivacion y Legalidad material — desnaturalizando la
institucionalidad juridica de la Resolucion. Se debe SUPRIMIR el item
sefialado”.

Desestimado:

Se debe tener presente que el uso de los formatos que
pudiese aprobar Osinergmin sera unicamente referencial y no
exime a la concesionaria de sustentar sus resoluciones y
demas decisiones.

Luis Landa Antayhua
Gerente de Comercializacion
ELECTRO PUNO S.A.A.

Considera que “contraviene lo dispuesto en el Art. 3° de la Ley N°
27444 respecto a que toda resolucion debe cumplir con los
requisitos de competencia, objeto, finalidad publica, motivacién y
procedimiento previo. Las empresa de servicios publicos, son la
Primera instancia administrativa autorizada en resolver el
procedimiento de reclamos que se interpongan contra estas, con lo
cual cumplen con el principio de motivar sus decisiones, es decir,
exteriorizar a través de una resolucion las razones que sirven de
base para su decision.

Ademds, este item se contradice inclusive con el numeral 12
propuesto en este mismo Proyecto, en el cual se dispone: 12.1 En
primera instancia, los reclamos de los usuarios de los servicios
publicos de electricidad y gas natural son resueltos por la empresa
distribuidora, a través del 6rgano que determine para dichos
efectos.”

Considera que se debe omitir este numeral, debido a lo siguiente:

“En ese sentido, pretender establecer un ‘formato’, implicaria
incumplir con los Principios de Motivacion y Legalidad material —
desnaturalizando la institucionalidad juridica de la Resolucién.”

Desestimado:

Se debe tener presente que el uso de los formatos que
pudiese aprobar Osinergmin sera tinicamente referencial y no
exime a la concesionaria de sustentar sus resoluciones y
demas decisiones.

1.9. NOTIFICACION DE RESOLUCIONES

1.9.1. Las concesionarias y el Osinergmin deberan
efectuar las notificaciones dentro del plazo de
cinco (5) dias habiles contados a partir del dia
siguiente de emitida la resolucién correspondiente
al dltimo domicilio que el reclamante hubiera

ARTICULO 11°.- NOTIFICACION

11.1 Los actos administrativos emitidos por las
empresas distribuidoras y por JARU deben ser
notificados dentro del plazo de cinco (5) dias
hébiles contados a partir del dia siguiente de

Numeral 11.1

Omar Ruiz Huerta
CONTUGAS S.A.C.

Solicita la modificacion del numeral de la siguiente forma:

“11.1 Las Resoluciones emitidas por las empresas distribuidoras y
por JARU deben ser notificados dentro del plazo de cinco (5) dias
habiles contados a partir del dia siguiente de emitidos.”

Desestimado:

No se ha acogido la sugerencia, puesto que la indicacion del
articulo 11.1 de la Directiva abarca toda clase de actos
administrativos, no solamente resoluciones.
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sefialado en el expediente. La notificacion debera
entenderse con el reclamante, su representante o
con una persona capaz que se encuentre en el
domicilio.

1.9 NOTIFICACION DE RESOLUCIONES

1.9.1 Las concesionarias y el Osinergmin deberdn
efectuar las notificaciones dentro del plazo de
cinco (5) dias habiles contados a partir del dia
siguiente de emitida la resolucion correspondiente
al dltimo domicilio que el reclamante hubiera
sefialado en el expediente. La notificacion debera
entenderse con el reclamante, su representante o
con una persona capaz que se encuentre en el
domicilio.

emitidos.

11.2 La notificacién debe efectuarse en el
ultimo domicilio que el usuario sefiale en sus
escritos contenidos en el expediente; y a falta
de ello, o de ser inexistente o inubicable,
debera efectuarse, en orden de prelacion, en
el domicilio del suministro eléctrico o el que
figure en su documento de identidad.

ELFRY ALFONSO
NAVARRETE NARRO

Comenta lo siguiente:

“(...) Las notificaciones deben ser simples y sencillas para evitar la
incomodidad de recibir notificaciones notariales, sobre todo,
teniendo en cuenta que de por medio hay notarios de buena
aceptacion como que también hay de dudosa actuacion.”

Solicita resolver las siguientes consultas:

“¢Por qué no permitir que se deje la respuesta a mi reclamo bajo
puerta?, si se trata de que dé mi autorizacion para ello, pues con
todo gusto lo haré toda vez que quizds de manera frecuente, no se
encuentre nadie en mi casa por estar trabajando o de viaje.

éPor qué la empresa de servicio publico no pueda contar con
casilleros para la entrega de resoluciones en sus mismas oficinas?,
muchas veces es preferible ello a estar buscando una resolucion en
casa que la recibio el vigilante o un familiar y no la puso a la vista.”

Desestimado:

No se ha recogido esta propuesta, debido a que la notificacion
es un acto formal necesario para el debido desarrollo del
procedimiento.

Ing. Jorge Jauregui Chinchay

Gerente Comercial
ELECTRO ORIENTE

Solicita precisar lo siguiente:

“(...) resulta necesario precisar los actos administrativos que
corresponde aplicar dicho plazo (..) dicha norma debe estar
circunscrita exclusivamente a la notificacion de resoluciones”

Desestimado:

No se ha acogido la sugerencia, puesto que la indicacion del
articulo 11.1 abarca toda clase de actos administrativos, no
solamente resoluciones.

Numeral 11.2

José Victor Rodriguez
Corrales
Jefe de la Unidad de
Atencion al Cliente
SEAL

Solicita incorporar lo siguiente:

“La direccion de notificacion debe ser un requisito obligatorio para
el usuario, caso contrario se debe notificar en la direccion del
suministro. Tal como lo establece el numeral 1.9.1 de la Resolucion
N° 671-2007-0S/CD.

Desestimado:

No se ha adoptado la propuesta de la concesionaria, puesto
que se planteamiento resulta restrictivo en comparacion a
aquél contenido en el articulo 11.2 de la Directiva.

Miguel Cueva Usquiano
Jefe de la Of. de Asesoria
Legal
ELECTRO UCAYALI

Solicita modificar de la siguiente forma:

“11.2 La notificacion debe efectuarse en el domicilio que conste en
el expediente del usuario o en el ultimo domicilio que haya sefialado
en otro procedimiento andlogo en la propia empresa y dentro del
ultimo afio. En caso que; el usuario no haya indicado domicilio, o
que este sea inexistente, deberd emplearse el domicilio sefialado en
el suministro eléctrico o Documento Nacional de Identidad del
usuario y, en su defecto mediante Publicacion de acuerdo a lo
sefialado en el numeral 11.6.”

Desestimado:

No se ha adoptado la propuesta de la concesionaria, puesto
que se planteamiento resulta restrictivo en comparacion a
aquél contenido en el articulo 11.2 de la Directiva.

Omar Ruiz Huerta
CONTUGAS S.A.C.

Solicita la modificacién del numeral

“11.2 La notificacion debe efectuarse en el ultimo domicilio que el
usuario sefiale en sus escritos contenidos en el expediente; y a falta
de ello, o de ser inexistente o inubicable, deberd efectuarse, en
orden de prelacion, en el domicilio del suministro o el que figure en
su documento de identidad, salvo lo contemplado en el articulo
11.7.”

Desestimado:

No se ha adoptado la propuesta de la concesionaria, puesto
que se planteamiento resulta restrictivo en comparacion a
aquél contenido en el articulo 11.2 de la Directiva.

GABRIEL WONG MUNOZ
Gerencia de Asuntos
Regulatorios y Legales
CALIDDA

Solicita incorporar lo siguiente:
“consideramos que deberia precisarse que las notificaciones
deberian realizarse en el suministro eléctrico o de gas natural.”

Admitido:

Se ha atendido esta observacion, considerando que la
Directiva se aplica tanto a concesionarias de distribucion
eléctrica como de gas natural por red de ductos.

11.2 La notificacion debe efectuarse en el ultimo domicilio que
el usuario sefiale en sus escritos contenidos en el expediente; y
a falta de ello, o de ser inexistente o inubicable, deberd
efectuarse, en orden de prelacion, en el domicilio del
suministro o el que figure en su documento de identidad.

David Chala M.
Gerente Comercial
ELECTRO DUNAS S.A.A

“Ante la reiterada negativa de los usuarios de recibir la notificacion
consideramos pertinente que cada reclamante deba (de manera
obligatoria) sefialar una direccion de correo electrénico con la

Desestimado:
No se ha recogido esta sugerencia, puesto que en el articulo
20.1.2 de la Ley del Procedimiento Administrativo General se
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1.9. NOTIFICACION DE RESOLUCIONES

(...)

1.9.4 La notificacién deberd ser efectuada de
manera personal, quedando facultados la
concesionaria u Osinergmin, segln sea el caso, a
notificar bajo puerta en aquellos supuestos en que
no exista persona capaz alguna que pueda recibir
la notificacion en el domicilio respectivo o
habiéndola, ésta se niegue a recibir el documento
y firmar el correspondiente cargo de notificacion.
La notificacion bajo puerta Unica y exclusivamente
podré realizarse por intermedio de notario publico
o por juez de paz en aquellos supuestos en que no
exista notario competente para atender en la zona
en que corresponde notificar.

11.3 La cédula de notificaciéon debe constar
necesariamente en papel autocopiativo,
quedando el primer ejemplar del cargo en
poder de la entidad, que emitié el acto
notificado y el segundo ejemplar en poder del
usuario.

finalidad de notificar vdlidamente (...)".

Solicita modificar de la siguiente forma:

“11.2 La notificacion debe efectuarse en el ultimo domicilio que el
usuario sefiale en sus escritos contenidos en el expediente; y en caso
de negativa a recibirlo, en la direccion electrénica sefialada en su
reclamo”.

da la potestad (y no una obligacién) al administrado, para que
indique si desea que se le notifique via correo electrénico.

Javier Muro Rosado
Gerente Corporativo
DISTRILUZ

Solicita modificar de la siguiente manera:

“11.2 La notificacion debe efectuarse en el domicilio que conste en
el expediente del usuario o en el ultimo domicilio que haya sefialado
en otro procedimiento andlogo en la propia empresa y dentro del
ultimo afio. En caso que; el usuario no haya indicado domicilio, o
que ese sea inexistente, deberd emplearse el domicilio sefialado en
el suministro eléctrico o Documentos Nacional de Identidad del
usuario y, en su defecto mediante Publicacion de acuerdo a lo
sefialado en el numeral 11.6.”

Desestimado:

No se ha adoptado la propuesta de la concesionaria, puesto
que se planteamiento resulta restrictivo en comparacion a
aquél contenido en el articulo 11.2 de la Directiva.

Luis Landa Antayhua
Gerente de Comercializacién
ELECTRO PUNO S.A.A.

Considera que se debe precisar de la siguiente forma:

“11.2 La notificacion debe efectuarse en el domicilio que conste en
el expediente del usuario o en el ultimo domicilio que haya sefialado
en otro procedimiento andlogo en la propia empresa y dentro del
ultimo afio. En caso que; el usuario no haya indicado domicilio, o
que este sea inexistente, deberd emplearse el domicilio sefialado en
el suministro eléctrico o Documento Nacional de Identidad del
usuario y, en su defecto mediante Publicacion de acuerdo a lo
sefialado en el numeral 11.6”

Desestimado:

No se ha adoptado la propuesta de la concesionaria, puesto
que se planteamiento resulta restrictivo en comparacion a
aquél contenido en el articulo 11.2 de la Directiva.

Numeral 11.3

Soraya Ahomed
Gerencia Legal
EDELNOR

“No se podria implementar con la Notaria dado que la certificacion
notarial del cargo se efectua de forma posterior a la entrega fisica
del documento al usuario.

Este requisito representard mayores costos para las
Concesionarias, resultando mds oneroso el acto de notificacion.”

Desestimado:

Se ha mantenido este articulo en su texto original, pues se esta
privilegiando la necesidad de preservar la certeza y seguridad
juridica con la que se lleva a cabo la notificacion.

José Victor Rodriguez
Corrales
Jefe de la Unidad de
Atencion al Cliente
SEAL

Observa lo siguiente:

“No se justifica la aplicacion de papel autocopiativo, pero si se trata
de un control, éste se da a través de la supervision trimestral que
efectua el organismo supervisor.

Desestimado:

La medida propuesta es para garantizar la seguridad de la
notificacion para ambas partes y un manejo equitativo de
informacion por ambas partes.

Miguel Cueva Usquiano
Jefe de la Of. de Asesoria
Legal
ELECTRO UCAYALI

Solicita omitir este literal por cuanto, “(..) resulta ser solo un
formalismo innecesario e incongruente, por cuanto en el numeral
11.4 se indica los requisitos que deben cumplirse para dicho acto”.

Desestimado:

La medida propuesta es para garantizar la seguridad de la
notificacion para ambas partes y un manejo equitativo de
informacion por ambas partes.

Ing. Jorge Jauregui Chinchay
Gerente Comercial
ELECTRO ORIENTE

“generaria sobrecostos adicionales en la tramitacion de las
reclamaciones; antes que garantizar que las notificaciones que se
efectuen sin vulneracion del principio de debido procedimiento.
Asimismo, consideramos que actualmente las concesionarias vienen
cumplimiento con las notificaciones de las resoluciones dentro del
marco establecido en la LPAG”.

Desestimado:

La medida propuesta es para garantizar la seguridad de la
notificacién para ambas partes y un manejo equitativo de
informacion por ambas partes.

David Chala M.
Gerente Comercial
ELECTRO DUNAS S.A.A

Solicita la omisién de este numeral debido a:

“Consideramos que lo exigido no sélo genera un retroceso en el uso
de la tecnologia (nos devuelve al papel autocopiativo) sino que su
finalidad y beneficios no tienen un sustento que justifique su
aplicacidn (no garantiza una debida y oportuna notificacion si es lo
que pretende esta disposicion, sumado al hecho que tiende a

Desestimado:

La medida propuesta es para garantizar la seguridad de la
notificacién para ambas partes y un manejo equitativo de
informacion por ambas partes.
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1.9. NOTIFICACION DE RESOLUCIONES

(...)

1.9.4 La notificacion deberd ser efectuada de
manera personal, quedando facultados la
concesionaria u Osinergmin, segln sea el caso, a
notificar bajo puerta en aquellos supuestos en que
no exista persona capaz alguna que pueda recibir
la notificacion en el domicilio respectivo o
habiéndola, ésta se niegue a recibir el documento
y firmar el correspondiente cargo de notificacion.
La notificacion bajo puerta Unica y exclusivamente
podré realizarse por intermedio de notario publico
o por juez de paz en aquellos supuestos en que no
exista notario competente para atender en la zona
en que corresponde notificar.

11.4 El cargo de notificacion de las empresas
distribuidoras debe contener los siguientes
requisitos:

a) Nombre del usuario,

b) Acto que se notifica, plazo y modo para
impugnarlo

c) Fecha de recepcion,

d) Domicilio al que se notifica,

e) Breve descripcion de las caracteristicas,
numeracién y color de la fachada en que se
realiz6 la diligencia; asi como de los inmuebles
colindantes vy, de ser factible, la indicacion del
nimero del suministro de electricidad de
dichos inmuebles. Tratandose de predios
multifamiliares, se consideraran cumplidos los
requisitos d) y e) si la diligencia se efectda en
el ingreso comun del inmueble hasta el cual se
tenga acceso.

f) Firma del usuario y el numero de su
documento de identificacidon. Si es recibida
por persona distinta, debe consignarse
nombre, firma, nimero de documento de
identificacion y relacion con el usuario.

encarecer aun mds los costos (horas/hombre) que por notificacion
ya se tiene previstos (...), no siendo dichos sobrecostos reconocidos
en la tarifa, generando una perjuicio econémico dentro de las
empresa distribuidoras {(...).

Javier Muro Rosado
Gerente Corporativo
DISTRILUZ

“En el numeral 11.3, se sefiala el término ‘cédula de notificacion’,
sin embargo no se ha definido su significado en el Anexo N° 1
propuesto — siendo ‘cédula de notificacién’, el documento que
acomparia al acto administrativo materia de notificacion debiendo
contener los requisitos establecidos en el art. 2 de la Ley N° 27444 y
el cual quedard en poder del usuario. De igual modo en el numeral
11.4 se sefiala el término ‘cargo de notificacion’ el cual tampoco
definido en el Anexo N° 1 propuesto — siendo el documento
mediante cual la empresa acredita la efectiva ejecucion de la
notificacidn, y siendo este el documento que quedard en poder de la
empresa”

Solicita suprimir este numeral debido a:

“(...) se verifica claramente que en ambos items hay confusion de
significados, lo cual no permite diferencia las particularidades de
ambos. De otro lado siendo el principal interés verificar en forma
fehaciente que se haya realizado la notificacion, el numeral 11.3
resulta ser solo un formalismo innecesario e incongruente, por
cuanto en el numeral 11.4 se indica los requisitos que deben
cumplirse para dicho acto.”

Admitido Parcialmente:

Se ha atendido esta sugerencia y se uniformizé la referencia al
concepto de cédula de notificacion en los articulos 11.3y 11.4
de la Directiva.

11.3 La cédula de notificacion debe constar necesariamente en
papel autocopiativo, quedando el primer ejemplar, en calidad
de cargo, en poder de la entidad, que emitio el acto notificado
y el segundo ejemplar en poder del usuario.

Luis Landa Antayhua
Gerente de Comercializacién
ELECTRO PUNO S.A.A.

“(...) sefiala que el término ‘cédula de notificacion’, sin embargo no
se ha definido en el Anexo N° 1 propuesto — siendo ‘cédula de
notificacion’, el documento que acomparfia al acto administrativo
materia de notificacion, debiendo contener los requisitos
establecidos en el art. 24° de la Ley N° 27444 y el cual quedard en
poder del usuario.”

Es decir, considera que es
incongruente, y debe omitirse.

un formalismo innecesario e

Admitido Parcialmente:
Se ha efectuado ajustes a la redaccidn de los articulos 11.3 y
11.4 de la Directiva.

11.3 La cédula de notificacion debe constar necesariamente en
papel autocopiativo, quedando el primer ejemplar, en calidad
de cargo, en poder de la entidad, que emitio el acto notificado
y el segundo ejemplar en poder del usuario.

Numeral 11.4

Miguel Cueva Usquiano
Jefe de la Of. de Asesoria
Legal
ELECTRO UCAYALI

Solicita modificar de la siguiente forma:

“11.4) El cargo de notificacion de las empresas distribuidoras debe
constar papel autocopiativo, quedando el primer ejemplar del cargo
en poder de la entidad que emitié el acto notificado y el segundo
ejemplar en poder del usuario y, asimismo cumplir los siguientes
requisitos:(...)"

Comenta lo siguiente:

“i) Que el items b), contraviene lo dispuesto en el Art. 21.2 de la Ley
N° 27444 y D.L. N° 1029, por cuanto los requisitos “plazo y modo
para impugnarlo” NO son obligaciones taxativa para corroborar o
acreditar que se haya ejecutado el acto de notificacion, asimismo
dichos aspectos ya son incluidos o sefialado en el contenido mismo
de la Resolucion que se notifica al usuario. En ese sentido, solo
constituye un formalismo innecesario, que contraviene ademds a los
Principios de Celeridad y Simplicidad Administrativa.

Se debe SUPRIMIR los términos observados.”

“ii) Que el item e), contraviene lo dispuesto en el Art. 21.3 de la Ley
N° 27444 y D.L. N° 1029, ya que en el mismo dispone que: debe
entregarse copia del acto notificado y sefialar la fecha y hora en que
es efectuada, recabando el nombre y firma de la persona con quien
se entienda la diligencia. Si ésta se niega firmar o recibir copia del
acto notificado, se hard constar asi en el acta, teniéndose por bien

Admitido Parcialmente:
Se ha ajustado la redaccion del literal e) del articulo 11.4.

e) Breve descripcion de las caracteristicas del inmueble, tales
como la numeracion y color de la fachada en que se realizé la
diligencia; asi como de los inmuebles colindantes y, de ser
factible, la indicacién del nimero del suministro de electricidad
de dichos inmuebles. Tratdndose de predios multifamiliares, se
considerardn cumplidos los requisitos d) y e) si la diligencia se
efectua en el ingreso comun del inmueble hasta el cual se
tenga acceso.
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Tratdndose de predios multifamiliares, se
considerard cumplido este requisito si los
mencionados datos corresponden a la persona
a cargo del ingreso comun. Tratdndose de
personas juridicas, se requiere el sello de
recepcion respectivo o, en su defecto, el
nombre, firma, documento de identificaciéon y
cargo que desempefia la persona a la que se
notifica.

notificado. En este caso la_notificacién dejard constancia de las
caracteristicas del lugar donde se ha notificado.

En ese sentido, NO es una condicion general que la empresa deba
recaba la informacion observada, si no que la misma serd aplicada
en forma excepcional; esto es, ante la negativa del usuario a firmar
o recibir la resolucion. Caso, contrario, implicaria mayor dilacién y
gastos para la ejecucidn del acto de notificacion, contraviniendo de
igual manera con los Principios de Celeridad y Simplicidad
Administrativa. Debe suprimirse este requisito o es su defecto
precisar taxativamente la caracteristica excepcional del mismo.
Finalmente, resultarian mds eficiente para las empresas
implemente otros medios, como lo propuesto en el numeral 11.8, y
que no solo sea de uso complementario. Se debe SUPRIMIR el item
e) observado.”

Ing. Jorge Jauregui Chinchay
Gerente Comercial
ELECTRO ORIENTE

“(...) este tipo de notificaciones viene causando a la concesionaria
perjuicio econémico y dilaciones en la tramitacion de los reclamos,
ya que en varias oportunidades muchos reclamantes no nos quieren
recibir las notificaciones (...)

¢Qué hacer ante hecho que en forma constante sucede?

éSeria mejor conciliar en trato directo por mds que el reclamante no
tenga la razon?”

Solicita incorporar algunos parrafos del articulo 161° del Cddigo
Procesal Civil de la siguiente manera:

“Si el notificador, trabajador o funcionario de la concesionaria no
encontrara a la persona a quien va a notificar o los documentos del
proceso de reclamo y la Resolucion Administrativa en Primera
Instancia, le dejarad aviso para que espere el dia indicado en éste con
el objeto de notificarlo. Si tampoco no se le hallara en la nueva
fecha, se entregard la cédula a la persona capaz que se encuentre
en la casa, departamento y oficina, o al encargado del edificio. Si no
pudiera entregarla, la adherird en la puerta de acceso
correspondiente a los lugares citados o la dejard debajo de la
puerta, segun sea el caso”

“Inclusive, con eso se obviaria lo que se dispone en el numeral 11.6
del glosado articulo, ya que la publicacion en el diario oficial El
Peruano o uno de mayor circulacion local nos ocasionaria del mismo
modo gasto de tiempo y dinero. O en todo caso, de darse la
negativa de la recepcion por parte del reclamante, también seria
efectiva y econdémica la notificacion con presencia de la Policia
Nacional del Peru.

Esta modificacion se solicita teniendo en cuenta la aplicacion del
Principio de Eliminacion de Exigencias Costosas a que sefiala el
Articulo 3° del aludido proyecto, ya que este principio debe
aplicarse, tanto al reclamante como a la concesionaria.

Sin perjuicio de lo anterior, y para efectos de los casos en que
resulte imposible la notificacion al reclamante, consideramos como
una alternativa viable que se aplique lo indicado en el numeral 11.8
de la Directiva, en el sentido, que complementariamente para
acreditar la notificacion esta se registre mediante registros
fotogrdficos o de video, sin perjuicio la verificaciéon posterior por
parte del ente supervisor.”

Desestimado:

No se ha adoptado esta propuesta, pues el procedimiento de
reclamos es administrativo, no judicial y por ello mismo le son
aplicables las disposiciones propias al ambito administrativo,
con prelacién respecto a las del Cédigo Procesal Civil.

Luis Landa Antayhua
Gerente de Comercializacién
ELECTRO PUNO S.A.A.

Se sefiala el término ‘cargo de notificacién’ el cual tampoco es
definido en el Anexo N° 1 propuesto — siendo el documento
mediante el cual la empresa acredita la efectiva ejecucion dela

Admitido Parcialmente:
Se ha atendido esta sugerencia y se uniformizé la referencia al
concepto de cédula de notificacidn.
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notificacidn, y siendo este el documento que quedard en poder de la
empresa.

Solicita modificar de la siguiente forma:

“11.3 El cargo de notificacion de las empresas distribuidoras debe
constar papel autocopiativo, quedando el primer ejemplar del cargo
en poder de la entidad que emitio el acto notificado y el segundo
ejemplar en poder del usuario {(...)”

11.4 La cédula de notificacion de las empresas distribuidoras
debe contener los siguientes requisitos:

Javier Muro Rosado
Gerente Corporativo
DISTRILUZ

Solicita la modificacion de la siguiente forma:

“11.3 El cargo de notificacion de las empresas distribuidoras debe
constar papel autocopiativo, quedando el primer ejemplar del cargo
en poder de la entidad que emitié el acto notificado y el segundo
ejemplar en poder del usuario y, asimismo cumplir los siguientes
requisitos:

(.)

Admitido Parcialmente:
Se ha atendido esta sugerencia y se uniformizé la referencia al
concepto de cédula de notificacion.

11.4 La cédula de notificacion de las empresas distribuidoras
debe contener los siguientes requisitos:

Literal b) del Numeral 11.4

Javier Muro Rosado
Gerente Corporativo
DISTRILUZ

Solicita la omisién debido a lo siguiente:

“i) Que el item b), contraviene lo dispuesto en el Art. 21.1 de la Ley
N° 27444 y D.L. N° 1029, por cuanto los requisitos ‘plazo y modo
para impugnarlo’ NO son obligaciones taxativa para corroborar o
acreditar que se haya ejecutado el acto de notificacion, asimismo
dichos aspectos ya son incluidos o sefialado en el contenido mismo
de la Resolucion que se notifica al usuario. En ese sentido, solo
constituye un formalismo innecesario, que contraviene ademds a los
Principios de Celeridad Administrativa.”

Admitido Parcialmente:

Se ha precisado en el literal b) del articulo 11.4 de la Directiva
que dicha informacién no serd necesario consignarla en la
cédula de notificacion si es que ya obra la misma en la propia
resolucidn.

b) Acto que se notifica, plazo y modo para impugnarlo (salvo
que dicha informacién ya conste en la misma resolucién).

Luis Landa Antayhua
Gerente de Comercializacion
ELECTRO PUNO S.A.A.

Sobre el literal b) considera que debe omitirse, dado que
“contraviene lo dispuesto en el articulo 21.1 de la Ley N° 27444 y
D.L. N° 1029, por cuanto los requisitos de ‘plazo y modo para
impugnarlo’ NO son obligaciones taxativa para corroborar o
acreditar que se haya ejecutado el acto de notificacion, asimismo
dichos aspectos ya son incluidos o sefialado en el contenido mismo
de la Resolucion que se notifica al usuario. En ese sentido solo
constituye un formalismo innecesario, que contraviene ademds a los
Principios de Celeridad y Simplicidad Administrativa.”

Admitido Parcialmente:

Se ha precisado en el literal b) del articulo 11.4 de la Directiva
que dicha informacidon no sera necesario consignarla en la
cédula de notificacion si es que ya obra la misma en la propia
resolucion.

b) Acto que se notifica, plazo y modo para impugnarlo (salvo
que dicha informacién ya conste en la misma resolucion).

Literal e) del Numeral 11.4

Soraya Ahomed
Gerencia Legal
EDELNOR

“(...) Debe suprimirse este requisito o precisar su caracteristica
excepcional para casos de notificaciones infructuosas o cuando la
comunicacion sea recepcionada por un tercero (no el reclamante).”

Solicita incorporar de la siguiente forma:

“11.9) De acuerdo al plazo sefialado en el numeral 11.1), se le
agregard el Término de la Distancia similar al aplicado en los
procesos judiciales y en tanto Osinergmin emita un referente propio
para el procedimiento de atencion de reclamos de los usuarios de
los servicios publicos de electricidad y gas natural.

De conformidad con lo dispuesto en el Art. 135° de la Ley N° 27444,
se debe agregar el término correspondiente a la distancia entre dos
lugares:

(i)aquel donde domicilia el usuario; y,

(i) el mds proximo ddnde exista una oficina de las empresas habil
para recepcionar reclamos. Para dicho efecto, se propone emplear
como referente el cuadro de términos vigentes para los procesos
judiciales, en tanto Osinergmin emita un referente propio para el

Desestimado:

Debe tenerse en cuenta que un precedente de observancia
obligatoria de JARU ya prevé como utilizar esta figura, sin
perjuicio de lo cual se estd precisando el mismo concepto en la
propia Directiva.
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procedimiento de atencidn de reclamos.”

Javier Aspillaga S.
Subgerencia Desarrollo y
Calidad de Servicio
LUZ DEL SUR SAA

Solicita modificar de la siguiente forma:
“La norma debe citar de manera expresa el cumplimiento de
los mecanismos de notificacién establecidos en la Ley de
Procedimiento Administrativo General.
Complementariamente, proponemos que se acepte también
el registro fotogrdfico fechado (ya incluido en otros
procedimientos regulatorios) de la notificacion con la
finalidad de evitar encarecer el servicio y garantizar
fehacientemente que el notificador si llegé al predio, pero no
pudo obtener la suscripcién del cargo por los motivos antes
expuestos, ya que el costo de esta tecnologia es competitivo
respecto al costo de visitas reiteradas para repetir la
notificacidn o verificar las caracteristicas del predio.
Estas propuestas si implicarian economia procesal y le darian
certeza al proceso.

Desestimado:

La Directiva, al ser una norma especial, contiene requisitos
adicionales para garantizar un adecuado mecanismo para las
notificaciones personales.

Los registros fotograficos ya estan previstos,
complemento, en articulo 11.8 de la Directiva.

como

GABRIEL WONG MURNOZ
Gerencia de Asuntos
Regulatorios y Legales

“Consideramos excesiva la inclusion de este requisito, pues por el
nivel de detalle, se eleva el tiempo de la visita y en consecuencia el
costo de la misma. Esta debe ser en todo caso, una potestad del
concesionario, al igual que la establecida en el numeral 11.8 del

Desestimado:

No se ha acogido este comentario. Lo que se busca con esta
norma, redactada en sus términos originales, es precisamente
asegurar la eficacia de la notificacion.

CALIDDA Proyecto a efectos de dejar constancia de la efectiva realizacion de
la diligencia de notificacion.”
Solicita la omisién de este numeral debido a: Desestimado:
David Chala M. ”'(...) lo sefialado consti'tuyr-'z yn exceso Ljuya”ﬁna/ia{ad y berjeficios no | No se ha acogido este comenfario. L.o'que se busca‘con esta
Gerente Comercial tleﬁg un sustento q,ue /lustlf/que su aplicacién, rfn'vs a'u’n si estg paso | norma, redacFada? en sus teiin'\|no§lor|g|nales, es precisamente
ELECTRO DUNAS S.A.A adicional demorara mds aun el proceso de notificacion y el tiempo | asegurar la eficacia de la notificacion.

de realizacion de la misma, ya que se propone exigir un nivel que no
garantiza una debida y oportuna notificacion (...).

Javier Muro Rosado
Gerente Corporativo
DISTRILUZ

Solicita la omisién debido a:

“ii) Que item e), contraviene lo dispuesto en el Art. 21.3 de la Ley N°
27444 y D.L. N° 1029 ya que el mismo que: (...) Si ésta se niega a
firmar o recibir copia del acto notificado, se hard constar asi en el
acta, teniéndose por bien notificado. En este caso la notificacion
dejard constancia de las caracteristicas del lugar donde se ha
notificado.

En ese sentido, NO es una condicion general que la empresa deba
recaba la informacion observada, si no que la misma serd aplicada
en forma excepcional; esto es, ante la negativa del usuario a firmar
o recibir la resolucién. Caso contrario implicaria mayor dilacion y
gastos para la ejecucion del acto de notificacion (...).

Recomienda lo siguiente:

“(...) resultarian mds eficiente para las empresas implemente otros
medios, como lo propuesto en el numeral 11.8, y que no solo sea de
uso complementario.” y D.L. N° 1029”.

Desestimado:

No se ha adoptado esta sugerencia. Incluso, la Directiva actual
vigente desde el afio 2007 ya prevé la notificaciéon por
conducto notarial cuando no se encuentra a persona capaz de
recibir el documento.

Luis Landa Antayhua
Gerente de Comercializacién
ELECTRO PUNO S.A.A.

Sobre el literal e) considera que debe omitirse, dado que
“contraviene lo dispuesto en el articulo 21.1 de la Ley N° 27444 y
D.L. N° 1029, ya que en el mismo dispone que debe entregarse copia
del acto notificado y sefialar la fecha y hora en que es efectuada,
recabando el nombre y firma de la persona con quien se entienda la
diligencia. Si ésta se niega a firmar o recibir copia del acto
notificado, se hard constar asi en el acta, teniéndose por bien
notificado, se hard constar asi en el acta, teniéndose por bien
notificado. En este caso la notificacion dejard constancia de las

Desestimado:

No se ha adoptado esta sugerencia. Incluso, la Directiva actual
vigente desde el afio 2007 ya prevé la notificacion por
conducto notarial cuando no se encuentra a persona capaz de
recibir el documento.
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1.9.4 (..) La notificacién bajo puerta unica y
exclusivamente podra realizarse por intermedio de
notario publico o por juez de paz en aquellos
supuestos en que no exista notario competente
para atender en la zona en que corresponde
notificar.

11.5 Podra efectuarse la notificacion bajo
puerta en aquellos supuestos en que no se
encuentre persona capaz alguna que pueda
recibir la notificacion en el domicilio
respectivo o habiéndola, se niegue a recibir el
documento y firmar el correspondiente cargo
de notificacion. La empresa distribuidora de
los servicios publicos de electricidad y gas
natural sélo podra efectuar validamente una
notificacion bajo puerta si la realiza por
intermedio de notario publico o por juez de
paz en aquellos supuestos en que no exista
notario competente para atender en la zona
en que corresponde notificar.

caracteristicas del lugar donde se ha notificado.

En ese sentido, NO es una condicion general que al empresa deba
recabar la informacion observada, si no que la misma serd aplicada
en forma excepcional; esto es ante la negativa del usuario a firmar
o recibir la resolucion. Caso contrario, implicaria mayor dilacion y
gastos para la ejecucion del acto de notificacion, contraviniendo de
igual manera con los principios de Celeridad y Simplicidad
Administrativa.”

Por ultimo, recomienda lo siguiente:

“(...) resultarian mds eficiente para las empresas implemente otros
medios, como lo propuesto en el numeral 11.8, y que no solo sea de
uso complementario.”

Literal f) del Numeral 11.4

Soraya Ahomed
Gerencia Legal
EDELNOR

Solicita incorporar lo siguiente:

“Firma del usuario y el nimero de su documento de identificacion.
Si es recibida por persona distinta, debe consignarse nombre, firma,
nimero de documento de identificacion y relacion con el usuario.
Tratdndose de predios multifamiliares, se considerara cumplido
este requisito si los mencionados datos corresponden a la persona
a cargo del ingreso comun. Tratdndose de personas juridicas, se
requiere el sello de recepcion respectivo o, en su defecto, el
nombre, firma, documento de identificacion y cargo que
desempefia la persona que recepciona la documentacidn.

Admitido Parcialmente:
Atendiendo a este comentario, se ha mejorado la redaccion
del articulo 11.4, literal f) de la Directiva.

f) Firma del usuario y el nimero de su documento de
identificacion. Si es recibida por persona distinta, debe
consignarse nombre, firma, numero de documento de
identificacion y relacion con el usuario. Tratandose de predios
multifamiliares, se considerard cumplido este requisito si los
mencionados datos corresponden a la persona a cargo del
ingreso comun. Tratandose de personas juridicas, se requiere
el sello de recepcion respectivo o, en su defecto, el nombre,
firma, documento de identificacion y cargo que desempefia la
persona que recibe la documentacién.

La notificacion personal que se ejecute por la via notarial se
rige por la ley de la materia.

Numeral 11.5

Soraya Ahomed
Gerencia Legal
EDELNOR

“(...) una alternativa vdlida que dicho acto también pueda ser
realizado con presencia de un efectivo policial de la comisaria de la
Jjurisdiccidn, dado que en muchos casos por lo complejo de la zona,
ubicar un notario o juez de paz requiere de mucho tiempo.”

Desestimado:

No se ha aceptado esta propuesta debido a que, a diferencia
de los Notarios Publicos y los Jueces de Paz, la policia no tiene
la facultad da dar fe publica.

GABRIEL WONG MUNOZ
Gerencia de Asuntos
Regulatorios y Legales
CALIDDA

Comenta lo siguiente:

“Consideramos que en caso no se encuentre ninguna persona capaz
de suscribir el cargo de notificacion o si el usuario se niega a recibir
la Resolucién, deberia permitirse a la Concesionaria notificar la
Resolucion bajo puerta sin necesidad de constancia notarial, tal y
como lo establece la Directiva de Reclamos de los Usuarios de los
Servicios Publicos de Telecomunicaciones (RCD N° 015-99-
CD/OSIPTEL).

Exigir una constancia notarial encarece los procesos de notificacion
de resoluciones de las Concesionarias, y es una obligacion que no se
exige para la notificacion de ningun acto administrativo, lo que la
hace arbitraria e injustificada.”

Desestimado:
No se ha adoptado esta propuesta, porque precisamente se
busca garantizar la entrega efectiva de la notificacion.

David Chala M.
Gerente Comercial
ELECTRO DUNAS S.A.A

“(...) la notificacion bajo puerta debe practicarse como una opcién
adicional a la notificacion en la direccidn de correo electrdnico (cuyo
requisito debe ser obligatorio en todos los reclamos).”

Solicita modificar este numeral de la siguiente manera:

“11.5 Podrd efectuarse la notificacion bajo puerta en aquellos
supuestos en que no se encuentre persona capaz alguna que pueda
recibir la notificacion en el domicilio respectivo o habiéndola, se

Desestimado:
No se implementa esta sugerencia, por las garantias que se
busca otorgar a la efectividad del acto de notificacion.
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1.9.5 Si no obstante lo explicado subsisten
impedimentos para realizar la notificacion de las
formas antes sefialadas, por ignorarse el domicilio
del administrado, sea equivocado el domicilio que
el destinatario proporciond en el procedimiento o
se presenten otras circunstancias excepcionales, la
notificacion se efectuard mediante la publicacion
del acto en el Diario Oficial El Peruano y en del
domicilio sefialado por el reclamante, de acuerdo
con el formato comprendido en el Anexo 5 de la
presente Directiva. (...).

1.9.6 Sin perjuicio de lo expuesto en los numerales
precedentes, las empresas concesionarias estaran
en aptitud de aceptar la utilizacién del correo
electrénico como medio sustituto de la
notificacion personal en aquellos procedimientos
especificos de reclamo en que los administrados
asi lo soliciten. En tal caso, sera de responsabilidad
de la concesionaria el establecimiento de
mecanismos que aseguren que la notificacién por
la via del correo electrénico efectivamente sea
puesta en la esfera de dominio del reclamante,
siendo de cargo de la concesionaria la probanza
del acuse de recibo por parte del destinatario de la
notificacion efectuada por este medio.

No se considera.

11.6 Si se presentara alguna circunstancia
excepcional objetivamente demostrable que
impidiera la notificacion bajo los mecanismos
antes sefialados, se efectuarda mediante la
publicacion del acto en el diario oficial El
Peruano y en uno de los diarios de mayor
circulacion en la localidad del domicilio
sefialado por el reclamante, conforme al
Formato 5, contenido en el Anexo 2 de la
presente Directiva.

11.7 Las empresas distribuidoras y Osinergmin
podran implementar y poner a disposicién de
los usuarios mecanismos electrénicos para la
tramitacion de los procedimientos, incluida su
notificacion, cumpliendo para tal efecto la
normativa relacionada a la firma digital y
demds de la materia que resulte aplicable,
siendo de su exclusiva responsabilidad el
acreditar la recepcion. De notificarse por
conducto electrénico, la notificacion opera
desde la fecha en que se acredite su ingreso a
la cuenta del usuario, sin perjuicio de su
lectura posterior, siempre que se haya
informado al usuario de ello al otorgarle el
acceso.

11.8 De modo complementario, se podra
dejar constancia de la efectiva realizacién de
la diligencia de notificacion a través de
fotografias o videos.

niegue a recibir el documento y firmar el correspondiente cargo de
notificacidn, sin perjuicio de la notificacion a la direccion electrénica
sefialada por el reclamante”.

Numeral 11.6

Soraya Ahomed
Gerencia Legal
EDELNOR

“(...) podriamos considerar la utilizacién de medios virtuales como la
web corporativa, en reemplazo de la notificacion a través de
diarios.”

Desestimado:

No se ha incorporado este planteamiento, pues si bien la
practica de utilizar el portal web de la concesionaria podria
aceptarse como via complementaria, por si sola no reemplaza
la notificacion por edicto establecida en la Ley N° 27444,

Numeral 11.7

Soraya Ahomed
Gerencia Legal
EDELNOR

“(...) en esta propuesta se adiciona algunos exigencias adicionales
tales como la implementacion de la firma digital, esto motivaria que
los plazos de desarrollo y puesta en produccién de este canal de
notificacion tome un tiempo adicional.”

Desestimado:
No se ha recogido este comentario, porque lo previsto en el
articulo 11.7 de la Directiva es opcional

José Victor Rodriguez
Corrales
Jefe de la Unidad de
Atencién al Cliente
SEAL

Solicita mayor informacién
“(...)élos costos de implementacion han sido considerados en el VAD
2013-2017?"

Desestimado:

En respuesta a esta inquietud de la concesionaria SEAL, es
necesario sefialar que el VAD incluye los costos de atencion
comercial que comprenden los reclamos. Sin perjuicio de ello,
si la concesionaria considera que pudiesen existir aspectos que
necesitan integrarse a la composicion de la tarifa, podra
solicitar y sustentar ello en la proxima fijacion tarifaria.

Numeral 11.8

Oscar Flores Boza
Jefe Division de Ventas
ELECTRO SUR ESTE S.A.A

“(...) un mecanismo complementario de notificacion a través de
fotografias o videos, se establezca esta, como una alternativa vdlida
adicional a las mencionadas en el proyecto, puesto que evitard las
visitas infructuosas que se realiza al notificar sobre todo a
domicilios alejados de las zonas pobladas donde no es posible
disponer de un notario o juez de paz por la lejania de las viviendas.
Esto sin duda permitird optimizar los recursos y reducir los tiempos
de atencion de los reclamos.”

Desestimado:

Se debe seguir las pautas previstas en la propia normativa. Por
tanto, obviar la notificacion notarial y proceder directamente
con el uso de la fotografia o video le quitaria validez a este
acto formal.

Soraya Ahomed
Gerencia Legal
EDELNOR

“(...) Es un recurso nuevo que podria contribuir en la probanza de
diligencias infructuosas, no como regla general.”

Desestimado:
La concesionaria debe tener en cuenta que, en efecto, el uso
de videos y fotografias es un mecanismo opcional.

No se considera.

ARTICULO 12°.- GRGANOS COMPETENTES

12.1 En primera instancia, los reclamos de los
usuarios de los servicios publicos de
electricidad y gas natural son resueltos por la
empresa distribuidora, a través del o6rgano
que determine para dichos efectos.

12.2 En segunda y dltima instancia
administrativa, la Junta de Apelaciones de
Reclamos de Usuarios — JARU de Osinergmin,
es el 6rgano competente para resolver.

Numeral 12

Omar Ruiz Huerta
CONTUGAS S.A.C.

Numeral 12.1

“Las distribuidoras de gas natural son empresas privadas, y, por
tanto, no cuentan con drganos dentro de su estructura.”

Solicita la modificacién del numeral

“ARTICULO 12°.- ORGANOS COMPETENTES

12.1 En primera instancia, los reclamos de los usuarios de los
servicios publicos de electricidad y gas natural son resueltos por la
empresa distribuidora.”

Admitido Parcialmente:

Se ha efectuado la precision solicitada por Contugas S.A.C.
ARTICULO 12°.- FUNCIONARIOS E INSTANCIAS COMPETENTES
12.1 En primera instancia, los reclamos de los usuarios de los
servicios publicos de electricidad y gas natural son resueltos
por la empresa distribuidora, a través de los funcionarios que
determine e informe para dichos efectos, conforme a la
segunda disposicion transitoria.

18




1.5 ORIENTACION AL USUARIO

()

Asimismo, deberd facilitar a los usuarios que lo
soliciten un formato de reclamo que incluya una
lista de los tipos de reclamos mas frecuentes
recibidos por la concesionaria, a fin de que pueda
determinar, de considerarlo conveniente, cual
desea presentar, tales como: i) excesivos
consumos facturados, ii) recuperos de consumos
no registrados; iii) corte y reconexion, iv) deudas
generadas por terceros; v) devolucion de aportes
reembolsables o contribuciones reembolsables, vi)
instalacion de suministro; y vii) Otros.

()

ARTICULO 13°.- MATERIAS RECLAMABLES

13.1 Son objeto de reclamo las siguientes
materias:

a) Negativa a la instalacion del suministro,

b) Excesivo consumo,

c) Excesiva facturacion,

d) Recupero de energia,

e) Cobro indebido,

f) Corte del servicio,

g) Negativa al incremento de potencia,
h)Negativa al cambio de opcidn tarifaria,
i)Reembolso de aportes o contribuciones,
j)Reubicacion de instalaciones

k)Mala calidad (tension, interrupciones)

1) Otras cuestiones vinculadas a la prestacion
de los servicios publicos de electricidad y gas
natural.

Numeral 13.1

Juan Medianero Edgar
ASOC. CONSUMIDORES Y
USUARIOS DE LAMBAYEQUE
- ACYULAM

Solicita incorporar lo siguiente:
“m) el consumo atipico.

Desestimado:

No se ha incorporado este planteamiento, ya que el consumo
atipico se encuentra contenido dentro del concepto de
excesivo consumo a que se refiere el articulo 13.1 literal b)

Javier Aspillaga S.
Subgerencia Desarrollo y
Calidad de Servicio
LUZ DEL SUR SAA

Comenta lo siguiente:
“No se ha incluido el subtipo de reclamo “Deuda Terceros”.
Este aspecto controversial por las multiples maneras en que
se elude la responsabilidad de regularizar las deudas
generadas por el uso de la energia en un predio, avaladas por
la flexibilidad en la regulacion, no obstante existir una norma
del ministerio al respecto, debe ser evaluado también
considerando los efectos econdmicos en el sector, por lo cual
es importante su precision en los formatos.”

Propone lo siguiente:
“Mantener el subtipo de reclamo “Deuda Terceros”.

Admitido:

Se ha recogido esta sugerencia de Luz del Sur S.A.A. debido a
la frecuencia constante con que se tramitan reclamos acerca
de dicha materia.

1) Deuda de terceros.

Félix Garay Sayaverde

Solicita incorporar como objeto de reclamo lo siguiente:
- “Se sugiere la inclusion de los rubros
- No entrega de recibo.
- seguridad publica (obras inconclusas, instalaciones en
mal estado, etc)
- Falta de alumbrado publico"

Desestimado:

No se ha acogido esta sugerencia por cuanto lo relacionado
con la seguridad publica puede constituir una denuncia segun
lo previsto en los numerales 13.2 y 13.3; sin perjuicio de
sefialar que el literal 1) del numeral 13.1 deja abierta la
posibilidad de reclamar otras materias vinculadas a la
prestacion del servicio, por lo cual lo relacionado con el
alumbrado publico, la entrega de recibos, el riesgo eléctrico
pueden ser objeto de reclamo.

Literal j) del Numeral 13.1

Omar Ruiz Huerta
CONTUGAS S.A.C.

Observa que:

“(...) se debe precisar que las instalaciones que refiere el inciso
citado como una materia reclamable, se trata de la Reubicacion de
instalacion de la acometida, dado que el presente procedimiento de
Reclamo se refiere al servicio publico de distribucion de gas natural,
el cual corresponde a la operacion del Sistema de Distribucion, lo
cual no incluye las instalaciones internas del usuario. Por ello,
cualquier reclamo correspondiente a éstas, no puede estar inmerso
en el presente procedimiento, dado que se trata de un mercado no
regulado.”

Admitido Parcialmente:

Se ha atendido este comentario de Contugas S.A.C.,
precisando que la reubicacion esta referida especificamente a
instalaciones de responsabilidad de la concesionaria.

j)Reubicacion de instalaciones bajo responsabilidad de la
concesionaria,

Solicita la omisién de este numeral debido a lo siguiente:

“(...) no corresponde que dicho tema sea considerado como una
materia susceptible de ser reclamada en vista que existe un

Desestimado:
No se ha acogido esta sugerencia, por estar relacionada con
temas de seguridad y mala instalacién de la infraestructura en

David Chala M. : . . oo ) )
avid Chala A procedimiento establecido en el Art. 98 de la Ley de Concesiones que JAREJAmterwene a fin de contribuir a solucionar dicha
Gerente Comercial S . - . problematica.
eléctricas (...), de modo tal que no podria existir controversia o
ELECTRO DUNAS S.A.A X .
conflicto al respecto que pueda o deba ser sometido a un tercero,
sino que unicamente es de interés del concesionario y la parte
solicitante.”
Literal I) del numeral 13.1
Solicita la omisién de este numeral debido a lo siguiente: Desestimado:
David Chala M. “(...) deja abierta la posibilidad de que los usuarios reclamen Ngcf)es ?rae::ee::::go::tlz pLZp:ES:: ﬂiﬁzurzzfrsi;o?rd; ;Z?:cmhg
Gerente Comercial respecto de cualquier tema que consideren, no siendo P X p’ a - P X 8
. . . o ; del usuario a través de la fijacion de un listado cerrado y
ELECTRO DUNAS S.A.A recomendable dejar abierta dicha posibilidad, debiendo estar los

temas materia de reclamo dentro de una lista cerrada que no
genere interpretaciones extensivas ni distraiga innecesariamente

taxativo de materias reclamables.
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No se considera.

No se considera.

13.2 Se tramitan conforme a las normas de la
presente Directiva, los cuestionamientos de
los usuarios sobre las materias mencionadas
precedentemente que tengan alcance
particular. Aquellos cuestionamientos que
tengan alcance general, relacionados a
intereses colectivos o difusos, corresponden
ser evaluados conforme a los procedimientos
de supervision a cargo de la Gerencia de
Fiscalizacion de Electricidad y de la Gerencia
de Fiscalizacidon de Gas Natural de Osinergmin.

13.3 Cuando se presenten cuestionamientos
de alcance general, la empresa distribuidora y
Osinergmin, deberdn canalizarlos a través de
la Gerencia de Fiscalizacién que corresponda,
en el plazo méximo de tres dias habiles, a fin
de que sea tramitado como una denuncia.

los limitados recursos humanos en perjuicio de la atencion de
reclamos que si deben ser atendidos.”

Numeral 13.2

Soraya Ahomed
Gerencia Legal
EDELNOR

“Se debe precisar que las materias reclamables que tengan alcance
general, relacionados con intereses colectivos o difusos, solo las
pueden denunciar quienes estén debidamente reconocidos ante las
Instituciones pertinentes, tal como lo establece el Cddigo de
Consumo. “

“(...) se debe precisar que cuando se presenten cuestionamientos de
alcance general y correspondan ser tramitados como denuncias, se
deberd informar al usuario sobre tal hecho con la finalidad de que
no sean considerados como reclamos pendientes de resolver por la
empresa concesionaria.”

Desestimado:
No se ha admitido esta sugerencia, por cuanto no se puede
restringir el derecho de peticidn de los ciudadanos.

José Victor Rodriguez
Corrales
Jefe de la Unidad de
Atencién al Cliente
SEAL

Solicita precisar lo siguiente:

“Al recibir la denuncia general o difusa: ¢Esta se enviard a la
Gerencia de Fiscalizacion Eléctrica para su trdmite posterior? o
¢Esta se enviard a la Gerencia de Fiscalizacion Eléctrica con el
descargo correspondiente?, de ser asi, ¢En cudntos dias?”

Admitido Parcialmente:

En atencion a este comentario se ha precisado que la
respectiva Gerencia (sea Gerencia de Fiscalizacion Eléctrica,
Gerencia de Fiscalizacidén de Gas Natural u Oficinas Regionales
de Osinergmin), serdn quienes evalien la denuncia y
notifiquen a la concesionaria en los términos que corresponda.

13.2 Se tramitan conforme a las normas de la presente
Directiva, los cuestionamientos de los usuarios sobre las
materias mencionadas precedentemente que tengan alcance
particular. Aquellos cuestionamientos que tengan alcance
general, relacionados a intereses colectivos o difusos,

den ser e y calificados por las Gerencias

e,

corresp

respectivas.

Numeral 13.3

Ing. Oscar Flores
Jefe Divisién de Ventas
ELECTRO SUR ESTE S.A.A

“(...) se vulnera el principio de la pluralidad de instancias,
amparados en la Constitucion Politica del Perd (articulo 139°, inciso
b) 'y los principios del derecho administrativo, asi mismo,
contraviene al marco normativo de la Ley del Procedimiento
Administrativo General, Ley 27444, la misma que ampara el
Principio de Debido Procedimiento (articulo IV numeral 1.2). Por
otro lado, se vulnera la competencia que tienen las empresas
distribuidoras, para resolver en primera instancia los reclamos
referentes al servicio publico de electricidad.

Se vulnera también el principio de imparcialidad, consignado en el
articulo IV numeral 1.5, de la Ley del Procedimiento Administrativo
General, Ley 27444, pues resulta discriminatorio que los reclamos
que versan sobre interés general e interés difuso, no tengan
resolucion administrativa en primera instancia, restringiéndoles un
tratamiento y tutela igualitarios, frente al procedimiento.”

Desestimado:
No atendible. Precisamente se estd diferenciando reclamos de
denuncias.

GABRIEL WONG MURNOZ
Gerencia de Asuntos
Regulatorios y Legales
CALIDDA

Solicita incorporar lo siguiente:

“(...) establecer un plazo mdximo para la canalizacion de los
reclamos que realizan cuestionamientos generales, el mismo que
deberia ser de al menos 03 (tres) dias hadbiles a efectos que la
Concesionaria cuente con el tiempo necesario para analizar el fondo
de la controversia y determinar si se trata de un cuestionamiento
general o particular.”

Admitido Parcialmente:

Se ha precisado que la respectiva Gerencia (sea Gerencia de
Fiscalizacion Eléctrica, Gerencia de Fiscalizacion de Gas Natural
u Oficinas Regionales de Osinergmin), seran quienes evalten la
denuncia y notifiquen a la concesionaria en los términos que
corresponda.

13.3 Cuando se presenten cuestionamientos de alcance
general, la empresa distribuidora deberd canalizarlos a
Osinergmin, en el plazo mdximo de tres dias hdbiles, a fin de
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No se considera.

13.4 Cuando se presenten en calidad de

denuncias, pedidos, solicitudes u otros
cuestionamientos de alcance particular,
Osinergmin lo remitira a la empresa

distribuidora a fin de que sea tramitado como
reclamo.

que sea tramitado como una denuncia.

Numeral 13.4

Ing. Jorge Jauregui Chinchay
Gerente Comercial
ELECTRO ORIENTE

“(...) existe incongruencia en la redaccion de la referida norma,
puesto si consideramos la definicion de “solicitud” que la misma
plantea; la misma que al carecer de conflicto no poder ser calificada
como reclamo, en tal sentido, es contrario a la misma Directiva que
se establezca que por disposicion del ente regulador se
desnaturalice la caracteristica no conflictiva de la solicitud y sea
considerada (calificada) como reclamo”.

Admitido Parcialmente:
Atendiendo al comentario de Electro Oriente se ha procedido
a modificar la redaccion para subsanar esta duda.

13.4 Cuando se presenten bajo la denominacion de denuncias,
pedidos, solicitudes u otros cuestionamientos que resulten de
alcance particular, Osinergmin lo remitird a la empresa
distribuidora a fin de que sea tramitado como reclamo cuando
corresponda de acuerdo a su naturaleza.

David Chala M.
Gerente Comercial
ELECTRO DUNAS S.A.A

“Consideramos que el Osinergmin debe ejercer su labor de
organismo regulador, orientado al usuario pero de ninguna manera
convirtiéndose en una ‘mesa de partes’ de los reclamantes.”

Solicita la modificacion del numeral de la siguiente manera:

“13.4 Cuando se presenten en calidad de denuncias, pedidos,
solicitudes u otros cuestionamientos de alcance particular,
Osinergmin orientard al usuario en lo que corresponda, con la
finalidad de que sea presentado ante la empresa distribuidora, de
corresponder”.

Desestimado:

No se acoge esta sugerencia. Es deber de la administracion
publica canalizar los escritos conforme a su verdadera
naturaleza.

2.6 FORMAS DE PRESENTACION DEL RECLAMO

El reclamo podréd presentarse en forma verbal o
escrita.

En forma verbal, los reclamos pueden presentarse
personalmente o por teléfono.

En forma escrita, el reclamo puede presentarse
personalmente, por correo electrénico, pagina
web o correo convencional.

Para la recepcién de reclamos por pagina web, la
concesionaria tendrd habilitado un formato
aprobado por el Osinergmin, de forma tal que
puedan presentarse reclamos por estos medios en
forma interactiva, proporcionandose la opcion de
imprimir o grabar en archivo la constancia de
recepcion respectiva.

()

ARTiCULO PRESENTACION  DEL

RECLAMO

14°.-

14.1 El reclamo podra presentarse en forma
verbal o escrita.

a) En forma verbal, los reclamos pueden
manifestarse personalmente en las oficinas de
atenciéon al publico de las empresas
distribuidoras y a través de la linea telefénica
que para tal efecto hayan habilitado.

b) En forma escrita, el reclamo puede
presentarse mediante el Formato 1, contenido
en el Anexo 2 de la presente Directiva, que las
empresas distribuidoras deberan tener a
disposicion en sus oficinas fisicas y virtuales, o
consignandolo en el Libro de Observaciones a
disposicion en las oficinas de las empresas
distribuidoras o remitiendo un correo
electronico a la cuenta para tal efecto
habilitada por las empresas distribuidoras.
14.2 El plazo para presentar un reclamo
destinado al reintegro de montos cancelados
de los recibos de los servicios publicos de
electricidad es de tres (3) afios, contados
desde que se efectud el pago. En los demas
casos, puede presentarse el reclamo en tanto
subsista el hecho que lo motiva.

Numeral 14

Omar Ruiz Huerta
CONTUGAS S.A.C.

Solicita la modificacién del numeral

“14.1 El reclamo podrd presentarse en forma verbal o escrita.

a) En forma verbal, los reclamos pueden manifestarse
personalmente en las oficinas de atencion al publico de las
empresas distribuidoras y a través de la linea telefonica que para tal
efecto hayan habilitado.

b) En forma escrita, el reclamo puede presentarse mediante el
Formato 1, contenido en el Anexo 2 de la presente Directiva, que las
empresas distribuidoras deberdn tener a disposicién en sus oficinas
fisicas y virtuales, o remitiendo un correo electrénico a la cuenta
para tal efecto habilitada por las empresas distribuidoras”

Solicita la “Eliminacién de la Definicion del Libro de Observaciones
del Anexo 1 de la Directiva, asi como toda referencia al mismo
(articulo 15.3)”

Admitido Parcialmente:

Atendiendo a este comentario de Contugas S.A.C. y
considerando que el Libro de Observaciones es un elemento
exclusivo y propio del sector eléctrico, de acuerdo a las
normas técnicas de calidad aprobadas por el Ministerio de
Energia y Minas, se estd diferenciando el alcance de esta
norma entre las empresas prestadoras del servicio publico de
gas natural respecto del de electricidad.

b) En forma escrita, el reclamo puede presentarse mediante el
Formato 1, contenido en el Anexo 2 de la presente Directiva,
que las empresas distribuidoras deberdn tener a disposicion en
sus oficinas fisicas y virtuales, o consigndndolo en el Libro de
Observaciones a disposicion en las oficinas de las empresas
distribuidoras de energia eléctrica o el equivalente que pueda
implementarse en las empresas distribuidoras del servicio de
gas natural, o remitiendo un correo electronico a la cuenta
para tal efecto habilitada por las empresas distribuidoras.

Félix Garay Sayaverde

“Se sugiere que se indique que existe libertad para incluir nuevas
tecnologias de informacién para la presentacion del reclamo, como
los aplicativos de smartphones y otros que puedan facilitar la
presentacion de reclamos a los usuarios.”

Desestimado:

No se ha adoptado esta sugerencia. Si bien el uso de
Smartphones, o de nueva tecnologia, en general, podria
facilitar la tramitacion de reclamos, ello requiere un previo
desarrollo.

2.6 FORMAS DE PRESENTACION DEL RECLAMO

El reclamo podré presentarse en forma verbal o
escrita.

En forma verbal, los reclamos pueden presentarse

ARTICULO 15°.- RECEPCION Y REGISTRO DEL
RECLAMO

15.1 En cualquiera de las modalidades, la

Numeral 15.2

Soraya Ahomed
Gerencia Legal
EDELNOR

Solicita precisar lo siguiente:

“(...) que se precisen los mismos criterios de recepcion del reclamos
existentes en la norma actual a fin de computar de manera idénea

Desestimado:
No se ha acogido este comentario, por cuanto el plazo siempre
se computara a partir del dia siguiente, sea cual fuera la
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personalmente o por teléfono.

En forma escrita, el reclamo puede presentarse
personalmente, por correo electrénico, pagina
web o correo convencional.

Para la recepcién de reclamos por pagina web, la
concesionaria tendrd habilitado un formato
aprobado por el Osinergmin, de forma tal que
puedan presentarse reclamos por estos medios en
forma interactiva, proporcionandose la opcién de
imprimir o grabar en archivo la constancia de
recepcion respectiva.

Si el reclamo fue planteado por correo electrénico
se considerarad como constancia de su recepcion la
respuesta cursada por la misma via en un plazo no
mayor al primer dia util siguiente a aquél dia en
que se produjo la remision del respectivo correo,
en que se debera indicar la fecha y hora exactas
del acuse de recibo por parte de la concesionaria,
para los fines consignados en el numeral 2.4.

Si el reclamo fue presentado por correo
convencional, se entregara la constancia dentro de
los dos (2) dias habiles de formulado el pedido al
domicilio indicado por el reclamante o a través del
medio de transmisién de datos a distancia cuando
éste haya sido expresamente solicitado por el
reclamante.

Cualquiera sea la modalidad de presentacion del
reclamo, la concesionaria deberd informar al
reclamante el niumero de registro de su reclamo.
En el caso de los reclamos personales, telefénicos y
por pagina web dicha informacion deberda ser
proporcionada de manera inmediata.

Ademas, la concesionaria debera dejar constancia
de la informacién anexada al reclamo, al escrito de
subsanacién o a cualquier otro documento que se
presente dentro del procedimiento de reclamo, en
el momento en que éstos son presentados, lo cual
serd consignado en el respectivo cargo de
recepcion del reclamante.

empresa distribuidora deberd proporcionar al
usuario el nimero de registro del reclamo,
que le permita realizar el seguimiento del
procedimiento iniciado.

15.2 Se considera presentado el reclamo en la
fecha en que es recibido por la empresa
distribuidora a través de cualquiera de las
modalidades previstas en el numeral 1 del
articulo 14°.

15.3 Para el caso del reclamo presentado en el
Libro de Observaciones o a través del correo
electronico  habilitado por la empresa
distribuidora, el plazo maximo para remitir al
usuario el numero de registro es de dos (2)
dias habiles de presentado. Para las demas
modalidades deberd proporcionarse de
manera inmediata.

los reclamos ingresados fuera del horario de atencién.”

modalidad en que el reclamo haya sido presentado, tal como
se explica en el articulo 15.2 de la Directiva.

Numeral 15.3

Soraya Ahomed
Gerencia Legal
EDELNOR

“(...) la confirmacion del nimero y registro de reclamo se podria
seguir haciendo via email para aquellos que ingresaron a través de
esta via.”

Desestimado:

No se ha incorporado esta propuesta, pues lo que plantea
EDELNOR S.A.A. no se encuentra prohibido ni limitado en
modo alguno por la redaccion actual del articulo 15.3.

José Victor Rodriguez
Corrales
Jefe de la Unidad de
Atencion al Cliente
SEAL

Solicita incorporar lo siguiente:

“Para el caso del reclamo presentado en el Libro de Observaciones,
el plazo mdximo para remitir al usuario el nimero de registro es de
dos (2) dias hdbiles de presentado. Para el caso del reclamo por
correo electrénico, el plazo mdximo para remitir por el mismo
medio el nimero de registro de su reclamo serd de 1 (uno) dia hébil
de presentado. Para las demds modalidades deberd proporcionarse
de manera inmediata.

Desestimado:
Este comentario estd dentro de los alcances del texto
propuesto de Directiva.

Javier Aspillaga S.
Subgerencia Desarrollo y
Calidad de Servicio
LUZ DEL SUR SAA

Comenta lo siguiente:
“La casuistica nos permite contemplar los siguientes casos:

. Entrega de carta de reclamo por correo certificado
(Serpost por ejemplo).

. Entrega de carta de reclamo por conducto notarial (en
los casos que amerite).

. Entrega de carta de reclamo en wuna oficina
administrativa (no en una oficina de atencion al
publico).

. Encauzamiento del debido proceso, cuando un

documento es calificado inicialmente como solicitud y
luego es recalificado como reclamo.”
Solicita incorporar lo siguiente:
“En todos los casos indicados se debe permitir también los
dos (2) dias hadbiles para proporcionar el nimero de registro
al reclamante.”

Admitido Parcialmente:

Atendiendo a este comentario de Luz del Sur S.A.A. se han
incluido expresamente los supuestos sugeridos en el articulo
15.3 de la Directiva.

15.3 Para el caso del reclamo presentado en el Libro de
Observaciones en el sector eléctrico o el equivalente que se
pueda implementar en el sector de gas natural, o a través del
correo electrénico habilitado por la empresa distribuidora,
reclamos presentados por conducto notarial, via correo
certificado, en una oficina de la concesionaria que no sea un
centro de atencién de reclamos, o se recalifique una solicitud
como reclamo, el plazo mdximo para remitir al usuario el
numero de registro es de dos (2) dias hdbiles de presentado.
Para las demds modalidades deberd proporcionarse de
manera inmediata.

Miguel Cueva Usquiano
Jefe de la Of. de Asesoria
Legal
ELECTRO UCAYALI

Comenta lo siguiente:
“Que el D.S. N° 011-2011-PCM - Reglamento del Libro de
Reclamaciones, dispone en su articulo Art. 5° Las Hojas de
Reclamaciones, tanto de los Libros de Reclamaciones de
naturaleza fisica como virtual, deberdn contener como minimo {(...)
- Denominacion que permita identificar claramente a la Hoja de
Reclamacién como tal.
Asimismo, el Art. 6° sefiala que el reclamo que se registre en el
Libro de Reclamaciones serd atendido en un plazo no mayor a
treinta (30) dias calendario. Pudiendo ser extendido por otro igual
cuando la naturaleza del reclamo lo justifique, situacion que es
puesta en conocimiento de conformidad con lo establecido en el
articulo 24° de la Ley N2 29571.
En ese sentido, constituye un formalismo innecesario disponer que
la empresa distribuidora deba comunicar el “nimero de registro”
para el caso del Libro de reclamaciones. Sin embargo, en el caso
del reclamo a través del correo electrénico, la empresa
distribuidora podria contar con este plazo para remitir al usuario
el numero de registro siempre que la comunicacién por correo
electrénico cumpla en estricto con los datos minimos que debe
contener una reclamacion”.

Desestimado:

No se incorpora esta sugerencia. El libro de observaciones
suple el libro de reclamaciones, lo cual fue informado en el
afio 2012 a las empresas concesionarias de energia eléctrica,
por parte de la Gerencia de Fiscalizacion Eléctrica de
Osinergmin.
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15.4 Para el caso de los reclamos telefénicos,
la empresa distribuidora esté obligada a leer al
usuario, durante el mismo acto de
comunicacion, la transcripcion que ha hecho
de su reclamo, y efectuar cualquier cambio
que sea solicitado, previamente a registrarlo.
Las comunicaciones telefénicas deberan ser
grabadas, informando de ello al usuario. Las
grabaciones deberan ser incorporadas al
expediente.

GABRIEL WONG MURNOZ
Gerencia de Asuntos
Regulatorios y Legales
CALIDDA

Solicita mayor informacién:

“- En este caso, no queda claro que implica la implementacién de un
Libro de Observaciones, los requisitos que debe cumplir, ni la
materia que serd resuelta a través del mismo.

- Del mismo modo, sin perjuicio de nuestra posicion respecto a la
habilitacion de correos electronicos para la presentacion de
reclamos, consideramos que el plazo de dos (02) dias hdbiles resulta
muy corto a efectos de la remision del nimero de registro. Es una
razon adicional por la cual este sistema no debe ser implementado.”

Desestimado:
No es aplicable a gas natural. Solo a electricidad.

Para el caso de gas natural se consignara en el equivalente al

libro de observaciones.

Javier Muro Rosado
Gerente Corporativo
DISTRILUZ

“Que el D.S. N° 011-2011-PCM-Reglamento del Libro de
Reclamaciones, dispone en su Art. 5° Las Hojas de Reclamaciones,
tanto de los Libros de Reclamaciones de naturaleza fisica como
virtual, deberdn contener como minimo (...)

-Denominacion que permita identificar claramente a la Hoja de
Reclamacion como tal.

Asimismo, el art. 6° sefiala que el reclamo que se registre en el Libro
de Reclamaciones serd atendido en un plazo no mayor a treinta (30)
dias calendario. Pudiendo ser extendido por otro igual cuando la
naturaleza del reclamo lo justifique, situacion que es puesta en
conocimiento de conformidad con lo establecido en el articulo 24°
de la Ley N° 29571.

En ese sentido un formalismo innecesario disponer que la empresa
distribuidora deba comunicar el ‘nimero de registro’, y que
incumple lo dispuesto por la normativa particular.”

Desestimado:

No se incorpora esta sugerencia. El libro de observaciones
suple el libro de reclamaciones, lo cual fue informado en el
afio 2012 a las empresas concesionarias de energia eléctrica,

por parte de
Osinergmin.

la Gerencia de Fiscalizacién Eléctrica de

Luis Landa Antayhua
Gerente de Comercializacion
ELECTRO PUNO S.A.A.

“Que el D.S. N° 011-2011-PCM - Reglamento del Libro de
Reclamaciones, dispone en su articulo 5° Las Hojas de
Reclamaciones, tanto de los Libros de Reclamaciones de naturaleza
fisica como virtual, deberdn contener como minimo (..) -
Denominacion que permita identificar claramente a la Hoja de
Reclamacidn como tal.

Asimismo el articulo 6° sefiala que el reclamo que se registre ene |
Libro de Reclamaciones serd atendido en un plazo no mayor a
treinta (30) dias calendario. Pudiendo ser extendido por otro igual
cuando la naturaleza del relamo lo justifique, situacion que es
puesta en concomimiento de conformidad con lo establecido en el
articulo 24° de la Ley N° 29571.

En ese sentido, constituye un formalismo incensario disponer que la
empresa distribuidora deba comunicar ‘el nimero de registro’, y
que incumple lo dispuesto por la normativa particular.”

Desestimado:

No se incorpora esta sugerencia. El libro de observaciones
suple el libro de reclamaciones, lo cual fue informado en el
afio 2012 a las empresas concesionarias de energia eléctrica,

por parte de
Osinergmin.

la Gerencia de Fiscalizacion Eléctrica de

Numeral 15.4

José Victor Rodriguez
Corrales
Jefe de la Unidad de
Atencion al Cliente
SEAL

Solicita precisar lo siguiente:

“Las grabaciones se tienen que grabar en un medio magnético (CD,
DVD o USB), considerando que los usuarios estdn utilizando este
medio para la interposicion de sus reclamos, implicaria que implica
un gasto a la Concesionaria, el mismo que no ha sido evaluado por
el organismo supervisor.

Asimismo, las grabaciones deben ser incorporadas al expediente se
debe precisar como, mediante transcripcion o adjuntando el Audio.”

Admitido Parcialmente:

Atendiendo a este comentario de SEAL, se ha precisado que
debe incorporarse una grabacién del audio cuando vaya a

remitirse el expediente a Osinergmin.

15.4 Para el caso de los reclamos telefonicos, la empresa
distribuidora estd obligada a leer al usuario, durante el mismo
acto de comunicacion, la transcripcion que ha hecho de su
reclamo, y efectuar cualquier cambio que sea solicitado,
previamente a registrarlo. Las comunicaciones telefénicas
deberdn ser grabadas, informando de ello al usuario. Las
grabaciones deberdn ser incorporadas al expediente antes de
remitir el mismo a Osinergmin adjuntado el audio por

[ medio digital. Dicho audio también deberd estar a

q
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disposicion del usuario en caso éste lo solicite.

Miguel Cueva Usquiano
Jefe de la Of. de Asesoria
Legal
ELECTRO UCAYALI

Comenta lo siguiente:

“ji) Es de conocimiento que la atencion via la Central de Atencién
Telefénica en las empresas (denominado Call Center), tiene que ser
clara, concisa y con un procedimiento dgil sin demoras (tiempo de la
llamada debe ser lo menor posible), por lo tanto leer al usuario el
petitorio descrito en el reclamo registrado y efectuar el cambio que
sea solicitado va originar que la llamada se extienda demasiado,
por lo que colisionaria con el procedimiento que regula la calidad de
Atencion telefonica. Asimismo, consideramos un exceso de
formalidad el grabar las comunicaciones y estas grabaciones sean
parte del expediente, a lo sumo se puede cumplir este extremo del
proyecto si es que se trata de apelaciones ya que en todo caso de
requerir informacion puedan solicitar al drea que fiscaliza la
atencion de este procedimiento, este tipo de disposiciones lo que
hace es vulnerar el principio sobre lo cual descansa este proyecto, es
decir, la simplicidad y la celeridad en el procedimiento.”

Desestimado:

No se ha acogido esta sugerencia, porque la Directiva busca

privilegiar la certeza en los reclamos.

GABRIEL WONG MURNOZ
Gerencia de Asuntos
Regulatorios y Legales

Solicita mayor informacion:

“(...) se precise que las grabaciones telefonicas se adjuntardn al
expediente en caso la JARU lo requiera en el caso especifico, pues de
lo contrario los gastos asociados a adjuntar la grabacion de cada

Admitido Parcialmente:

Se ha atendido en parte este comentario en CALIDDA,
precisandose que no se debe incluir una grabacién solo
cuando la pida JARU; sino que es obligatorio realizar ello

CALIDDA conversacion en un dispositivo informdtico, serian demasiado altos | cuando se tenga que elevar el expediente. (Ver comentario de
para los Concesionarios.” SEAL)
Solicita precision de lo siguiente: Admitido Parcialmente:
“(...) dicha disposicion implica la grabacion en un medio fisico (CD o | Se ha modificado la redaccion del articulo 15.4 de la Directiva.
DVD) que debe ser incorporado al expediente fisico, considerandose | (Ver comentario de SEAL)
como un folio adicional, lo cual genera una ineficiente actuacion de
nuestros limitados recursos humanos”
David Chala M. Solicita modificar este numeral de la siguiente manera:
Gerente Comercial “15.4 Para el caso de los reclamos telefénicos, la empresa
ELECTRO DUNAS S.A.A distribuidora estd obligada a leer al usuario, durante el mismo acto

de comunicacion, la transcripcion que ha hecho de su reclamo, y
efectuar cualquier cambio que sea solicitado, previamente a
registrarlo. Las comunicaciones telefénicas deberdn ser grabadas,
informado de ello al usuario. Las grabaciones deberdn ser actuadas
en el procedimiento”.

Javier Muro Rosado
Gerente Corporativo
DISTRILUZ

“(...) consideramos un exceso de formalidad el grabar las
comunicaciones y estas grabaciones sean parte del expediente, a lo
sumo se puede cumplir este extremo del proyecto si es que se trata
de apelaciones ya que en todo caso de requerir informacién puedan
por trazabilidad solicitar al drea de fiscalizacion la atencion de este
procedimiento, este tipo de disposiciones lo que hace es vulnera el
principio sobre lo cual se asume descansa este proyecto cual es la
simplicidad y la celeridad en el procedimiento.

Solicita tomar en cuenta lo siguiente:

“- Suprimir este extremo debido a la existencia de un
procedimiento que regula y supervisa estas actividades la misma
que establece los protocolos de atencidn y tiempos de atencidn,
por lo que existiria un conflicto de procedimientos.

Con respecto a las llamadas y su conversacién en cada uno de los
expedientes tampoco seria legal si consideramos que esta
informacidn ya se cuenta en cumplimiento del procedimiento 266-
por lo que seria aplicable lo establecido en el articulo 40° de la Ley
27444,

Admitido Parcialmente:

Se ha ajustado el texto de la norma a fin de que las
grabaciones se incorporen en los expedientes que conocera

Osinergmin. (Ver comentario de SEAL)
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15.5 Para el caso de los reclamos en que el
usuario presente documentacién para que sea
evaluada, la empresa distribuidora debe dejar
constancia de ello al registrarlo, anotando el
nimero de folios ingresados y detalles que
considere de la documentacion presentada.

Luis Landa Antayhua
Gerente de Comercializacion
ELECTRO PUNO S.A.A.

(...) la atencién via Central de Atencion Telefénica en las empresas
(denominado Call Center), tiene que ser clara, concisa y con un
procedimiento dgil sin demorar (tiempo de la llamada debe ser lo
menor posible), por lo tanto leer al usuario el petitorio descrito en el
reclamo registrado y efectuar el cambio que sea solicitado va
originar que la llamada no pueda ser bien atendida originando
molestias en el usuario y extendiendo el tiempo de la llamada de o
forma injustificada el grabar las comunicaciones y estas
grabaciones sean parte del expediente, a lo sumo se puede cumplir
este extremo del proyecto si es que se trata de apelaciones ya que
en todo caso de requerir informacion puedan por trazabilidad
solicitar al drea de fiscaliza la atencion de este procedimiento, este
tipo de disposiciones lo que hace es vulnerar el principio sobre lo
cual se asume descansa este proyecto cual es la simplicidad y la
celeridad en el procedimiento.”

Por tanto, recomienda lo siguiente:

- “Suprimir este extremo debido a la existencia de un
procedimiento que regula y supervisa estas actividades
la misma que establece los protocolos de atencidn, por
lo que existiria un conflicto de procedimientos.

- Con respecto a las llamadas y su conservacion en cada
uno de los expedientes tampoco seria legal si
consideramos que esta informacion ya se cuenta en
cumplimiento del procedimiento 266 — por lo que seria
aplicable lo establecido en el articulo 40° de la Ley N°
27444.”

Admitido Parcialmente:

Se ha ajustado el texto de la norma a fin de que las
grabaciones se incorporen en los expedientes que conocera
Osinergmin. (Ver comentario de SEAL)

Numeral 15.5

Javier Aspillaga S.
Subgerencia Desarrollo y
Calidad de Servicio
LUZ DEL SUR SAA

Observa lo siguiente:
“Al registrarse el reclamo existen medios, como son los casos
de reclamos por medio virtual o telefénico, por los cuales no
es factible brindar el detalle de los numeros de folios
ingresados y el detalle de la documentacion presentada, tal y
como propone el Osinergmin. De mantenerse dicha
redaccion, se generard inconvenientes durante los procesos
de Supervision, ya que se tendrd que asumir interpretaciones
del propio regulador que darian lugar a innecesarios
procedimientos administrativos.”

Solicita incorporar lo siguiente:

“En este punto se debe precisar que se brindard el detalle de los

numeros de folios ingresados y el detalle de la documentacion

presentada unicamente cuando el usuario interponga su reclamo de

manera presencial.”

Admitido Parcialmente:

Atendiendo a esta sugerencia de Luz del Sur S.A.A. se ha
precisado que las constancias que emitird la empresa
concesionaria dependeran de la modalidad de presentacion
del reclamo.

15.5 Cuando el usuario presente documentacion para que sea
evaluada, la empresa distribuidora debe dejar constancia de
ello al registrarlo, anotando el numero de folios ingresados, en
caso de ser factible, asi como detalles que considere de la
documentacidn presentada.

2.10 GARANTIAS DE  PROTECCION AL
RECLAMANTE:

En ningulin caso la concesionaria podrd condicionar
la atencion de los reclamos formulados al pago
previo del monto reclamado, ni de los intereses y
moras pertinentes.

Hasta que se resuelva el reclamo definitivamente
en sede administrativa, las facturas posteriores no
deberan incorporar la deuda reclamada ni sus
intereses y moras; sin embargo, deberd indicar en
la siguiente facturacion el monto en disputa de
manera informativa.

ARTICULO 16°.- GARANTIAS A FAVOR DEL
RECLAMANTE:

16.1 En ningln caso la empresa distribuidora
podra condicionar la atencidn de los reclamos

formulados al pago previo del monto
reclamado, ni sus intereses.
16.2 Hasta que se resuelva el reclamo

definitivamente en sede administrativa, los
recibos posteriores no deberdn incorporar la
deuda reclamada; sin perjuicio de indicar de
manera informativa el monto que se

Numeral 16

Soraya Ahomed
Gerencia Legal
EDELNOR

Numeral 16.4

“(...) el incumplimiento del plazo en la instalacién, corresponde al
cliente y no debe ser considerados dentro de la fiscalizacion por
NTCSE.”

Desestimado:

No se puede acoger este pedido de EDELNOR, por cuanto no
se pueden generar excepciones a la Norma Técnica de Calidad
del Sector Eléctrico - NTCSE. En caso de observaciones en
casos concretos las areas de Osinergmin evalUan los descargos
correspondientes.

José Victor Rodriguez
Corrales
Jefe de la Unidad de
Atencion al Cliente
SEAL

NUMERAL 16.2

Solicita incorporar lo siguiente:

“(...) De ser el caso, conjuntamente con la notificacion de la
Resolucion, se informard de manera adjunta la deuda pendiente de
pago, de forma tal que, a partir de la recepcién de la resolucion

Desestimado:

No se acoge este comentario de SEAL. Al respecto,
corresponde indicar que la oportunidad de puesta en
conocimiento del usuario de los consumos que se le han
facturado, incluyendo los liberados luego de culminado un
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Mientras el reclamo se encuentre en tramite, el
servicio publico de electricidad o gas natural,
segln sea el caso, no podrd ser interrumpido,
siempre que el cliente cumpla con las demas
obligaciones comerciales y/o técnicas pendientes
que no sean materia del reclamo.

En los casos de corte del servicio dentro de un
procedimiento de reclamo, la concesionaria
deberd entregar al cliente inmediatamente
después de haberse efectuado, informacion escrita
de la cual se desprenda claramente los motivos y el
sustento técnico y comercial del corte.

encuentra suspendido por encontrarse en
reclamo.

16.3 Mientras el reclamo se encuentre en
tramite, el servicio publico de electricidad o
gas natural no podra ser interrumpido,
siempre que el usuario cumpla con las demas
obligaciones comerciales y técnicas que no
sean materia del reclamo.

16.4 De igual modo, en el caso de reclamos
por oposicién a la instalacion de suministro,
tampoco se podra proceder con dicha
instalacion (o con la reinstalacion de un
suministro), en tanto aun se encuentre en
tramite el procedimiento de reclamo.

hasta el 16avo dia hdbil el usuario no estard afecto al corte del
servicio, posteriormente a ello y de tener dos o mds periodos
pendientes de pago y de no haber apelado ni reconsiderado, estard
afecto al corte del servicio.”

proceso de reclamo, es mediante los recibos de pago en los
cuales se precisa todos los aspectos referidos al pago. La
inclusion de esta propuesta ocasionaria confusion en los
usuarios.

Mas bien, en razén de lo alegado por SEAL se ha evidenciado
que algunas empresas pretenden gestionar la cobranza de
deuda mediante mecanismos distintos al recibo del servicio
publico de energia, razéon por la que se ha efectuado
precisiones al texto del articulo 16.2 de la Directiva.

16.2 Hasta que se resuelva el reclamo definitivamente en sede
administrativa, los recibos posteriores no deberdn incorporar
la deuda reclamada; sin perjuicio de indicar de manera
informativa el monto que se encuentra suspendido por
encontrarse en reclamo. La empresa distribuidora tampoco
podra efectuar gestion alguna con la finalidad de cobrar las
deudas recli das; no estdn comprendidas en este supuesto
las propuestas que formule al usuario con el objetivo de
alcanzar un acuerdo.

2.7 REQUISITOS DE ADMISIBILIDAD DE LOS

RECLAMOS

El reclamo debe contener:

a) Nombres y apellidos del reclamante.

b) Nimero del documento de identidad del

reclamante. Si se actlia por apoderado y/o

representante, éste debera indicar el numero

de su documento de identidad y adjuntar copia

de su correspondiente poder. Asimismo, en

caso sea necesario, la concesionaria podra

solicitar copia del documento de identidad del

reclamante y/o de su representante.

Domicilio para los efectos de las notificaciones,

que debera ser en la ciudad donde se ubica el

suministro o, de no contar con éste, dentro de

la ciudad en que se ubica la zona de concesién o

autorizacion de la empresa de distribucion de

servicios publicos energéticos.

d) El petitorio fundamentado, con la
determinacion expresa de lo que se pide.

e) Numero de suministro, de ser el caso.

f) Lugary fecha.

g) Firma del reclamante o de su representante en
caso el reclamo sea presentado personalmente
o via correo convencional. Si se tratara de un
reclamante iletrado, éste debera imprimir su
huella digital.

Opcionalmente, los usuarios podran presentar

medios  probatorios que  sustenten los

fundamentos de su reclamo.

La concesionaria no deberd calificar la idoneidad

de la prueba presentada para admitir el reclamo a

tramite, sin perjuicio que durante la tramitacion

del procedimiento pueda solicitar al reclamante

[o

ARTICULO 17°.- REQUISITOS DE
ADMISIBILIDAD DEL RECLAMO

17.1 Son requisitos para que la empresa
distribuidora admita a trdmite el reclamo y se
inicie el computo del plazo para que resuelva,
los siguientes:

a) Nombre completo del usuario. En caso el
reclamo sea presentado por el representante
o apoderado del usuario debera acreditarlo
con la documentacién correspondiente.

b) Niumero del documento de identidad del
usuario y, de ser el caso, de su representante
o apoderado.

c) Domicilio para los efectos de las
notificaciones, el cual deberd ubicarse en la
ciudad donde se ubica el suministro, o de no
contar con éste, dentro de la ciudad en que se
encuentra el ambito de accion de la empresa
distribuidora. La empresa distribuidora podra
proporcionar una casilla electrénica al usuario
para efectos de la notificacion.

d) Pedido claro y preciso.

e) Numero de suministro, de ser el caso.

f) Firma o huella digital, de permitirlo la
modalidad elegida.

17.2 De no cumplirse con alguno de los
mencionados requisitos, la empresa
distribuidora podra requerir al usuario, en el
plazo de dos (2) dias habiles, que subsane la
omisién. Dicha subsanacién deberd efectuarse
dentro de los dos (2) dias habiles de solicitada.
De no hacerlo, se declara inadmisible el

Numeral c) del Numeral 17.1

Soraya Ahomed
Gerencia Legal

Solicita precision de lo siguiente:

n

“(...) ‘ambito de accion’ es equivalente a decir zona de concesion’.

Desestimado:
Se debe mantener la redaccién original del literal c) del
articulo 17.1 de la Directiva, ya que diversas concesionarias

EDELNOR brindan el servicio publico de distribucion de energia incluso
fuera de su zona de concesidn.

“(...) consideramos pertinente que cada reclamante deba (de | Desestimado:
manera obligatoria) sefialar una direccion de correo electronico con | No se ha adoptado esta sugerencia, puesto que la Ley del
la finalidad de notificar vdlidamente (...)" Procedimiento Administrativo General sefiala que el uso de un
David Chala M. L e o - . correo electrénico como destino de notificacién es un aspecto

Gerente Comercial Solicita la modificacién de la siguiente manera: potestativo del usuario.
ELECTRO DUNAS S.A.A

“c) Domicilio para los efectos de las notificaciones, el cual deberd
ubicarse en la ciudad donde se ubica el suministro y una direccion
electrénica”.

Félix Garay Sayaverde

“No se indican requisitos de admisibilidad para el caso de reclamos
presentados via web. Se entiende que todos los requisitos son
considerados como cumplidos.”

Desestimado:

No se ha adoptado esta sugerencia por cuanto se ha eliminado
articulo 17.3 que contenia la propuesta de Directiva. Siendo
asi, no existe distingo de requisitos en funcién de las
modalidades de presentacién; Unicamente corresponde su
cumplimiento en tanto la modalidad lo permita.

Literal d) del numeral 17.1

Omar Ruiz Huerta
CONTUGAS S.A.C.

Observa lo siguiente:

“Sugerimos el no uso del término Pedido en el tramite de Reclamo,
a fin de mantener clara la distincion entre solicitud (Pedido
realizado por el usuario) y Reclamo.”

Solicita modificar lo siguiente:

“17.1.

d) Petitorio claro y preciso”.

Admitido:

Atendiendo a lo sugerido por Contugas S.A.C. se ha precisado
en el literal d) del articulo 17.1 el término “petitorio”.

d) Petitorio claro y preciso.

Numeral 17.3

Soraya Ahomed
Gerencia Legal
EDELNOR

“No se sustenta porque no debe suspenderse el cémputo del plazo.”

Admitido:

Acogiendo el planteamiento de EDELNOR se ha eliminado el
articulo 17.3 que contenia la propuesta de Directiva, debido a
que los temas ahi tratados ya se encuentran comprendidos de
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pruebas adicionales que sean necesarias para
resolver.

Para los fines de coordinacion, sin que ello sea
considerado como requisito para la admisibilidad
del reclamo, la concesionaria podrd solicitar un
nimero telefénico de referencia o una direccién
de correo electrénico.

reclamo. Subsanada la omisién, se inicia el
computo del plazo para que la empresa
distribuidora resuelva.

17.3 Para el caso de los reclamos presentados
teleféonicamente o a través del Formato 1,
contenido en el Anexo 2 de la presente
Directiva, se entienden cumplidos los
requisitos de admisibilidad, a excepcién del
referido a la representacion, respecto del cual
la empresa distribuidora podra requerir que
se acredite. En estas modalidades, cualquier
pedido de subsanacién respecto de los
restantes requisitos no suspenderda el
computo del plazo para resolver.

17.4 El ofrecimiento de medios probatorios es
opcional.

forma omnicomprensiva en el articulo 17.2.

Javier Aspillaga S.
Subgerencia Desarrollo y
Calidad de Servicio
LUZ DEL SUR SAA

Observa lo siguiente:
“Con respecto a lo dispuesto en este numeral, no es correcto
asumir que los reclamos presentados telefénicamente o de
manera presencial a través del Formato 1 deban entenderse
como que cumplieron de facto con los requisitos de
admisibilidad ~ (aunque no los  hayan  cumplido
necesariamente). Tampoco es correcto considerar que si no
se cumplieron con los requisitos de admisibilidad los plazos
para resolver no quedan suspendidos.”

Solicita la omisién de este numeral, “(..) pues el numeral 17.2 ya

contiene la precision para todos los casos.”

Admitido:

Acogiendo el planteamiento de LUZ DEL SUR S.A.A. se ha
eliminado el articulo 17.3 que contenia la propuesta de
Directiva, debido a que los temas ahi tratados ya se
encuentran comprendidos de forma omnicomprensiva en el
articulo 17.2.

Miguel Cueva Usquiano
Jefe de la Of. de Asesoria
Legal
ELECTRO UCAYALI

Solicita incorporar lo siguiente:

“(...) resulta necesario que se debe modificar disponiendo que en
caso de los reclamos efectuados por teléfono se adjunte copia del
documento de identidad, como un requisito para la admisibilidad
del reclamo.”

Desestimado:
Al haberse eliminado el numeral 17.3, ya no corresponde
entrar en detalle acerca de esta sugerencia.

Javier Muro Rosado
Gerente Corporativo
DISTRILUZ

Solicita incorporar lo siguiente:

“(...) resulta necesario que se debe modificar disponiendo que en
caso de los reclamos efectuados por teléfono se adjunte copia del
documento de identidad, como un requisito para la admisibilidad
del reclamo”.

Desestimado:
Al haberse eliminado el numeral 17.3, ya no corresponde
entrar en detalle acerca de esta sugerencia

Luis Landa Antayhua
Gerente de Comercializacion
ELECTRO PUNO S.A.A.

“Para los reclamos por teléfono deben necesariamente presentar su
documento de identidad y los plazos suspenderse hasta que
regularice dicho requisito ya la prosecucion del plazo, la naturaleza
del registro del reclamo por este medio hace necesario una clara
identificacion del reclamante, la ley prevé que sdlo cuando un
reclamo se haga por escrito puede indicarse el numero de
documento de identidad.

En ese sentido, resulta necesario que se debe modificar disponiendo
que en caso de los reclamos efectuados por teléfono se adjunte
copia del documento de identidad, como requisito para la
admisibilidad del reclamo.”

Desestimado:
Al haberse eliminado el numeral 17.3, ya no corresponde
entrar en detalle acerca de esta sugerencia.

Félix Garay Sayaverde

Con respecto a los reclamos presentados telefénicamente,
menciona la siguiente observacidn:

“Se sugiere que se precise, los casos en donde la persona que
efectua la llamada no es el titular del suministro y se relacione con
cambios sustanciales en las condiciones del suministro.

¢éLa concesionaria puede condicionar la admisibilidad del reclamo a
la presentacion de copia fisica del DNI? y debe exigir la autorizacion
escrita del titular del suministro.

Se entiende que si es el titular no es necesario que entregue copia
fisica del DNI. En todo caso debe haber un mecanismo de validacién
telefdnica para que no sea necesario ir a las oficinas.”

Desestimado:
No se ha acogido esta propuesta por cuanto el articulo 17.3 ha
sido eliminado.

3.2 TRAMITACION DEL RECLAMO

Admitido el reclamo, si el reclamante lo solicita o
la concesionaria lo considera pertinente, esta
ultima podra citarlo a una reunidn de trato directo
a efectos de poder solucionar el reclamo.

Si ambas partes llegaran a un acuerdo, se levantara
el acta respectiva en la que consten los puntos

ARTICULO 18°.- ACUERDO DE PARTES

18.1 Admitido el reclamo, si el usuario lo
solicita o a iniciativa de la empresa
distribuidora, ésta podra citarlo a una reunién
de trato directo a efectos de poder encontrar
una solucién al reclamo.

Numeral 18.1

Soraya Ahomed
Gerencia Legal
EDELNOR

“Se entiende que es facultativo y no obligatorio”

Admitido:
Efectivamente, como lo sefiala la propia propuesta de
Directiva, la celebracion de un acuerdo es un tema

absolutamente facultativo.
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controvertidos y la descripcion clara de lo que
ambas partes hayan acordado y/o renunciado y la
forma y plazo de su cumplimiento. Dicha acta serd
anotada en el registro de los reclamos conforme
con lo dispuesto por el numeral 1.10.

El acuerdo de las partes surte efecto de una
resolucion que pone fin al procedimiento
administrativo, no siendo susceptibles de ser
nuevamente cuestionados en via administrativa los
temas acordados.

En el supuesto que se suscribiera un acta con
acuerdo parcial, el procedimiento continuard su
tramite respecto de los extremos no solucionados,
con arreglo a las normas previstas en la presente
Directiva.

En la celebracién de acuerdos con los reclamantes,
las concesionarias seran responsables de observar
las disposiciones regulatorias y normas juridicas
vigentes.

Como medios alternativos, las concesionarias
podran implementar la realizacion del didlogo de
trato directo, por medio telefénico u otro medio
de comunicacion grabados, previa aprobacion
expresa del Osinergmin, a quien deberdn presentar
los procedimientos, caracteristicas de los medios y
protocolo de didlogo correspondiente.

18.2 Si las partes llegaran a un acuerdo, se
levantard el acta respectiva en la que consten
los aspectos reclamados, la descripcion clara
de lo acordado, asi como la forma y plazo de
su cumplimiento.

18.3 El acuerdo de las partes surte los efectos
de una resolucion que pone fin al
procedimiento administrativo, no siendo
susceptibles de ser nuevamente cuestionados,
en via administrativa, los temas acordados.

18.4 Si se suscribiera un acta con acuerdo
parcial, el procedimiento continuard el tramite
previsto en la presente Directiva, soélo
respecto de los aspectos no solucionados.

18.5 No podran celebrarse acuerdos durante
las inspecciones de campo.

18.6 Las empresas distribuidoras podran
implementar la realizacion de didlogos
telefénicos o por otros medios de
comunicacion para arribar a acuerdos con el
usuario, previa aprobacion expresa de
Osinergmin, para lo cual deberan presentar
los procedimientos, caracteristicas de los
medios y el protocolo de didlogo
correspondiente.

Numeral 18.5

Ing. Oscar Flores Boza
Jefe Division de Ventas
ELECTRO SUR ESTE S.A.A

“(...) transgrede el derecho a pactar de las partes. (...)

La voluntad de llegar a un acuerdo por parte del usuario luego de
realizada la inspeccion en campo es libre y no puede ser delimitada
de forma arbitraria como se observa en el articulo citado, ademds
se debe de considerar que muchos de los usuarios residen en
lugares alejados de nuestros centros de atencion por lo que
desplazarse hasta nuestras instalaciones para hacer valer su
voluntad les resulta oneroso y demanda de tiempo dilatado
innecesariamente.”

Desestimado:

La experiencia de varios afios de tramitacion de
procedimientos de reclamo que ha adquirido Osinergmin,
demuestra que en estos casos debido a la asimetria de
informacion y la naturaleza técnica de la inspeccion, no es
apropiado incluir en el marco de dicha diligencia una actuacion
con la naturaleza reflexiva que corresponde a la celebracion de
un acuerdo entre la concesionaria y el usuario.

Omar Ruiz Huerta
CONTUGAS S.A.C.

“Consideramos que, a fin de otorgarle la debida Celeridad al
procedimiento, si durante la inspeccion de campo las partes llegan a
un acuerdo, si deberian poder celebrar un acuerdo al respecto. En
todo caso, siempre se debe cumplir con los requisitos de
representacion sefialados en el articulo pertinente, y con la
suscripcion del Acta que refiere este articulo, con lo cual, el
reclamante contaria con la proteccion suficiente para la celebracion
de un acuerdo en cuanto a su reclamo”

Solicita la siguiente modificacion:

“18.5 Las partes podrdn celebrar acuerdos durante las inspecciones
de campo, para lo cual resulta aplicable el inciso 18.2° del presente
articulo, asi como las reglas de representacion contenidas en el
articulo 7°.”

Desestimado:

La experiencia de varios afios de tramitacion de
procedimientos de reclamo que ha adquirido Osinergmin,
demuestra que en estos casos debido a la asimetria de
informacion y la naturaleza técnica de la inspeccion, no es
apropiado incluir en el marco de dicha diligencia una actuacion
con la naturaleza reflexiva que corresponde a la celebracion de
un acuerdo entre la concesionaria y el usuario.

Javier Aspillaga S.
Subgerencia Desarrollo y
Calidad de Servicio
LUZ DEL SUR SAA

Comenta lo siguiente:
“El Regulador no explica los motivos que lo han conllevado a
definir que durante las inspecciones de campo no se pueden
celebrar acuerdos que den por finalizado el proceso. Por un
principio de economia y razonabilidad, si el usuario se
encuentra en el momento de la inspeccion y este tuviera la
voluntad de solucionar el reclamo, resulta ineficiente no
brindarle la opcién de que pueda dar por concluido el
procedimiento administrativo iniciado, sin afectar sus
derechos y generando un ahorro razonable para el servicio en
su conjunto, el cual se da bajo costos regulados.”

Solicita incorporar lo siguiente:
“No se debe prohibir los acuerdos en campo. Sugerimos
ademds, que en el acta deberia constar que el usuario tuvo a
su alcance la informacién necesaria (descrita en el
documento) para evaluar la situacion y arribar a una férmula
conciliatoria que le permita poner fin al reclamo.”

Desestimado:

La experiencia de varios afios de tramitacion de
procedimientos de reclamo que ha adquirido Osinergmin,
demuestra que en estos casos debido a la asimetria de
informacion y la naturaleza técnica de la inspeccion, no es
apropiado incluir en el marco de dicha diligencia una actuacion
con la naturaleza reflexiva que corresponde a la celebracion de
un acuerdo entre la concesionaria y el usuario.

Miguel Cueva Usquiano
Jefe de la Of. de Asesoria
Legal
ELECTRO UCAYALI

Solicitar modificar de la siguiente forma:

“(...) se debe suprimir el numeral 18.5, de tal manera que se permita
su aplicacidn en forma excepcional siempre y cuando el Formato del
Acta de Inspeccion, sea suscrito por quien interpuso el reclamo, y
que la empresa adopte las medidas de seguridad que correspondan
para validad dicho acto por parte de la empresa.”

Desestimado:

La experiencia de varios afios de tramitacion de
procedimientos de reclamo que ha adquirido Osinergmin,
demuestra que en estos casos debido a la asimetria de
informacion y la naturaleza técnica de la inspeccién, no es
apropiado incluir en el marco de dicha diligencia una actuacién
con la naturaleza reflexiva que corresponde a la celebracion de
un acuerdo entre la concesionaria y el usuario.

Javier Muro Rosado
Gerente Corporativo
DISTRILUZ

Solicita omitir este numeral debido a lo siguiente:

“(...) el acta de acuerdos de partes puede y es absolutamente legal
efectuarlo en cualquier etapa del procedimiento y hasta antes de la
emision de resolucion de primera instancia, de lo contrario se estd
contraviniendo a los Principios de Celeridad e Impulso Procesal {(...)

Desestimado:

La experiencia de varios afios de tramitacion de
procedimientos de reclamo que ha adquirido Osinergmin,
demuestra que en estos casos debido a la asimetria de
informacion y la naturaleza técnica de la inspeccién, no es
apropiado incluir en el marco de dicha diligencia una actuacion
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En ese sentido, (...) se permita su aplicacion en forma excepcional
cuando menos y siempre y cuando el Formato del Acta de
Inspeccion, sea suscrito por el mismo reclamante que interpuso el
reclamo, y que la empresa adopte las medidas de seguridad que
correspondan, para validad dicho acto por parte de la empresa.”

con la naturaleza reflexiva que corresponde a la celebracion de
un acuerdo entre la concesionaria y el usuario.

Luis Landa Antayhua
Gerente de Comercializacion
ELECTRO PUNO S.A.A.

“Se aprecia que, el acta de acuerdos de partes puede y es
absolutamente legal efectuarlo en cualquier etapa del
procedimiento y hasta antes de la emision de resolucion de primera
instancia, de lo contrario se estd contraviniendo a los Principios de
Celeridad e Impulso Procesal.

Solicita que se omita este numeral debido a lo siguiente:

“(...) de tal manera que se permita su aplicacion en forma
excepcional cuando menos y siempre y cuando el Formato del Acta
de Inspeccion, sea suscrito por el mismo reclamante que interpuso
el reclamo, y que la empresa adopte las medidas de seguridad que
correspondan, para validad dicho acto por parte de la empresa.”

Desestimado:

La experiencia de varios afios de tramitacion de
procedimientos de reclamo que ha adquirido Osinergmin,
demuestra que en estos casos debido a la asimetria de
informacion y la naturaleza técnica de la inspeccién, no es
apropiado incluir en el marco de dicha diligencia una actuacion
con la naturaleza reflexiva que corresponde a la celebracion de
un acuerdo entre la concesionaria y el usuario.

Numeral 18.6

Soraya Ahomed
Gerencia Legal
EDELNOR

“(...) no seria una herramienta adecuada que nos facilitaria la
suscripcion de un acuerdo, teniendo en cuenta la naturaleza de los
reclamos que se tramitan y que puede ser utilizado por el usuario o
el asesor para distorsionar la pretension de una reclamacion.”

Desestimado:

No se acoge esta sugerencia de EDELNOR. Existe una
experiencia con la concesionaria Electronorte S.A., que viene
utilizando un procedimiento de acuerdos por via telefénica
con reglas y protocolos aprobados por Osinergmin desde el
afio 2013.

2.11 MEDIOS PROBATORIOS

Las partes deberan probar los hechos que aleguen
en el procedimiento, pudiendo presentar medios
probatorios en cualquier etapa de éste, debiendo
ajustarse a la naturaleza del reclamo.

Al ofrecer sus pruebas, el reclamante podrd
solicitar la presentacion y/o ejecucion de las que
considere que acrediten los hechos que
fundamentan su reclamo siempre que sean
técnicamente factibles.

Cualquiera de las partes podra solicitar la
intervencion de empresas contrastadoras para la
evaluacion del funcionamiento del equipo de
medicién de energia que, para el efecto, hayan
sido autorizadas por el organismo competente, o
empresas que puedan efectuar la prueba. En todo
caso, la concesionaria debe informar al
reclamante, antes de la emision de la resolucién de
primera instancia, acerca de su derecho a solicitar
la contrastacién del sistema de medicion, el costo
de la prueba y la existencia de contrastadoras
privadas u otras empresas o entidades, de ser el
caso; otorgandole un plazo de 4 dias habiles para
su respuesta.

Las revisiones técnicas realizadas por la
concesionaria al medidor y a las instalaciones
internas del reclamante no podran ser cargadas en
la cuenta del suministro del usuario.

ARTICULO 19°.- MEDIOS PROBATORIOS

19.3 En el caso de los reclamos por excesivo
consumo de energia eléctrica, corresponde
que la empresa distribuidora lleve a cabo las
siguientes acciones, necesariamente en el
siguiente orden:

a) Inspeccion de campo, con la finalidad de
obtener los datos del medidor y parametros
utilizados para la facturacion del suministro, y
descartar errores en la toma de lectura del
medidor. Deberd dejar constancia de los
resultados de dicha diligencia, e incorporarla
al expediente.

b) Descartar en gabinete todo tipo de errores
de facturacién, conforme a lo previsto en el
Reporte 1, contenido en el Anexo N° 3 de la
presente Directiva. Dicho Reporte debe ser
anexado al expediente, conjuntamente con la
documentaciéon que acredite la informacion
ahi consignada.

Hasta este momento, la empresa distribuidora
no deberd intervenir ni manipular, bajo
ninguna circunstancia, el sistema de medicion
ni su conexionado ni modificar los pardmetros
de facturacion del suministro.

Si con la informacién evaluada hasta ese
momento, la empresa distribuidora verifica un

Numeral 19.3

GABRIEL WONG MUNOZ
Gerencia de Asuntos
Regulatorios y Legales
CALIDDA

Solicita incorporar lo siguiente:

“Consideramos que el numeral bajo comentario aplica tanto a
suministros eléctricos como de gas natural, por lo que deberia
realizarse dicha precision. “

Desestimado:

No se acoge este pedido, por cuanto la normativa contenida
en el articulo 19.3 de la propuesta de Directiva, se ha previsto
atendiendo a una problematica especifica del servicio publico
de electricidad, no aplicable por tanto al sector de gas natural.

José Victor Rodriguez
Corrales
Jefe de la Unidad de
Atencion al Cliente
SEAL

Observa lo siguiente:

“Este articulo desvirtua todos los argumentos de eficiencia y
racionalizacion de gastos a los que se deben todas las empresas
bajo el dmbito de FONAFE y de toda empresa privada que buscan
siempre contar con un uso eficiente de los recursos.

En este articulo, se han contemplado aspectos que elevardn
sustancialmente el costo del reclamo con la reduccién de plazos,
doble notificacion y doble intervencion del suministro.”

“La propuesta estd duplicando el costo del reclamo y la cantidad de
inspecciones y de notificaciones. Obviamente la propuesta de la
norma no ha considerado este aspecto, ni las estadisticas reales de
lo que sucede en las empresas en relacion a los reclamos por exceso
de consumo, teniendo en cuenta que la duplicidad de costos no estd
considerando en el VAD 2013-2017.

Asimismo, la propuesta no evalua el drea geogrdfica de la concesion
para atender los reclamos, teniendo en cuenta que nuestros clientes
con servicio de energia eléctrica se encuentran a 12 horas o mds de
distancia con respecto a nuestras distintas oficinas comerciales
(Arequipa, Corire, Camana y Chivay), que pueden generar posibles
incumplimiento en perjuicio del cliente y de SEAL.

Incitar a una reduccion de plazo no debe ser una prioridad
normativa, sino que es una prioridad de cada concesionaria, que
claramente distribuye sus recursos de la forma eficiente que la

Desestimado:

Contrariamente a lo comentado, debe verse como positiva la
metodologia de evaluacion de reclamos por excesivo consumo
a que se refiere el articulo 19.3 ya que si verifica en gabinete
un error en la facturaciéon de los consumos no se necesita
pasar a la siguiente evaluacién (etapa técnica), evitando o
reduciendo costos en el procedimiento.

Por otra parte, si la concesionaria SEAL considera que los
aspectos planteados en la Directiva no estan cubiertos por el
concepto de atencion comercial que contempla la tarifa
deberad sustentarlo con la anticipacion debida en la siguiente
fijacion tarifaria.
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Las partes deberan asumir el costo de las pruebas
que ofrezcan. Sin embargo, en el caso de la
contrastacién del sistema de medicion, su costo
sera cubierto inicialmente por la concesionaria en
tanto se resuelva el reclamo.

En caso se desestime el reclamo y concluya el
procedimiento administrativo, el reclamante
asumira el costo total de las pruebas que haya
ofrecido. En este caso, la concesionaria podra
incluir el costo respectivo en el siguiente recibo
mensual del servicio.

En caso se declare fundado el reclamo, la
concesionaria se hara cargo del costo de las
pruebas.

error que origind el exceso de consumo,
debera emitir resolucion.

Si con la informacién evaluada hasta ese
momento, la empresa distribuidora no
advierte ningun error que haya originado el
exceso de consumo reclamado, debera
continuar con el procedimiento de reclamo
realizando la evaluacion, en el siguiente orden
de prelacion:

c) Informar de forma clara al reclamante
acerca de su derecho a solicitar la
intervencion de empresas contrastadoras
autorizadas para la  evaluacion  del
funcionamiento del equipo de medicion de
energia, indicandole las empresas facultadas a
llevar a cabo esa prueba y sus costos y
otorgandole el plazo de cuatro (4) dias hébiles
para solicitarla. Asimismo, debera informarle
que soOlo cargard el costo de la prueba si el
resultado arroja que el medidor operaba
correctamente y su reclamo es desestimado.
d) En caso el usuario solicita la prueba de
contraste, la empresa distribuidora deberd
contratar a la empresa contrastadora elegida
por el usuario, asumiendo el costo de ello.

e) Si el usuario no solicita la prueba de
contraste dentro del plazo, la distribuidora
eléctrica, de oficio, debera proceder, a su
costo, con la intervencion del sistema de
medicién  (efectuando pruebas técnicas
similares a la prueba de contraste) y a la
realizacion de la prueba de aislamiento de las
instalaciones internas del predio del
reclamante, salvo oposicion expresa del
usuario a que se lleve a cabo dichas pruebas.
Los resultados de las referidas pruebas no son
por si mismas determinantes en la resolucién
del reclamo.

19.4 En el caso de los reclamos por corte del
servicio, corresponde que la empresa
distribuidora, bajo sancién de nulidad, realice
la evaluacion conforme a lo previsto en el
Reporte 2, contenido en el Anexo N° 2 de la
presente Directiva. Dicho Reporte debe ser
anexado al expediente, conjuntamente con la
documentaciéon que acredite la informacion
ahi consignada.

regulacion tarifaria nos obliga y reconoce.

En el caso de SEAL, se estd tratando de atender los reclamos en un
periodo de 20 dias hdbiles, no obstante exista o no una normativa
que amenace con multa.

Ahora bien, con esta propuesta, la mayor parte de los reclamos no
se resolverdn en 10 dias hdbiles, toda vez que en la mayor parte de
los casos, la primera inspeccion normalmente no implica la
deteccion de problema alguno y va a tenerse obligatoriamente que
seguir con el resto del proceso.

En ese sentido, solicitamos una reformulacion total de este articulo,
y proponemos varios aspectos que deben conllevar a una eficiente
atencidn al cliente.

La eleccion de empresas contrastadoras, es un derecho que el
cliente tiene, sin embargo la propuesta del procedimiento indicado
en la prepublicacion debe cambiarse, pues claramente denota que
solo es utilizado por un grupo muy reducido de clientes y que son
atendidos por las empresas contrastadoras para ciertas localidades
por el tema de costos considerando el drea geogrdfica de la
concesion.

Si los clientes eligen una empresa de contraste en laboratorio, la
concesionaria tiene que generar una intervencion para el cambio de
medidor, retirando el actual e instalando uno que tiene que ser
nuevo (con Certificado de Afericion). Si el medidor retirado, la
empresa contrastadora indica que se encuentra bien, la
concesionaria prdcticamente ha perdido un medidor, dado que el
medidor nuevo que instald, al regresarlo al almacén de la
concesionaria, ya no ingresa como nuevo, ya no lo puede vender
como nuevo. En ese sentido, se presenta otro aspecto que implica:
complejidad, poca eficacia y poca eficiencia.

En ese sentido, proponemos se mantenga el procedimiento
vigente, dado que el andlisis de costos no han sido considerado en
el VAD 2013-2017.”

ELFRY ALFONSO
NAVARRETE NARRO

Observa lo siguiente:

“(...) solicito que en todo caso se de libertad a las empresas de
servicio de resolver mi reclamacion en una sola inspeccion en la cual
me confirmen que tanto la lectura como el medidor estd correcto, y
no estar esperando otra oportunidad de que la empresa de servicio
me vuelva a inspeccionar.

En este mismo articulo, se habla de las empresas contrastadoras,
algo creado para beneficiar a uno pocos y principalmente en la
capital Lima.

En ese sentido, considero que deba eliminarse este requisito toda
vez que perjudica los bolsillos de los clientes, y ser reemplazado por
otro que permita a una empresa local realizar dicha verificacion o
generar dentro de la empresa de servicios una seccion
independiente con equipos verificadores certificados.

No entiendo la parte en que se indica que las pruebas realizadas por
la empresa de servicio no tendrian valor, me parece que es un error
de transcripcion de vuestra parte.

En conclusion, deseo que la empresa de servicio tenga la posibilidad
de resolver mi reclamo en una sola visita y en el lapso normativo
vigente, y que se elimine la parte en que nos ofrezcan escoger
empresas verificadoras con alto costo y de las cuales tengo mis
dudas.

Desestimado:

En atencion a este comentario, es necesario sefialar que los
tiempos en el procedimiento se han dividido en dos (2) etapas
precisamente para acortar el plazo resolutivo, en la medida
que se logre evidenciar que el consumo eventualmente
facturado en exceso, tenga como causa un asunto propio al
ambito comercial (tema de “gabinete”).

Se ha precisado, ademas, que todas las pruebas deben ser
evaluadas de manera integral y conjunta, no resultando alguna
de ellas preeminente sobre las demas pruebas.

Las caracteristicas del equipo de mediciéon y la forma de
facturacion determinan que sea necesaria una evaluacion
diferenciada en usuarios con tarifa BTSB (incluye residencial y
comercial), ya que agrupa el mayor universo de usuarios y de
reclamantes. La diferenciacion no es arbitraria porque la
evaluacidn que se realice en este grupo de usuarios responde
a las caracteristicas peculiares y homogéneas de este
significativo nimero de usuarios del ambito eléctrico.
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Finalmente, épor qué los comercios con tarifas diferentes a la BT5B
deben tener menos derechos que los usuarios residenciales respecto
a los plazos de atencion?”

Literal a) y b) del numeral 19.3

Soraya Ahomed
Gerencia Legal
EDELNOR

Observa lo siguiente:

“Consideramos que el usuario debe tener la libertad de elegir desde
el inicio de la reclamacion si requiere el contraste o inicia con otras
pruebas.”

“Confirmar si la constancia que se indica es un documento con o sin
firma del cliente (literal a).”

“Se estd estableciendo que el concesionario no puede intervenir en
el sistema de medicion bajo ninguna circunstancia, sin embargo si
de la inspeccion se detecta que el medidor esta con indicios de
manipulacion no se podrd intervenir, este punto deberia de
modificarse ya que el concesionario estd en la facultad de intervenir
un suministro si se detecta indicios de manipulacion cumpliendo con
lo establecido en los requisitos de la Norma de Reintegros y
Recuperos de Energia Eléctrica.”

“(...) esta propuesta de modificacion no estd teniendo en cuenta
aquellos clientes que estdn habituados al hurto de energia eléctrica,
existiendo una formalidad contemplada en la Norma de Reintegros
de Recuperos de Energia Eléctrica.”

Desestimado:

No se acoge esta sugerencia, puesto que tratandose de un
procedimiento regulado se busca reducir la asimetria de
informacion en los procedimientos de atencion de reclamos.
Por otra parte, en respuesta a la consulta de EDELNOR se
precisa que la constancia no requiere la firma del usuario por
cuanto la diligencia en cuestion no califica como una
intervencion y solo se trata de la verificacion de datos
técnicos.

El supuesto sefialado por EDELNOR (manipulacién del
medidor) estd referido a excepciones que precisan acreditarse
conforme a las previsiones de la norma de recuperos y
reintegros, en los casos puntuales en que asi corresponda, no
ameritando en cambio un ajuste en la redaccion del texto de la
Directiva.

Javier Aspillaga S.
Subgerencia Desarrollo y
Calidad de Servicio
LUZ DEL SUR SAA

Solicita lo siguiente:

L Excluir la necesidad de inspeccion en caso se evidencie
patrones de consumo consistentes.

L Excluir la inspeccidn en caso de contarse con imégenes o
constataciones recientes que complementen el andlisis en
gabinete (util sobre todo para casos de reclamos recurrentes
0 ya solucionados en campo inclusive).

L Excluir la verificacion de los datos del medidor y de los
pardmetros utilizados en el caso de medicion directa.

L] Establecer la responsabilidad del usuario en el caso de
registro de consumos atipicos (estando el medidor
conforme).

Admitido Parcialmente:

Acogiendo las sugerencias de Luz del Sur S.A.A, se ha
precisado la redaccién y alcances del articulo 19.3 de la
Directiva.

a) Inspeccion de campo, con la finalidad de obtener los datos
del medidor y parédmetros utilizados para la facturacion del
suministro, y descartar errores en la toma de lectura del
medidor, salvo que ya cuente con dicha informacién en virtud
de la ejecucion de una inspeccion de campo realizada en una
fecha posterior al periodo reclamado. Deberd dejar
constancia de los resultados de dicha diligencia, e incorporarla
al expediente.

b) Descartar en gabinete todo tipo de errores de facturacion,
conforme a lo previsto en el Reporte 1, contenido en el Anexo
N° 3 de la presente Directiva. Dicho Reporte debe ser anexado
al expediente, conjuntamente con la documentacion que
acredite la informacion ahi consignada.

Hasta este momento, para efectos del presente
procedimiento, la empresa distribuidora no deberd intervenir
ni manipular, bajo ninguna circunstancia, el sistema de
medicion ni su conexionado ni modificar los pardmetros de
facturacion del suministro.

Literal c) del numeral 19.3

Ing. Oscar Flores Boza
Jefe Division de Ventas
ELECTRO SUR ESTE S.A.A

“(...) Debe precisarse el mecanismo para Informar de forma clara,
(...), luego de que la empresa distribuidora no advirtié ningtin error
que haya originado el exceso de consumo reclamado.

Si se interpreta forma clara como utilizar algin medio probatorio

Admitido Parcialmente:

Teniendo en consideracion lo indicado por Electro Sur Este
S.A.A. se ha incluido en los anexos a la Directiva un formato
para informar sobre la prueba de contraste.
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que deben disponer las distribuidoras para informar al cliente sobre
tal derecho, entonces se habrd introducido dentro del
procedimiento, etapas que no hacen mds que dilatar el tiempo de
solucion de los reclamos. Mds aun, si este fuera el caso, en qué
momento se le informard al cliente sobre tal derecho?
Consideramos que esto perjudica en los tiempos de atencion del
procedimiento y obliga al cliente a realizar una o dos visitas
adicionales a la distribuidora (para informarse sobre su derecho y
para consentir el contraste dentro de los 4 dias hdbiles si asi lo
consiente)) o a la empresa distribuidora a comunicar
fehacientemente la diligencia de informar en forma clara el derecho
del reclamante.

Consideramos que estas nuevas disposiciones en el procedimiento,
generan excesiva onerosidad en la atencion de los reclamos, sobre
todo en lugares alejados de los centros de atencion”

¢) Informar de forma clara al reclamante acerca de su derecho
a solicitar la intervencion de empresas contrastadoras
autorizadas para la evaluacion del funcionamiento del equipo
de medicion de energia, indicandole las empresas facultadas a
llevar a cabo esa prueba y sus costos y otorgdndole el plazo de
cuatro (4) dias hdbiles para solicitarla; a tal fin la
concesionaria utilizard el formato indicado en el Anexo 5 de
la Presente Directiva. Asimismo, deberd informarle que sdlo
cargard el costo de la prueba si el resultado arroja que el
medidor operaba correctamente y su reclamo es desestimado.
No serd necesaria esta accion cuando se cuente con los
resultados de una prueba de contraste realizada al sistema
de medicion en una fecha posterior al periodo reclamado.

Soraya Ahomed
Gerencia Legal
EDELNOR

Solicita incorporar que:

“(...) el contraste se consulte desde el registro del reclamo sin
perjuicio de efectuarlo luego del andlisis preliminar del mismo.”

Desestimado:

Tratandose de un procedimiento regulado se busca reducir la
asimetria de informacidn en los procedimientos de atencion
de reclamos. Por ello se desestima este pedido de EDELNOR.

Juan Medianero Edgar
ASOC. CONSUMIDORES Y
USUARIOS DE LAMBAYEQUE

Solicita incorporar lo siguiente:

“c) Las operadoras y/o concesionarias de los servicios de energia y
gas natural deben INCLUIR EL ACTA DE INSPECION REALIZADA AL
SUMINISTRO EN RECLAMO POR EL QUE SE DETERMINE descartar
antes de generarse el proceso de facturacion la presencia de

Desestimado:

No se ha incorporado esta propuesta de ACYULAM, pues su
propuesta se refiere a intervenir una etapa correspondiente a
una etapa interna del proceso comercial de la empresa
distribuidora que no es fiscalizable ex ante en la via del

- ACYULAM 3 .
factores exdgenos que pudieran alterar el consumo a ser facturado | reclamo.
y se hallen bajo las consideraciones de consumo atipico.”
Solicita modificar el numeral de la siguiente manera: Desestimado:
“c) Informar de forma clara al reclamante acerca de su derecho a | No resulta posible incorporar esta propuesta. El pago exigible
solicitar la intervencion de empresa contrastadoras autorizadas | al usuario solo procede cuando el resultado del contraste
David Chala M. para la evaluacién del funcionamiento del equipo de medicion de | determina el buen funcionamiento del medidor y/o el reclamo
Gerente Comercial energia, indicdndole las empresas facultadas a llevar a cabo esa | es declarado infundado. Ademas, debe agotarse la via
ELECTRO DUNAS S.A.A prueba y sus costos y otorgdndole el plazo de cuatro (4) dias habiles | administrativa.

para solicitarla, oportunidad en la que deberd elegir a la empresa
contrastadoras, debiendo realizar el pago correspondiente dentro
de los cuatro (4) dias habiles siguientes”.

Literal d) del numeral 19.3

Juan Medianero Edgar
ASOC. CONSUMIDORES Y
USUARIOS DE LAMBAYEQUE

Solicita incorporar lo siguiente:

“d) Las Operadoras y/o concesionarias de los servicios de energia y
gas natural en los expedientes de reclamos, deben incluir una copia
el documento de certificacion de calibracion y/o analogo de los
instrumentos y/o equipos que hayan sido utilizados y cuyo
resultado hayan sido aportados como medio probatorio.”

Admitido Parcialmente:

Se ha acogido esta propuesta de ACYULAM relativa a que se
acredite que los equipos se encuentran calibrados para el
supuesto considerado en el literal e) del articulo 19.3, es decir,
para el caso de las pruebas técnicas a cargo de la
concesionaria, dado que las contrastadoras cumplen con dicha
exigencia por antonomasia.

- ACYULAM

“Cuando la concesionaria informe sus resultados deberd
incluir la referencia a la vigencia de la calibracion del equipo

utilizado en el contraste.”

Solicita modificar el numeral de la siguiente manera: Desestimado:

David Chala M “d) En caso el usuario solicita la prueba de contraste, la empresa | No se ha acogido esta propuesta. Solo se justifica que el
Gerente Comerc.ial distribuidora deberd contratar a la empresa contrastadora elegida | usuario asuma dicho costo cuando se verifique que el
ELECTRO DUNAS S.A.A por el usuario, cuyo costo serd asumido por el reclamante”. resultado del contraste determina el buen funcionamiento del

medidor y/o el reclamo es declarado infundado. Ademds, debe
agotarse la via administrativa.
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Literal e) del numeral 19.3

Ing. Oscar Flores Boza
Jefe Divisién de Ventas
ELECTRO SUR ESTE S.A.A

Observa que:

“(...) debe precisarse a que pruebas se refiere cuando se indica
pruebas técnicas similares a la prueba de contraste, pues como se
conoce, estas pruebas son realizadas por organismos
independientes autorizados por el INDECOPI 'y resultaria
extremadamente costoso si peor aun, se indica que la validez de
estas no constituyen por si mismas determinantes en la solucién del
reclamo.”

“Solicitamos especificar como se procederd a calificar el reclamo en
base a estos resultados dado que se menciona que no son
determinantes.

Asimismo confirmar a que nos referimos cuando se menciona: de
‘pruebas técnicas similares al contraste’.

La realizacion de estas pruebas constituye ampliar nuestra
capacidad operativa dado que el 80% de los reclamos son por
consumo. Asimismo tenemos un alto porcentaje de reclamos
declarados infundados, que nos permite evidenciar, que previa
realizacion de las pruebas de inspeccion realizadas, el cliente no
presenta inconvenientes con sus instalaciones ni sus equipos de
medicion. En este sentido, solicitamos de cara a los nuevos
lineamientos propuestos, el reconocimiento de los costos
adicionales involucrados.

Proponemos que la oposicion del usuario no sea expresa sino bajo
sustento a través de una declaracion jurada del técnico.

Se indica que debemos realizar pruebas de aislamiento en las
instalaciones internas del cliente, cuando en la actualidad la Ley de
Concesiones establece que la responsabilidad de la distribuidora es
hasta el punto de entrega.”

Admitido parcialmente:

En concordancia con esta propuesta de Electro Sur Este S.A.A.,
se ha precisado el texto del literal e) del articulo 19.3 de la
Directiva. Las pruebas que ejecutara la concesionaria de
distribucion eléctrica son las mismas pruebas de precision del
equipo de medida que efectla el contrastador segun el tipo de
medidor. Solo se requiere que el equipo patrdn a utilizarse por
la concesionaria tenga la certificacion de Indecopi.

En cuanto a las pruebas de aislamiento de las instalaciones
internas se ha precisado los alcances de la misma, aclarandose
que se realizardan Unicamente desde el sistema de medicién
(prueba conocida en terminologia técnica como “megado”) a
fin de descartar “fugas a tierra”.

e) Si el usuario no solicita la prueba de contraste dentro del
plazo, la distribuidora eléctrica, de oficio, y siempre que el
consumo reclamado exceda en cuarenta por ciento el
consumo promedio de los tltimos doces meses, sin incluir los
consumos estacionales, deberd proceder, a su costo, con la
intervencion del sistema de medicion (efectuando pruebas
técnicas similares a la prueba de contraste en campo) y a la
realizacion de la prueba de aislamiento de las instalaciones
internas del predio del reclamante, que se realizard en el
sistema de medicion, salvo oposicion expresa del usuario a
que se lleve a cabo dichas pruebas.

Miguel Cueva Usquiano
Jefe de la Of. de Asesoria
Legal
ELECTRO UCAYALI

Solicita precision de lo siguiente:

“a. OSINERGMIN debe definir taxativamente qué se considera como
pruebas similares a las del contraste (con el debido sustento
técnico), detallar cudles actividades implicarian. Hay que tomar en
cuenta que por posiciones no claras o definidas de algun
procedimiento regulatorios es que se realizan interpretaciones
subjetivas del cumplimiento de las Normas que conllevan a multas
y/o sanciones.

b. De lo contrario, se estaria contraviniendo la Norma DGE 496-
2005, en la que la contrastacion de los equipos de medicion debe ser
efectuado por una persona natural o juridica independiente de las
partes en el contrato de suministro, autorizada por INDECOPI para
efectuar la Contrastacion de Sistemas de Medicion.

c. Ademds los costos de mantenimiento y reposicion no consideran
dentro de su estructura de costos las pruebas que se indican, de
incluirse se tendria que sustentar su inclusion en la préxima fijacion
partiendo de la estadistica de reclamos por este concepto.”

Admitido parcialmente:

En concordancia con esta propuesta, se ha precisado el texto
del literal e) del articulo 19.3 de la Directiva. Las pruebas que
ejecutara la concesionaria de distribucion eléctrica son las
mismas pruebas de precision del equipo de medida que
efectiia el contrastador segin el tipo de medidor. Solo se
requiere que el equipo patrdn a utilizarse por la concesionaria
tenga la certificacion de Indecopi.

La propuesta precisa ademas que aquellas pruebas que
ejecuta la concesionaria no son prueba de contraste
propiamente, sino mas bien pruebas técnicas de
caracteristicas similares.

e) Si el usuario no solicita la prueba de contraste dentro del
plazo, la distribuidora eléctrica, de oficio, y siempre que el
consumo reclamado exceda en cuarenta por ciento el
consumo promedio de los ultimos doces meses, sin incluir los
consumos estacionales, deberd proceder, a su costo, con la
intervencion del sistema de medicion (efectuando pruebas
técnicas similares a la prueba de contraste en campo) y a la
realizacion de la prueba de aislamiento de las instalaciones
internas del predio del reclamante, que se realizard en el
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sistema de medicion, salvo oposicion expresa del usuario a
que se lleve a cabo dichas pruebas.

En cuanto a los costos en teoria no previstos a que se refiere la
empresa distribuidora, la concesionaria tiene la oportunidad
de sustentar ello en el siguiente pliego tarifario.

David Chala M.
Gerente Comercial
ELECTRO DUNAS S.A.A

Solicita modificar el numeral de la siguiente manera:

“e) Si el usuario no solicita la prueba de contraste dentro del plazo,
la distribuidora resolvera el reclamo con la documentacién que obre
en el expediente”.

Asimismo, considera lo siguiente:

“(...) los costos de obtener dichos medios probatorios no estdn
reconocidos en la tarifa y, al ser gratuitos para los reclamantes,
generard que los reclamos por este concepto se vuelvan masivos,
dando una sefial negativa y generando un incentivo perverso”.

Desestimado:

No se acoge este comentario. En la Directiva se precisa que la
concesionaria actle pruebas técnicas a su alcance. Ello por
cuanto, tratdandose de un procedimiento regulado se busca
reducir la asimetria de informacién en los procedimientos de
atencion de reclamos.

Literal d) y e) del numeral 19.3

Javier Aspillaga S.
Subgerencia Desarrollo y
Calidad de Servicio
LUZ DEL SUR SAA

Solicita lo siguiente:

“Debe dejarse sin efecto éstas propuestas tal y como estdn
planteadas, las que requieren una evaluacion previa y no sélo los 15
dias de plazo que se brindan desde la prepublicacion, ya que no se
han considerado las diversas opciones existentes que resultarian
mads eficientes, para lo cual debié convocarse a las empresas a
participar en rondas donde se evaluara las mejores prdcticas.

Sin perjuicio de lo sefialado y de mantenerse estas propuestas, en el
inciso d) se deberia mejorar la redaccion para precisar que el costo
serd asumido por la empresa concesionaria dentro de los alcances
del inciso c). En cuanto al inciso e), de requerir el usuario la
verificacion de sus instalaciones internas por parte del distribuidor,
debe asumir el costo de estas pruebas.

Adicionalmente, de exigirse al distribuidor la realizacion de
“pruebas” idénticas al contraste, estas tienen que ser aceptadas
para resolver el reclamo y decidir un cambio de medidor, pudiendo
sus costos ser eventualmente trasladados al usuario (reclamo
infundado), situacién que debe ser analizada de manera integral
por el Regulador, ya que en la prdctica equivalen a eliminar la
necesidad de las empresas contrastadoras, por lo que seria
necesario tiempos de adecuacion apropiados para obtener las
certificaciones del caso, ademds de dar un tiempo para evaluar los
costos de actividades que no estaban contempladas hasta la dltima
fijacion tarifaria.”

Admitido parcialmente:

Se ha acogido este pedido y se ha modificado la redaccion de
los incisos c), d) y e) del articulo 19.3 en atencién a los
comentarios coincidentes recibidos de diversas empresas
concesionarias de distribucién eléctrica.

Asimismo, se ha precisado el texto referido a la necesidad de
evaluacidn conjunta e integral de todas las pruebas actuadas,
sin que alguna de ellas prime por sobre las demas.

¢) Informar de forma clara al reclamante acerca de su derecho
a solicitar la intervencion de empresas contrastadoras
autorizadas para la evaluacion del funcionamiento del equipo
de medicion de energia, indicdndole las empresas facultadas a
llevar a cabo esa prueba y sus costos y otorgdndole el plazo de
cuatro (4) dias hdbiles para solicitarla; a tal fin la
concesionaria utilizard el formato indicado en el Anexo 5 de
la Presente Directiva. Asimismo, deberd informarle que sélo
cargard el costo de la prueba si el resultado arroja que el
medidor operaba correctamente y su reclamo es desestimado.
No serd necesaria esta accion cuando se cuente con los
resultados de una prueba de contraste realizada al sistema
de medicion en una fecha posterior al periodo reclamado.

d) En caso el usuario solicita la prueba de contraste, la
empresa distribuidora deberd contratar a la empresa
contrastadora  elegida  por el wusuario, asumiendo
preliminarmente el costo de ello.

e) Si el usuario no solicita la prueba de contraste dentro del
plazo, la distribuidora eléctrica, de oficio, y siempre que el
consumo reclamado exceda en cuarenta por ciento el
consumo promedio de los ultimos doces meses, sin incluir los
consumos estacionales, deberd proceder, a su costo, con la
intervencion del sistema de medicion (efectuando pruebas
técnicas similares a la prueba de contraste en campo) y a la
realizacion de la prueba de aislamiento de las instalaciones
internas del predio del reclamante, que se realizard en el
sistema de medicién, salvo oposicion expresa del usuario a
que se lleve a cabo dichas pruebas.
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Cuando la concesionaria informe sus resultados deberd
incluir la referencia a la vigencia de la calibracion del equipo
utilizado en el contraste.

Los resultados de las pruebas indicadas en los literales d) y e)
se evaluaran de manera conjunta con los demds medios de
prueba.

Literales a), b) y e) del numeral 19.3

Javier Muro Rosado
Gerente Corporativo
DISTRILUZ

Solicita precisar lo siguiente:

“a. OSINERGMIN debe definir taxativamente qué se considera como
pruebas similares a las del contraste (con el debido sustento
técnico), detallar cudles actividades implicarian. Hay que tomar en
cuenta que por posiciones no claras o definidas de algin
procedimiento regulatorios es que se realizan interpretaciones
subjetivas del cumplimiento de las Normas que conllevan a multas
y/o0 sanciones.

b. De lo contrario se estaria contraviniendo la Normas DGE 496-
2005, en la que la contratacion de los equipos de medicion debe ser
efectuado por una persona natural o juridica independiente de las
partes en el contrato de suministro, autorizada por INDECOPI para
efectuar la Contrastacion de Sistemas de Medicion.

c. Ademds los costos de mantenimiento y reposicion no consideran
dentro de su estructura de costos la pruebas que se indican, de
incluirse se tendria que sustentar su inclusion en la préxima fijacion
partiendo de la estadistica de reclamos por este concepto.
Finalmente, si se establece que ‘los resultados de las referidas
pruebas no son por si mismas determinantes en la resolucion del
reclamo’, de acuerdo al pdrrafo las pruebas no tendrian valor para
la resolucion del reclamo, no existe sustento alguno vdlido para
pretender obligar a que las empresas sustente y/o motiven sus
resoluciones en un tipo de Inspeccion como el sefialado en el item e)
y, que por el contrario solo contraviene a los Principios de Celeridad,
Simplicidad y el debido procedimiento administrativo.

Adicional,

Esta propuesta de modificacién no estd teniendo en cuenta aquellos
clientes que estdn habituados al hurto de energia eléctrica y que
para ellos existe una formalidad contempladas en la Norma de
Reintegros de Recuperos de Energia Eléctrica.”

Admitido parcialmente:

En concordancia con esta propuesta, se ha precisado el texto
del literal e) del articulo 19.3 de la Directiva. Las pruebas que
ejecutara la concesionaria de distribucion eléctrica son las
mismas pruebas de precision del equipo de medida que
efectia el contrastador segun el tipo de medidor. Solo se
requiere que el equipo patron a utilizarse por la concesionaria
tenga la certificacion de Indecopi.

La propuesta precisa ademas que aquellas pruebas que
ejecuta la concesionaria no son prueba de contraste
propiamente, sino mas bien pruebas técnicas de
caracteristicas similares.

e) Si el usuario no solicita la prueba de contraste dentro del
plazo, la distribuidora eléctrica, de oficio, y siempre que el
consumo reclamado exceda en cuarenta por ciento el
consumo promedio de los tltimos doces meses, sin incluir los
consumos estacionales, deberd proceder, a su costo, con la
intervencion del sistema de medicion (efectuando pruebas
técnicas similares a la prueba de contraste en campo) y a la
realizacion de la prueba de aislamiento de las instalaciones
internas del predio del reclamante, que se realizard en el
sistema de medicion, salvo oposicion expresa del usuario a
que se lleve a cabo dichas pruebas.

En cuanto a los costos en teoria no previstos a que se refiere la
empresa distribuidora, la concesionaria tiene la oportunidad
de sustentar ello en el siguiente pliego tarifario.

En cuanto a los supuestos de vulneracion reportados en una
inspeccion, se ha precisado el texto de la norma para que no
impida su trdmite regular.

Luis Landa Antayhua
Gerente de Comercializacion
ELECTRO PUNO S.A.A.

(Juntar comentarios de
Distriluz y Electroucayali)

“OSINERGMIN debe definir taxativamente qué se considera como
pruebas similares a las del contraste (con el debido sustento
técnico), detallar cudles actividades implicarian. Hay que tomar en
cuenta que por posiciones no claras o definidas de algin
procedimiento regulatorios es que se realizan interpretaciones
subjetivas del cumplimiento de las Normas que conllevan a multas
y/o sanciones.

De lo contrario, se estaria contraviniendo la Norma DGE 496-2005,
en la que la contratacion de los equipos de medicion debe ser
efectuado por una persona natural o juridica independientes de las
partes en el contrato de suministro, autorizada por INDECOPI para
efectuar la Contrastacion de Sistemas de Medicion.

Ademds los costos de mantenimiento y reposicion no considera
dentro de sus estructuras de costos las pruebas que se indican, de
incluirse se tendria que sustentar su inclusion en la préxima fijacion
partiendo de la estadistica de reclamos por este concepto.

Admitido parcialmente:

En concordancia con esta propuesta, se ha precisado el texto
del literal e) del articulo 19.3 de la Directiva. Las pruebas que
ejecutara la concesionaria de distribucion eléctrica son las
mismas pruebas de precision del equipo de medida que
efectia el contrastador segun el tipo de medidor. Solo se
requiere que el equipo patrdn a utilizarse por la concesionaria
tenga la certificacion de Indecopi.

La propuesta precisa ademas que aquellas pruebas que
ejecuta la concesionaria no son prueba de contraste
propiamente, sino mas bien pruebas técnicas de
caracteristicas similares.

e) Si el usuario no solicita la prueba de contraste dentro del
plazo, la distribuidora eléctrica, de oficio, y siempre que el
consumo reclamado exceda en cuarenta por ciento el
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Finalmente, si se establece que ‘los resultados de las referidas
pruebas no son por si mismas determinantes en la resolucion del
reclamo, no existe sustento alguno vdlido para pretender obligar a
que las empresas sustente y /o motiven sus resoluciones en un tipo
de Inspeccion como el sefialado en el item e) y, que por el contrario
solo contraviene a los Principios de Celeridad, Simplicidad y el
debido procedimientos administrativo.”

Asimismo indica, que la propuesta mencionada no incluye a los
casos habituados al hurto de energia eléctrica, ya que para ellos
existe una formalidad contemplada en la Norma de Reintegros de
Recuperos de Energia Eléctrica.

consumo promedio de los ultimos doces meses, sin incluir los
consumos estacionales, deberd proceder, a su costo, con la
intervencion del sistema de medicion (efectuando pruebas
técnicas similares a la prueba de contraste en campo) y a la
realizacion de la prueba de aislamiento de las instalaciones
internas del predio del reclamante, que se realizard en el
sistema de medicion, salvo oposicion expresa del usuario a
que se lleve a cabo dichas pruebas.

En cuanto a los costos en teoria no previstos a que se refiere la
empresa distribuidora, la concesionaria tiene la oportunidad
de sustentar ello en el siguiente pliego tarifario.

Numeral 19.4

Soraya Ahomed
Gerencia Legal
EDELNOR

Solicita incorporar lo siguiente:

“(...) en dicho reporte se deben considerar los siguientes aspectos,
fecha y hora de corte, numero de orden y motivo del corte.”

Admitido:
Se incorpora lo planteado por EDELNOR en los anexos de la
Directiva.

19.4 En el caso de los reclamos por corte del servicio,
corresponde que la empresa distribuidora, bajo sancion de
nulidad, realice la evaluacion conforme a lo previsto en el
Reporte 2, contenido en el Anexo N° 3 de la presente Directiva.
Dicho Reporte debe ser anexado al expediente, conjuntamente
con la documentacion que acredite la informacion ahi
consignada.

1.8 CONTENIDO Y SUSCRIPCION DE LAS
RESOLUCIONES

La concesionaria se pronunciard mediante
resolucién sobre cada una de las pretensiones
contenidas en el reclamo.

Las resoluciones de primera instancia deberan ser
motivadas y sustentadas en fundamentos de
hecho y de derecho, con expresidn clara y precisa
de lo que se decide u ordena y la informacion
documental respectiva, el plazo de cumplimiento
de lo resuelto, asi como la indicacion del lugar y
fecha en que se expide, el nombre, firma y cargo
del funcionario competente y el plazo para
interponer los recursos administrativos previstos
en la presente Directiva.

Por su parte, el Osinergmin también deberd
pronunciarse mediante resolucion sobre las
pretensiones formuladas por las partes. Las
resoluciones de segunda y Ultima instancia
deberan observar las mismas formalidades
sefialadas en el pdrrafo precedente. En caso la
resolucién de Gltima instancia declare la nulidad de
lo actuado y ordene emitir una nueva resolucion,
se estableceran en ella los plazos para que la
concesionaria subsane el vicio incurrido y emita
una nueva resolucién.

ARTICULO 20°.- RESOLUCION DEL RECLAMO

20.1 La empresa distribuidora debera resolver

el reclamo en los siguientes plazos:
a) Los reclamos en que se cuestione el corte
del servicio efectuado y se solicite su
reposicion: dentro del plazo de diez (10)
dias habiles, desde el dia siguiente a su
recepcidon o subsanacion de requisitos de
admisibilidad.
b) Los reclamos en que se cuestione
Unicamente el exceso de consumo de
energia eléctrica de usuarios en la opcion
tarifaria BT5B y/o cargos minimos o cargos
asociados al consumo; y se advierta errores
de facturacion luego de la evaluacién a que
se refieren los literales a) y b) del numeral
3) del articulo 19°: dentro del plazo de diez
(10) dias habiles, desde el dia siguiente a su
recepcion o subsanacion de requisitos de
admisibilidad.
c) Los reclamos en que se cuestione
Unicamente el exceso de consumo de
energia eléctrica de usuarios en la opcién
tarifaria BT5B y/o cargos minimos o cargos
asociados al consumo; luego de la
evaluacidn a que se refieren los literales c)
en adelante del numeral 3) del articulo 19°:
dentro del plazo de veinticinco (25) dias

Numeral 20.1

José Victor Rodriguez
Corrales
Jefe de la Unidad de
Atencion al Cliente
SEAL

Observa lo siguiente:

“Este articulo incumple con lo sefialado en la Ley del Procedimiento
Administrativo General, Articulo 35° (...)”

“Es decir, que al reducir los plazos implica en este tipo de reclamos
(consumo excesivo): Incremento de recursos y por ende incremento
del costo del proceso.

Por lo que sugerimos que el plazo para resolver sea de 30 dias
habiles, numerales a), b) y c).”

Desestimado:

Los plazos previstos en la Ley del Procedimiento
Administrativo General son plazos maximos, no plazos Unicos
e inamovibles. La citada ley no impide determinar un plazo
menor considerando la peculiaridad de cada procedimiento
especifico.

Sin perjuicio de ello, se ha ajustado el segundo tramo de la
evaluacidon de reclamos por consumos en la opcién tarifaria
BT5B.

¢) Los reclamos en que se cuestione Unicamente el exceso de
consumo de energia eléctrica de usuarios en la opcion tarifaria
BT5B y/o cargos minimos o cargos asociados al consumo;
luego de la evaluacion a que se refieren los literales c) en
adelante del numeral 3) del articulo 19°: dentro del plazo de
treinta (30) dias habiles, desde el dia siguiente a su recepcion o
subsanacion de requisitos de admisibilidad.

GABRIEL WONG MURNOZ
Gerencia de Asuntos
Regulatorios y Legales
CALIDDA

Comenta lo siguiente:

“(...) consideramos que los plazos otorgados son insuficientes para
resolver los Reclamos.

Desconocemos los motivos que fundamentan una reduccion de los
plazos de atencion de reclamos de forma tan drdstica, esto no hace
mds que aumentar los costos de la compaiiia pues se habria
necesaria la contratacion de nuevo personal, lo que implica como ya
lo hemos anotado la necesidad de incorporar dichos costos en la
Tarifa Unica de Distribucién.”

Desestimado:

En los casos referidos a facturacion la reduccion de plazos solo
aplica al servicio de energia eléctrica. En los casos de corte del
servicio (tanto en el servicio publico de electricidad como en el
servicio publico de gas natural) se ha diferenciado el plazo
atendiendo precisamente a la naturaleza urgente de la
materia: corte.

36




habiles, desde el dia siguiente a su
recepcion o subsanaciéon de requisitos de
admisibilidad.
d) Los reclamos que se refieran a materias
distintas o adicionales a las mencionadas en
los literales precedentes: dentro del plazo
de treinta (30) dias habiles, desde el dia
siguiente a su recepcién o subsanacion de
requisitos de admisibilidad.
20.2 Lla empresa distribuidora
improcedente el reclamo cuando:
a) El pedido esté vinculado a una materia
que no es reclamable a través de este
procedimiento.
b) Quien reclama carezca de interés o
legitimidad para obrar.
c¢) Cuando el pedido sea
fisicamente imposible.
d) Cuando existan acuerdos entre la
distribuidora eléctrica y el usuario sobre la
misma materia reclamada.
e) Cuando la materia reclamada haya sido
resuelta o se encuentre en trdmite dentro
de otro procedimiento administrativo.
20.3 La empresa distribuidora al resolver la
materia reclamada podra declararla:
a) FUNDADO: cuando el usuario tenga
razén en su reclamo. En este caso, deberd
sefialar obligatoriamente de forma clara y
expresa la medida correctiva que aplicara y
el plazo en el que la realizara.
b) FUNDADO EN PARTE: cuando el usuario
tenga parcialmente la razén en su reclamo.
En este caso, deberd sefialar la medida
correctiva que corresponde sobre el punto
en el que el usuario tuvo razén, asi como el
plazo en que la realizard. Ademas, la
empresa distribuidora debera sefialar el
sentido de los demas aspectos reclamados.
c) INFUNDADO: cuando el usuario no tenga
razén en su reclamo.

declarara

juridica o

Javier Muro Rosado
Gerente Corporativo
DISTRILUZ

Solicita que “(...) OSINERGMIN debe cumplir con mantener el plazo
administrativo dispuesto por Ley para a la atencién del
procedimiento en materia.” De acuerdo a lo establecido en los
articulos 131°.2, 142° y 134°.1 de la Ley N° 27444.

“(...) respecto a los item b y c, pretender diferenciar la atencién de
los clientes por un tipo de tarifa como el propuesto de la BT5B,
implicar una discriminacion de trato a los clientes, hecho tal que
contraviene al el principio bdsico del cédigo del consumidor.”

Desestimado:

En atencion a este comentario, es necesario sefialar que las
caracteristicas del equipo de medicion y la forma de
facturacion determinan que sea necesaria una evaluacion
diferenciada en usuarios con tarifa BT5B, ya que agrupa el
mayor universo de usuarios y de reclamantes. La
diferenciacion no es arbitraria porque la evaluacién que se
realice en este grupo de usuarios responde a las caracteristicas
peculiares y homogéneas de este significativo niumero de
usuarios del dmbito eléctrico.

Miguel Cueva Usquiano
Jefe de la Of. de Asesoria

Solicita mantener el plazo maximo del
administrativo, articulo 132.2 de la Ley N°2744.

procedimiento

“ Asimismo, y sin perjuicio a lo sefialado, respecto a los item b y c,
pretender diferenciar la atencion de los clientes por un tipo de tarifa

Desestimado:

En atencion a este comentario, es necesario sefialar que las
caracteristicas del equipo de medicion y la forma de
facturacion determinan que sea necesaria una evaluacion
diferenciada en usuarios con tarifa BT5B, ya que agrupa el

Legal como el propuesto de la BT5B, implica una discriminacion de trato a | mayor universo de usuarios y de reclamantes. La
ELECTRO UCAYALI los clientes, hecho tal que contraviene al el principio bdsico del | diferenciacion no es arbitraria porque la evaluacion que se
cédigo del consumidor.” realice en este grupo de usuarios responde a las caracteristicas
peculiares y homogéneas de este significativo nimero de

usuarios del ambito eléctrico

“(...) los literales a), b), c) y d) del numeral 20.1 deben adecuarse a | Desestimado:
la ley, no debiendo los plazos exceder de treinta (30) dias hdbiles”. | En atencidn a este comentario, es necesario sefialar que las
De acuerdo al articulo 35° de la Ley N°2744 — Ley del Procedimiento | caracteristicas del equipo de medicion y la forma de
David Chala M. Administrativo General”. facturacion determinan que sea necesaria una evaluacion
. diferenciada en usuarios con tarifa BT5B, ya que agrupa el
Gerente Comercial mayor universo de usuarios y de reclamantes. La
ELECTRO DUNAS S.A.A

diferenciacion no es arbitraria porque la evaluacion que se
realice en este grupo de usuarios responde a las caracteristicas
peculiares y homogéneas de este significativo niumero de
usuarios del dambito eléctrico

Luis Landa Antayhua
Gerente de Comercializacién
ELECTRO PUNO S.A.A.

De acuerdo el articulo 131°. 2 de la Ley N° 27444, indica que
nuestro organismo debe cumplir con mantener el plazo
administrativo dispuesto por Ley para la atencion del
procedimiento en materia.

Asimismo, indica que, respecto los literales b) y c), “pretender
diferencia la atencién de los clientes por un tipo de tarifa como en el
propuesto de la BT5B, implica una discriminacion de trato a los
clientes, hecho tal que contraviene al principio bdsico del cddigo del
consumidor.”

Desestimado:

En atencion a este comentario, es necesario sefialar que las
caracteristicas del equipo de medicion y la forma de
facturacion determinan que sea necesaria una evaluacion
diferenciada en usuarios con tarifa BT5B, ya que agrupa el
mayor universo de usuarios y de reclamantes. La
diferenciacion no es arbitraria porque la evaluacion que se
realice en este grupo de usuarios responde a las caracteristicas
peculiares y homogéneas de este significativo numero de
usuarios del ambito eléctrico

Literal a) del Numeral 20.1

Omar Ruiz Huerta
CONTUGAS S.A.C.

Solicita la modificacion del literal de la siguiente forma:

“ARTICULO 20°.- RESOLUCION DEL RECLAMO

a) La empresa distribuidora, a excepcion de los casos que se
detallan en los incisos siguientes, deberd resolver el reclamo en el
plazo de 30 dias habiles desde el dia siguiente a su recepcion o
subsanacion de requisitos de admisibilidad.”

Desestimado:
Lo indicado por Contugas S.A.C. en realidad ya se encuentra
previsto en el literal d) del articulo 20.1, sin perjuicio de
haberse hecho una modificacion respecto del plazo sefialado
en el inciso c).

¢) Los reclamos en que se cuestione unicamente el exceso de
consumo de energia eléctrica de usuarios en la opcion tarifaria
BT5B y/o cargos minimos o cargos asociados al consumo;
luego de la evaluacion a que se refieren los literales c) en
adelante del numeral 3) del articulo 19°: dentro del plazo de
treinta (30) dias hadbiles, desde el dia siguiente a su recepcion o
subsanacion de requisitos de admisibilidad.
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Literales a) y b) del numeral 20.1

Soraya Ahomed
Gerencia Legal
EDELNOR

Solicita lo siguiente:

“(...) los tiempos se mantengan en 30 dias.” Debido a “Por ejemplo
para aquellos reclamos por recuperos, si el cliente manipula el
medidor (clonacion o retroceso del numerador) la empresa
distribuidora no dispondrd de tiempo suficiente para poder
configurar el CNR. La norma de reintegros y recuperos exige que se
constate la falta a través de un efectivo policial antes y después de
la manipulacion, y esta actividad se realiza en mds de 10 dias.”

Desestimado:

El supuesto a que se refiere EDELNOR en su comentario no
estd previsto en aquellos para los que se ha estimado la
disminucidn del plazo. Por ese motivo no procede incorporar
su comentario al texto de la norma.

Literales a), b) y c) del Numeral 20.1

Javier Aspillaga S.
Subgerencia Dessarrollo y
Calidad de Servicio
LUZ DEL SUR SAA

Solicita lo siguiente:

“La norma debe adecuarse de manera expresa al
cumplimiento de los plazos y mecanismos de notificacion
establecidos en la Ley de Procedimiento Administrativo
General.

Complementariamente, proponemos que se acepte también
el registro fotogrdfico fechado (ya incluido en otros
procedimientos regulatorios) de la notificacion con la
finalidad de evitar encarecer el servicio y garantizar
fehacientemente que el notificador si llegé al predio, aunque
no pudo obtener la suscripcion del cargo, ya que el costo de
esta tecnologia es competitivo respecto al costo de visitas
reiteradas para repetir la notificacion o verificar las
caracteristicas del predio.”

Desestimado:
El comentario no es consistente con el articulo al que se
supone hace referencia. Sin perjuicio de ello, el registro
fotografico ha sido considerado en el articulo 11° referido a las
notificaciones.

Ing. Jorge Jauregui Chinchay
Gerente Comercial
ELECTRO ORIENTE

“(...) se debe modificar (...), ya que no pueden existir varios plazos
para atender los reclamos, debiendo mantenerse lo que sefiala la
ultima parte del numeral 3.3 de la directiva vigente Resolucion
N°671-2007-0S/CD, que los reclamos deben atenderse en un plazo
de treinta (30) dias hdbiles desde el dia siguiente de su
presentacion, tal como sefiala el literal d) del indicado proyecto.”

Desestimado:

No corresponde atender esta sugerencia. Los plazos
diferenciados operan en otros ordenamiento de servicios
publicos regulados (ejemplo: telecomunicaciones) y, ademas,
en el caso especifico de los servicios publicos energéticos, su
distincion obedece a las caracteristicas y complejidad de
distinto nivel entre los diversos temas reclamables.

literal a) del numeral 20.2

Ing. Jorge Jauregui Chinchay
Gerente Comercial
ELECTRO ORIENTE

Solicita incorporar lo siguiente:

“el pedido esté vinculado a una materia que no es reclamable a
través de este procedimiento, como el pago de indemnizacion por
dafios y servicios y otras materias que se ventilan en la via civil”.

Desestimado:

No corresponde efectuar esta adicion al texto de la norma. No
es necesaria esa precision porque no se estd haciendo un
listado cerrado de temas reclamables.

Literal d) del numeral 20.2

Omar Ruiz Huerta

Solicita incorporar lo siguiente:
“El presente articulo debe incluir también los acuerdos de los
distribuidores de gas natural y el usuario sobre la misma materia

Admitido:
Atendiendo a la observacion de Contugas S.A.C. se ha
precisado la referencia a “empresa distribuidora”.

CONTUGAS S.A.C. reclamada.”

d) Cuando existan acuerdos entre la empresa distribuidora y el

usuario sobre la misma materia reclamada.

Literales a), b), y c) del numeral 20.3
Solicita modificar de la siguiente manera: Desestimado:
David Chala M. “a) FUNDADO: cuando el usuario acredite mediante medios No es atendible este planteamlent'o de Electro Dunas S.AA.,
. . .. P porque las pruebas que determinen que el reclamo sea
Gerente Comercial probatorios lo solicitado en su reclamo. En este caso, deberd sefialar eventualmente favorable al usuario pueden estar en la esfera
ELECTRO DUNAS S.A.A obligatoriamente de forma clara y expresa la medida correctiva que P

aplicara y el plazo en el que la realizara.

de dominio de la la propia concesionaria, por lo que el usuario
no estaria en posibilidad de presentar ciertos medios
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b) FUNDADO EN PARTE: cuando el usuario acredite mediante
medios probatorios, de manera parcial, lo solicitado en su reclamo.
En este caso, deberd sefialar las medidas correctivas que
corresponde sobre el punto en el que el usuario tuvo razén, asi
como el plazo en que la realizard. Ademds, la empresa distribuidora
deberd sefialar el sentido de los demds aspectos reclamados.

¢) INFUNDADO: cuando el usuario no acredite mediante medios
probatorios lo solicitado en su reclamo”.

probatorios, sino a lo sumo en situacidn de solicitar u ofrecer
que los actte la empresa distribuidora.

3.5 RECURSOS ADMINISTRATIVOS FRENTE A
RESOLUCIONES DE LA CONCESIONARIA.

()

En este caso, la concesionaria debera proceder a
resolver el recurso de reconsideracion en un plazo
no mayor a quince (15) dias habiles contados a
partir del dia util siguiente a la fecha de su
interposicion.

ARTICULO 21°.- SILENCIO ADMINISTRATIVO
POSITIVO

21.1 Operara el silencio administrativo
positivo en los siguientes supuestos:
a) Cuando la empresa distribuidora no se
pronuncia sobre el reclamo, o sobre alguno
de los puntos reclamados, en los plazos
establecidos en el numeral 1 del articulo
20° de la presente Directiva (salvo los casos
en que estuviese facultada a suspender el
procedimiento).
b) Cuando la empresa distribuidora no se
pronuncia sobre el reclamo o sobre alguno
de los puntos reclamados, en el plazo que
establecié JARU al declarar la nulidad de la
resolucién previamente emitida.
c) Cuando la empresa distribuidora no se
pronuncia sobre el recurso de
reconsideracion, en el plazo de diez (10)
dias habiles previsto en la presente
Directiva.
d) Cuando la empresa distribuidora no
notifica su resoluciéon en el plazo de cinco
(5) dias habiles, contados desde el dia
siguiente de emitida.
21.2 Si la empresa distribuidora se pronuncia
fuera de los plazos establecidos, dicha
resolucién es nula. Si la notifica fuera de plazo
es ineficaz. En cualquiera de los casos, a
solicitud del usuario o de oficio, JARU
declarard la  aplicacion  del silencio
administrativo positivo, lo que implica que su
reclamo se considerard fundado, teniendo el
caracter de resolucion que pone fin al
procedimiento. La aplicacion del silencio
administrativo positivo sera declarada sélo si
no contraviene el ordenamiento juridico, en
concordancia con lo dispuesto en el numeral
5.3 del articulo 5° y numeral 10.3 del articulo
10° de la Ley N° 27444 y sus modificatorias.

Literal a) del Numeral 21.1

Ing. Jorge Jauregui Chinchay
Gerente Comercial
ELECTRO ORIENTE

Literal a) del 21.1

Solicita su modificacién de la siguiente manera:

“Se debe efectuar la modificacion del literal a) tomando en cuenta

los plazos que se deben modificarse en los literales a), b) y c) del
numeral 20.1 del articulo 20° del proyecto. Debiendo, para el
Silencio Administrativo permanecer el plazo de treinta (30) dias
habiles, conforme sefialar el Literal a) del Numeral 3.4 de la
directiva vigente.”

Admitido Parcialmente:
Se ha recogido parcialmente esta sugerencia. Si bien se
justifica que existan plazos diferenciados en razéon de la
distinta naturaleza y complejidad de los reclamos, se ha
efectuado un ajuste al plazo establecido en el numeral 20.1
literal c) de la propuesta.

Literales a) y b) del numeral 21.1

José Victor Rodriguez
Corrales
Jefe de la Unidad de
Atencion al Cliente
SEAL

Observa que:
“Tratdndose de aplicacion del silencio administrativo positivo se
deberia otorgar a las empresas el plazo mdximo de hasta 30 dias.”

Admitido Parcialmente:
Se ha recogido parcialmente esta sugerencia. Si bien se
justifica que existan plazos diferenciados en razéon de la
distinta naturaleza y complejidad de los reclamos, se ha
efectuado un ajuste al plazo establecido en el numeral 20.1
literal c) de la propuesta.

Literal c) del numeral 21.1

Soraya Ahomed
Gerencia Legal
EDELNOR

Solicita que:

“Dado la estadistica actual de reclamos e impugnaciones,
consideremos mantener el plazo anterior (15 dias).”

Desestimado:

No se ha aceptado este planteamiento, por cuanto se ha
considerado como plazo de atencién de los recursos de
reconsideracion un plazo equivalente al menor de los plazos
resolutivos previstos en la presente Directiva.

José Victor Rodriguez
Corrales
Jefe de la Unidad de
Atencion al Cliente
SEAL

Observa lo siguiente:

“Este articulo incumple con lo sefialado en la Ley del Procedimiento
Administrativo General, Articulo 207°2, que sefiala: “El término para
la interposicién de los recursos es de quince (15) dias perentorios, y
deberdn resolverse en el plazo de 30 dias.”Se entiende que la
interposicion de los recursos se refiere al de reconsideracion,
apelacion y revision prescrita en el articulo 207.12 del mismo cuerpo
de leyes.”

“Una reduccién de plazo de 15 dias hdbiles a 10, no tiene sustento,
muchas veces se requiere una nueva inspeccion o la realizacion de
nuevas mediciones, que puede conllevar a un plazo mayor de 10
dias hdbiles. En ese sentido, requerimos se mantengan los plazos
establecidos por Ley.”

Desestimado:

No se ha acogido esta sugerencia, por cuanto el plazo para
resolver establecido en la Ley del Procedimiento
Administrativo General es supletorio al que se incluya en
normativa especial y sectorial como es el caso de la Directiva.

Omar Ruiz Huerta
CONTUGAS S.A.C.

Observa lo siguiente:

Considera que se debe respetar el plazo de 30 dias, de acuerdo al
articulo 207° de la Ley 27444, Ley de Procedimiento Administrativo
General.

Solicita la modificacién:

“ ¢) Cuando la empresa distribuidora no se pronuncia sobre el
recurso de reconsideracidn, en el plazo de treinta (30) dias hdbiles

Desestimado:

No se ha acogido esta sugerencia, por cuanto el plazo para
resolver establecido en la Ley del Procedimiento
Administrativo General es supletorio al que se incluya en
normativa especial y sectorial como es el caso de la Directiva.
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previsto en la presente Directiva.”

Ing. Jorge Jauregui Chinchay
Gerente Comercial
ELECTRO ORIENTE

Solicita su modificacién de la siguiente manera:

“(...) ya que los Recursos de Reconsideracion se debe resolver en un
plazo de quince (15) dias, tal como lo dispone la segunda parte del
Numeral 3.5 de la actual directiva”

Desestimado:

No se ha aceptado este planteamiento, por cuanto se ha
considerado como plazo de atencién de los recursos de
reconsideracion un plazo equivalente al menor de los plazos
resolutivos previstos en la presente Directiva.

“Los plazo de atencion y resolucion de los recursos Administrativos
deben ajustarse a lo establecido a la Ley 27444 - Ley del
Procedimiento Administrativo General, no pudiendo excederse

Desestimado:
No se ha acogido esta sugerencia, por cuanto el plazo para
resolver establecido en la Ley del Procedimiento

David Chala M. ninguna noma de inferior jerarquia {...) Administrativo General es supletorio al que se incluya en
Gerente Comercial Solicita la modificacion de la siguiente manera: normativa especial y sectorial como es el caso de la Directiva.
ELECTRO DUNAS S.A.A
“c) Cuando la empresa distribuidora no se pronuncia sobre el recuro
de reconsideracion, en el plazo de treinta (30) dias hdbiles previsto
en la presente Directiva”.
Numeral 21.2
“Sugerimos revisar con mayor detalle detenimiento los conceptos Desestimado:
David Chala M. juridicos “NULO” e “INEFICAZ”, concorddndolos con el articulados No resulta .osible atender este comentario. bor cuanto la
Gerente Comercial de la Ley N°27444 — Ley del Procedimiento Administrativo General. concesionari‘; no ha expuesto con claridad Iosl :Icances de su
ELECTRO DUNAS S.A.A Asimismo, sugerimos revisar los presupuestos de la conservacion del P

acto contenido en el articulo 14° de la mencionada ley.”

opinion en este punto especifico.

3.5 RECURSOS ADMINISTRATIVOS FRENTE A
RESOLUCIONES DE LA CONCESIONARIA

(...)

La interposicion del recurso de reconsideracion es
de caracter opcional y no constituye requisito para
plantear un recurso de apelacion. El reclamante
podré actuar por esta via, exclusivamente cuando
sustente su impugnacion en la existencia de
nuevos medios probatorios, los mismos que
debera ofrecer en el escrito a través del que
plantee su recurso. En este caso, la concesionaria
debera proceder a resolver el recurso de
reconsideracion en un plazo no mayor a quince
(15) dias habiles contados a partir del dia util
siguiente a la fecha de su interposicion.

()

ARTiCULO
ADMINISTRATIVOS

22°.- RECURSOS

22.1 La resolucion emitida por la empresa
distribuidora puede ser cuestionada por el
usuario a través de los siguientes recursos
administrativos:
a) Reconsideracion: serd resuelto por la
empresa distribuidora, por lo que se
requiere que el usuario ofrezca nuevos
medios probatorios que ameriten que
reevalle lo resuelto. No constituye
requisito para el recurso de apelacion. Serd
resuelto en el plazo de diez (10) dias
hébiles.
b) Apelaciéon: serd resuelto por JARU,
drgano que evaluara si lo resuelto por la
empresa distribuidora se ajusta a la
regulacion 'y normativa vigentes. Se
interpone también contra lo resuelto sobre
el recurso de reconsideracion.
22.2 Ambos recursos se presentan ante la
empresa distribuidora, dentro del plazo
maéximo de quince (5) dias habiles contados a
partir del dia siguiente de notificada la
resolucién que cuestiona. De ser presentado
ante Osinergmin, sera remitido a la empresa
distribuidora. En cualquiera de los casos se
considerara presentado en la fecha en que
esté acreditada fehacientemente su recepcion

Literal a) del numeral 22.1

Soraya Ahomed
Gerencia Legal
EDELNOR

Solicita que:

“Dado la estadistica actual de reclamos e impugnaciones,
consideremos mantener el plazo anterior (15 dias).”

Desestimado:

No se ha adoptado esta sugerencia, puesto que en la Directiva
se ha considerado un plazo equivalente al menor de los plazos
resolutivos previstos en la presente Directiva, es decir, diez
(10) dias habiles.

Omar Ruiz Huerta
CONTUGAS S.A.C.

Observa lo siguiente:

Considera que se debe respetar el plazo de 30 dias, de acuerdo al
articulo 207° de la Ley 27444, Ley de Procedimiento Administrativo
General.

Solicita la modificacién:

“a) Reconsideracion: serd resuelto por la empresa distribuidora, por
lo que se requiere que el usuario ofrezca nuevos medios probatorios
que ameriten que reevalte lo resuelto. No constituye requisito para
el recurso de apelacion. Serd resuelto en el plazo de treinta (30) dias
hdbiles.”

Desestimado:

No se incorpora esta propuesta, debido a que el plazo para
resolver establecido en la Ley del Procedimiento
Administrativo General es supletorio al que se pueda fijar en
normativa especial, como es el caso de la Directiva.

Javier Aspillaga S.
Subgerencia Desarrollo y
Calidad de Servicio
LUZ DEL SUR SAA

Observa lo siguiente:

“el inciso a) no se justificaria el nuevo plazo de 10 dias hdbiles,
menor al establecido para un recurso de este tipo en la LPAG, lo
cual resulta relevante para la atencion eficiente.”

Considera mantener el plazo existente.

Desestimado:

No se incorpora esta propuesta, debido a que el plazo para
resolver establecido en la Ley del Procedimiento
Administrativo General es supletorio al que se pueda fijar en
normativa especial, como es el caso de la Directiva.

GABRIEL WONG MURNOZ
Gerencia de Asuntos
Regulatorios y Legales
CALIDDA

Comenta lo siguiente:

“(..) se ha reducido el plazo de resolucion de Recursos de
Reconsideracion en 5 dias hdbiles, pero no existe ningun
fundamento para tal reduccion en el proyecto.”

“Limitar los plazos de resolucion para las Concesionarias no genera
un beneficio directo al Usuario, pues si los plazos son insuficientes
las resoluciones pueden ser emitidas sin contar con la debida
motivacion y anulados posteriormente por la JARU, lo que genera
una mayor demora en la resolucién de reclamos. “

Desestimado:

No se ha adoptado esta sugerencia, puesto que en la Directiva
se ha considerado un plazo equivalente al menor de los plazos
resolutivos previstos en la presente Directiva, es decir, diez
(10) dias habiles.
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ante la empresa distribuidora u Osinergmin.
22.3 Son requisitos de admisibilidad de los
recursos:
a) Nombre completo del usuario. En caso el
recurso administrativo sea presentado por
el representante o apoderado del usuario,
que hasta el momento no se encontraba
acreditado en el procedimiento, debera
hacerlo con la documentacién
correspondiente.
b) Nimero de resolucién que cuestiona.
c) Firma o huella digital.
22.4 De no cumplirse con alguno de los
mencionados requisitos, en el plazo de dos (2)
dias habiles, se requerira al usuario que
subsane la omisién. Dicha subsanacién deberd
efectuarse dentro de los dos (2) dias habiles
de solicitada. De no hacerlo, se declarara
inadmisible el recurso de apelacién.
22.5 Para la presentacion de los recursos
administrativos puede utilizarse el Formato 4,
contenido en Anexo 2 de la presente
Directiva.
22.6 Los recursos administrativos que no se
presenten dentro del plazo previsto en la
presente Directiva, seran declarados
improcedentes.

Ing. Jorge Jauregui Chinchay
Gerente Comercial
ELECTRO ORIENTE

“Se debe efectuar la modificacion de la ultima parte del Literal a)
del Numeral 22.1, en lo que respecto al plazo de los recursos de
reconsideracidn, que deben efectuarse en un plazo de quince (15)
dias habiles”.

Desestimado:

No se ha adoptado esta sugerencia, puesto que en la Directiva
se ha considerado un plazo equivalente al menor de los plazos
resolutivos previstos en la presente Directiva, es decir, diez
(10) dias habiles.

Numeral 22.2

Omar Ruiz Huerta
CONTUGAS S.A.C.

Observa lo siguiente:

“Consideramos que, siendo la distribuidora la encargada de resolver
el recurso de reconsideracion, en caso este recurso sea presentado
ante el OSINERGMIN, que tiene la obligacion de remitir el mismo a
la empresa distribuidora, se debe considerar como fecha de
presentacion la de recepcion en la empresa distribuidora.”

Solicita la modificacién:

“22.2 Ambos recursos se presentan ante la empresa distribuidora,
dentro del plazo mdximo de quince (15) dias hdbiles contados a
partir del dia siguiente de notificada la resolucion que cuestiona. En
caso el Recurso de Reconsideracion sea presentado ante
Osinergmin, serd remitido a la empresa distribuidora. En este
caso, se considerard presentado en la fecha en que esté
acreditada fehacientemente su recepcion ante la empresa
distribuidora”

Admitido Parcialmente:

Atendiendo a este comentario, se ha precisado la redaccion
del texto, a fin de diferenciar la fecha de recepcién del recurso
entregado a Osinergmin (en vez de a la concesionaria),
respecto del inicio del plazo para resolver la reconsideracion
con que cuenta la empresa distribuidora.

22.1 La resolucion emitida por la empresa distribuidora puede
ser cuestionada por el usuario a través de los siguientes
recursos administrativos:
a) Reconsideracion: serd resuelto por la empresa
distribuidora, por lo que se requiere que el usuario ofrezca
nuevos medios probatorios para la reevaluacion de lo
resuelto. No constituye requisito para el recurso de
apelacion. Serd resuelto en el plazo de diez (10) dias hadbiles.
(...)
22.2 Ambos recursos se presentan ante la empresa
distribuidora, dentro del plazo mdximo de quince (5) dias
hdbiles contados a partir del dia siguiente de notificada la
resolucion que cuestiona. De ser presentado ante Osinergmin,
serd remitido a la empresa distribuidora. En cualquiera de los
casos se considerard presentado en la fecha en que esté
acreditada fehacientemente su recepcion ante la empresa
distribuidora u Osinergmin, corriendo el plazo parar resolver
desde que lo reciba la distribuidora.

David Chala M.
Gerente Comercial
ELECTRO DUNAS S.A.A

Solicita la modificacién del numeral de la siguiente manera:

“22.2 Ambos recursos se presentan ante la empresa distribuidora,
dentro del plazo mdximo de quince (15) dias hdbiles contados a
partir del dia siguiente de notificada la resolucion que cuestiona. De
ser presentado ante Osinergmin, éste orientard al usuario en lo que
corresponda, con la finalidad de que sea presentado ante la
empresa distribuidora el recurso de apelacion”.

Desestimado:

No se ha recogido este pedido, pues conforme al articulo 76°
de la Ley del Procedimiento Administrativo General existe un
deber de colaboracidn entre las entidades que ejercen rol de
autoridad, como sucede con las concesionarias y el regulador
en el ambito de los procedimientos administrativos de
reclamo.

Numeral 22.3

Omar Ruiz Huerta
CONTUGAS S.A.C.

Numeral 22.3

Solicita incorporar:

“22.3 Son requisitos de admisibilidad de los recursos:

a) Nombre completo del usuario. En caso el recurso administrativo
sea presentado por el representante o apoderado del usuario, que
hasta el momento no se encontraba acreditado en el
procedimiento, deberd hacerlo con la documentacion
correspondiente.

b) Numero de resolucién que cuestiona.

c) Firma o huella digital

d) En la interposicion del Recurso de reconsideracion, el nuevo
medio probatorio que hace mencion el literal a) del articulo 22.1.”

Desestimado:

No se ha incorporado esta propuesta de la concesionaria, dado
que su sugerencia no se relaciona propiamente con un
requisito de admisibilidad del recurso de reconsideracion.
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Numeral 22.4

David Chala M.
Gerente Comercial
ELECTRO DUNAS S.A.A

“Si el numeral 22° estd referido a los recursos administrativos, no
debe circunscribirse la inadmisibilidad al recurso de apelacion sino
que debe considerar también el recurso de reconsideracion {(...)

Solicita la modificacion del numeral de la siguiente manera:

“22.4 De no cumplirse con alguno de los mencionados requisitos, en
el plazo de dos (2) dias hdbiles de solicitada. De no hacerlo, se
declarard inadmisible el recurso administrativo”.

Admitido Parcialmente:

Se ha acogido este pedido de Electro Dunas S.A.A. y en razén a
ello se ha modificado la redaccién del texto del articulo 22.4
de la Directiva a fin que dicho dispositivo sea de aplicacion a
todos los recursos administrativos que contempla la norma.

22.4 De no cumplirse con alguno de los mencionados
requisitos, en el plazo de dos (2) dias hdbiles, se requerird al
usuario que subsane la omision. Dicha subsanacion deberd
efectuarse dentro de los dos (2) dias hdbiles de solicitada. De
no hacerlo, se declarard inadmisible el recurso administrativo.

Numerales 22.1y 22.4

Miguel Cueva Usquiano
Jefe de la Of. de Asesoria
Legal
ELECTRO UCAYALI

Comenta lo siguiente:

“(...) la Ley N° 27444 establece un plazo inclusive de 30 dias hdbiles,
se debe cuando menos mantener el plazo de resolucion dispuesto en
la Resolucién N° 671 2007-0S/CD — esto es 15 dias hdbiles.
Asimismo, que los recursos de reconsideracion se mantengan
conforme la ley de procedimientos sin que exista la obligatoriedad
de solicitar medio de prueba al cliente por ser una obligacién que
debe cumplir el recurrente.”

Desestimado:

No se ha adoptado esta sugerencia debido a que el plazo para
resolver recursos establecido en la Ley del Procedimiento
Administrativo General es de caracter supletorio, no
imperativo.

Tampoco se ha recogido el planteamiento de “que no exista
obligatoriedad de solicitar medios de prueba al recurrente” en
los casos de recursos de reconsideracion, pues la propuesta de
Directiva no establece dicha exigencia.

Javier Muro Rosado
Gerente Corporativo
DISTRILUZ

“En tal sentido, y no obstante que la Ley N° 27444 establece un
plazo inclusive de 30 dias hdbiles, se debe cuando menos mantener
el plazo inclusive de 30 dias hdbiles, se debe cuando menos
mantener el plazo de resolucion dispuesto en la Resolucion N° 571-
2007-0S/CD - esto es de 15 dias habiles.

Asimismo, que los recursos de reconsideracion se mantengan
conforme la ley de procedimientos sin que exista la obligatoriedad
de solicitar medio de prueba al cliente por ser una obligacion que
debe cumplir el recurrente.”

Desestimado:

No se ha adoptado esta sugerencia debido a que el plazo para
resolver recursos establecido en la Ley del Procedimiento
Administrativo General es de caracter supletorio, no
imperativo.

Tampoco se ha recogido el planteamiento de “que no exista
obligatoriedad de solicitar medios de prueba al recurrente” en
los casos de recursos de reconsideracion, pues la propuesta de
Directiva no establece dicha exigencia.

Luis Landa Antayhua
Gerente de Comercializacion
ELECTRO PUNO S.A.A.

Considera que debe respetarse lo que establece la Ley N° 27444
con respecto al plazo 30 dias habiles, o en todo caso, se debe
mantener cuanto menos el plazo de resoluciéon 15 dias habiles
dispuesto en la Resoluciéon N° 671 2007-0S/CD, esto es de 15 dias
habiles.

Asimismo, considera que los recursos de reconsideracion se
mantengan conforme la ley de procedimientos sin que exista la
obligatoriedad de solicitar medio de prueba al cliente por ser una
obligacion que debe cumplir el recurrente.

Desestimado:

No se ha adoptado esta sugerencia debido a que el plazo para
resolver recursos establecido en la Ley del Procedimiento
Administrativo General es de caracter supletorio, no
imperativo.

Tampoco se ha recogido el planteamiento de “que no exista
obligatoriedad de solicitar medios de prueba al recurrente” en
los casos de recursos de reconsideracion, pues la propuesta de
Directiva no establece dicha exigencia.

3.5 RECURSOS ADMINISTRATIVOS FRENTE A
RESOLUCIONES DE LA CONCESIONARIA

De haber apelado el reclamante dentro del plazo
establecido, la concesionaria debera elevar copia
de todo el expediente de reclamo a la JARU, con
todas las pruebas que hayan sido presentadas y
actuadas en el procedimiento de primera instancia
que sustenten la posicion de ambas partes, segin
lo indicado en el Anexo 4, conjuntamente con un
informe sobre la tramitacion del procedimiento, en

ARTICULO 23°.- REMISION DE EXPEDIENTE
ADMINISTRATIVO

23.1 Cuando el usuario presente recurso de
apelacién dentro del plazo establecido, la
empresa distribuidora debera remitir copia
completa y legible del expediente
administrativo a JARU en el plazo de cinco (5)
dias habiles contados a partir del dia siguiente
de la fecha que recibe el recurso del usuario o

Numeral 23

José Victor Rodriguez
Corrales
Jefe de la Unidad de
Atencion al Cliente
SEAL

Numeral 23.1
Solicita precision de lo siguiente:
“Indicar si el expediente a remitir serd en original o en copia.”

Admitido Parcialmente:

En atenciéon a esta propuesta de SEAL se ha ajustado la
redaccion del articulo 23.1 de la Directiva, aclarando que el
expediente a remitir debera ser un ejemplar en copia, la cual
debera cumplir con las condiciones de encontrarse completa y
legible.

23.1 Cuando el usuario presente recurso de apelacién dentro
del plazo establecido, la empresa distribuidora deberd remitir
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el cual, de ser el caso, debera efectuar los
descargos sobre las nuevas pruebas o argumentos
del reclamante expuestos en el recurso de
apelacion y adjuntar la informacién adicional que
corresponda. La elevacidn del expediente deberd
efectuarse dentro del término de cinco (5) dias
habiles contados a partir del dia siguiente de la
fecha de presentacion del recurso.

que le es remitido por Osinergmin.

23.2 El expediente administrativo debera ser
remitido con el Formato N° 6 del Anexo 2 de la
presente  Directiva, debiendo contener
correlativamente todos los actuados en
primera instancia, desde el reclamo del
usuario, y los sucesivos actuados hasta la
interposicidn del recurso de apelacion.

23.3 Para el caso de las materias previstas en
el Anexo N° 4 de la presente Directiva, los
expedientes administrativos deberan
contener la documentacidn ahi indicada que
resulte aplicable.

copia completa y legible del expediente administrativo a JARU
en el plazo de cinco (5) dias hdbiles contados a partir del dia
siguiente de la fecha que recibe el recurso del usuario o que le
es remitido por Osinergmin.

David Chala M.
Gerente Comercial
ELECTRO DUNAS S.A.A

Numeral 23.1

Solicita la modificacion de la siguiente manera:

“23.1 Cuando el usuario presente recurso de apelacion dentro del
plazo establecido, la empresa distribuidora deberd remitir el
expediente administrativo a JARU en el plazo de cinco (5) dias
hadbiles contados a partir del dia siguiente de la fecha que recibe el

recurso del usuario”.

Desestimado:

No se ha acogido este planteamiento, pues es una obligacion
de las concesionarias atender los recursos de apelacidn,
aunque estos no hayan sido presentados inicialmente ante
ellas sino a Osinergmin y sean derivados luego a la
concesionaria para su debido tramite.

5. TITULO QUINTO: DEL PROCEDIMIENTO EN
SEGUNDA INSTANCIA

5.1 TRAMITE Y RESOLUCION DE LA JARU
Ingresado el expediente a la segunda instancia, se
procedera a su numeracion y registro. La apelacion
debera ser resuelta por la JARU dentro del plazo
maximo de treinta (30) dias habiles contados
desde la fecha de elevacidn del expediente.

De no contar en el expediente la informacion
requerida en la presente Directiva, segun lo
sefialado en el numeral 3.5, se evaluara con los
elementos obrantes en el expediente.

Asimismo, de oficio o a pedido de cualquiera de las
partes, la JARU podrd citar a éstas a una audiencia
de conciliacion en unica fecha, la cual se realizara
con la participacién de un funcionario de la JARU o
un representante designado por ella. Para tal
efecto, podrd delegar a instituciones publicas o
privadas, el ejercicio de la funcién conciliadora,
con la finalidad de resolver, con caracter
vinculante y definitivo para ambas partes, el
reclamo.

Si las partes llegaran a un acuerdo, se levantar3d el
acta de conciliacion respectiva en la que consten
en forma clara los acuerdos adoptados y la forma y
plazos para su cumplimiento.

El acta de conciliaciéon con acuerdos surte los
efectos de una resolucion que pone fin al
procedimiento  administrativo 'y no  son
susceptibles de ser nuevamente cuestionados en
via administrativa.

ARTICULO 25°.- RESOLUCION DE JARU

25.1 JARU resolvera el recurso de apelacion en

los siguientes plazos:
a) Los reclamos en que se cuestione el corte
del servicio efectuado y se solicite su
reposicién: dentro del plazo de diez (10)
dias habiles, desde el dia siguiente a la
recepcion del expediente.
b) Los reclamos en que se cuestione
Unicamente el exceso de consumo de
energia eléctrica de usuarios en la opcion
tarifaria BT5B: dentro del plazo de quince
(15) dias habiles, desde el dia siguiente a la
recepcion del expediente.
c) Los reclamos que se refieran a materias
distintas o adicionales a las mencionadas en
los literales precedentes: dentro del plazo
de treinta (30) dias habiles, desde el dia
siguiente a la recepcidn del expediente. El
plazo se computa desde que se recibe el
expediente completo de la empresa
distribuidora. En caso JARU requiera la
subsanacion de algin requisito de
admisibilidad, procedera conforme a lo
establecido en el numeral 22.4 del articulo
22° de esta Directiva, computandose el
plazo desde la subsanacidn.

25.2 JARU podra declarar improcedente el

recurso de apelacidn por las causales previstas

en el numeral 2 del articulo 20°, que resulten

aplicables.

25.3 JARU al resolver el recurso de apelacion

podra:
a) Confirmar la resolucién de la empresa
distribuidora.
b) Revocar la resolucion de la empresa
distribuidora. En este caso debera sefialar el
nuevo sentido.
c) Declarar la Nulidad de la resolucidon
emitida por la empresa distribuidora

Numeral 25

Ing. Jorge Jauregui Chinchay
Gerente Comercial
ELECTRO ORIENTE

Literal 25.1
Solicita incorporar lo siguiente:

“(...) debiendo agregarse lo siguiente: “...cuando la JARU al recibir el
informe con el Recurso de Apelacién, comprueba que algunos
documentos no son legibles por ser fotocopias, que a efectos de
resolver correctamente, puede solicitar a la concesionaria la
remision del expediente original, o copia a colores de esa pruebas”.

Desestimado:

No se ha aceptado este pedido, por cuanto Lo que solicita es
parte de la diligencia que debe observar la propia
concesionaria, no siendo trasladable dicha responsabilidad al
regulador.

Ing. Jorge Jauregui Chinchay
Gerente Comercial
ELECTRO ORIENTE

Literal 25.4
Solicita incorporar lo siguiente:
“(...) agregando al pdrrafo ‘su aclaracién Y NULIDAD respecto...

Desestimado:

No se acoge el planteamiento de la concesionaria, puesto que
lo que solicita incorporar al articulo 25.4 acerca de nulidad, ya
estd previsto en el texto del articulo 25.5 de la Directiva.
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cuando haya sido invocada por el usuario
en su recurso de apelacién o de oficio.
Deberd sustentarse en una causal de
nulidad prevista en el articulo 10° de la Ley
del Procedimiento Administrativo General.
En este caso, de corresponder, deberd
reponer el procedimiento al estado en que
se produjo el vicio y establecer el plazo para
las acciones que disponga. De contar con
los elementos suficientes, podra resolver
sobre el fondo del reclamo.
Cuando el recurso de apelacién contenga mas
de un aspecto cuestionado, puede coexistir
mas de un sentido.
25.4 Luego de emitida la resolucién de JARU,
solo es posible, de oficio o a solicitud de
alguna de las partes, su aclaracidn respecto de
algin  punto oscuro o dudoso, o la
rectificacion de algun error material o
aritmético.
25.5 Cuando se configuren una causal prevista
en el articulo 10° de la Ley del Procedimiento
Administrativo General, JARU, de oficio, podra
declarar la nulidad de su propia resolucion
aunque haya quedado firme, siempre que
agravie el interés publico. La facultad para
declarar la nulidad de oficio prescribe al afio,
contado a partir de la fecha en que quedd
consentida. Se requiere acuerdo unanime de
sus miembros, en el caso de la Sala Colegiada.

3.4 SILENCIO ADMINISTRATIVO POSITIVO

Serd aplicable el silencio administrativo positivo en
los siguientes supuestos:

a) Si transcurrido el plazo de treinta (30) dias
hébiles contados a partir del dia siguiente de la
fecha en que fue recibido o subsanado el reclamo
la concesionaria no hubiere resuelto el reclamo
(salvo los casos en que estuviese facultada a
suspender el procedimiento) o hubiesen
transcurrido cinco (5) dias habiles desde que la
concesionaria emitié su resolucién sin habérsela
notificado al reclamante.

b) Si habiendo resuelto el reclamo y comunicado
tal decision en el plazo sefalado, la concesionaria
omitié analizar y pronunciarse sobre algtiin punto
del petitorio.

c) Si la JARU declara la nulidad de lo actuado y
dispone emitir nueva resolucién y la concesionaria
no emite pronunciamiento o no lo notifica dentro
del plazo establecido.

En tales casos, se considerara fundado el reclamo
respecto de lo que la concesionaria no se hubiere
pronunciado, teniendo el caracter de resolucion
que pone fin al procedimiento. La aplicacion del

ARTICULO 27°.- SILENCIO ADMINISTRATIVO
NEGATIVO

Transcurridos los plazos establecidos para la
resolucién del recurso de apelacién, segin la
materia que se trate, sin que JARU haya
emitido pronunciamiento, el usuario podra
considerar denegado su recurso a efectos de
interponer las acciones judiciales
correspondientes, o puede esperar el
pronunciamiento expreso de JARU, organo
que mantiene su obligacidn de resolver.

José Victor Rodriguez
Corrales
Jefe de la Unidad de
Atencion al Cliente
SEAL

Solicita precision de lo siguiente:

“(...) debe haber coherencia, ademds el principio de celeridad del
articulo 64 de la Ley de Proteccion al Consumidor establece que el
silencio es positivo. En este caso, Osinergmin también debe asumir
responsabilidad. “

Desestimado:

No resulta posible incorporar este planteamiento de SEAL,
debido a que el literal a) del articulo 64.1 del Cédigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor establece el principio de
celeridad, en el cual se precisa que si el reclamo no es resuelto
por el proveedor dentro del plazo fijado, se aplica el Silencio
Administrativo Positivo y se da la razén al reclamante. Es decir,
el Silencio Administrativo Positivo esta previsto solo para las
empresas prestadoras de servicios publicos que ejercen el rol
de primera instancia en el procedimiento de reclamos, no asi
para los tribunales administrativos que operan en los
organismos reguladores.
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silencio administrativo positivo se sujetara a lo
dispuesto en los articulos 5.3 y 10.3 de la Ley N°

27444 y las modificatorias sobre la materia

contempladas respecto al citado cuerpo

normativo.

2.13 MEDIDAS CAUTELARES ARTICULO 29°.- ORGANO COMPETENTE Y Solicita precision de lo siguiente: Desestimado:

() PLAZO Por la naturaleza urgente de la medida cautelar, una

La JARU emitira resolucién debidamente motivada
resolviendo la solicitud de medida cautelar en un
plazo no mayor de cinco (5) dias habiles.

Las solicitudes de medidas cautelares que
formulen los usuarios son resueltas por JARU
en el plazo de cinco (5) dias habiles, de
haberse presentado o subsanado los
requisitos de admisibilidad.

Soraya Ahomed
Gerencia Legal
EDELNOR

“Seria conveniente que corran traslado a las concesionarias a fin de
que puedan emitir sus argumentos y recién a partir de ello se
pronuncie OSINERGMIN.”

caracteristica distintiva de las medidas cautelares es que para
resolver las mismas no se hace traslado del pedido a la otra
parte (circunstancia conocida en el ambito procesal y
administrativo como “in audita pars”), dado que en esta clase
procedimiento se busca identificar la necesidad de proteccion
del derecho invocado, en la medida que haya un peligro
inminente respecto de un derecho con apariencia de
verosimilitud.

Asimismo, para sustentar su posicion, la concesionaria tiene la
oportunidad de presentar recurso de reconsideracion.
Asimismo, ante cualquier circunstancia que implique un
cambio de circunstancias y dada la variabilidad propia al
tramite cautelar, en cualquier momento la concesionaria, de
ameritarlo el caso concreto, podria solicitar que se deje sin
efecto la medida precautoria. Por estas consideraciones, no se
estd incluyendo el pedido de EDELNOR.

2.13 MEDIDAS CAUTELARES

El titular del suministro, usuario o tercero con
legitimo interés podra solicitar medidas cautelares
ante la JARU, aln antes del inicio de un
procedimiento de reclamo. Para tal fin, deberd
acreditar la verosimilitud del derecho invocado, el
perjuicio en la demora del procedimiento y ofrecer
contracautela. En caso la JARU considere que la
modalidad de contracautela ofrecida no resulte
suficiente, podra ordenar su variacion.

El solicitante debera exponer los fundamentos de
su pedido y adjuntar los medios probatorios que lo
acrediten. Tratandose de corte del servicio,
deberan presentar informacion escrita que le haya
entregado la concesionaria al momento de
efectuarse dicho corte vy cualquier otra
informacion que sirva de sustento a su pedido

()

ARTICULO 31°.- REQUISITOS DE LA MEDIDA
CAUTELAR

31.1 A fin de que una medida cautelar sea
concedida, el wusuario debera presentar
documentaciéon que le permita acreditar lo
siguiente:

a) Apariencia del derecho invocado

b) Perjuicio en la demora del procedimiento

o dafio irreparable
31.2 Para efectos de su ejecucién serd
requisito la presentacidn de contracautela.
31.3 Cuando el usuario acredite el corte del
servicio en su suministro, se considera
cumplido el requisito b) del numeral 31.1 del
articulo 31°.

Miguel Cueva Usquiano
Jefe de la Of. de Asesoria
Legal
ELECTRO UCAYALI

Solicita incorporar lo siguiente:

“eQue las medidas cautelares pueden ser solicitadas por la
concesionaria o los clientes ante Osinergmin.

*Que se adecue los requisitos en el sentido propuesto para la
concesionaria.”

Desestimado:

No resulta razonable que la empresa concesionaria pida que
se le considere como potencial solicitante de una medida
cautelar porque precisamente la solicitud cautelar del usuario
responde a una accion u omision de la concesionaria. Esto esta
basado en la relacion de asimetria existente entre usuario y
concesionaria en la cual, la potestad de tomar acciones y
decisiones, recae exclusivamente en la concesionaria.

Javier Muro Rosado
Gerente Corporativo
DISTRILUZ

Se recomienda lo siguiente:

“-Que las medidas cautelares pueden ser solicitadas por la
concesionaria o los clientes ante Osinergmin.

-Que se adecue los requisitos en el sentido propuesto para la
concesionaria.”

Desestimado:

No resulta razonable que la empresa concesionaria pida que
se le considere como potencial solicitante de una medida
cautelar porque precisamente la solicitud cautelar del usuario
responde a una accion u omision de la concesionaria. Esto esta
basado en la relacion de asimetria existente entre usuario y
concesionaria en la cual, la potestad de tomar acciones y
decisiones, recae exclusivamente en la concesionaria.

Luis Landa Antayhua
Gerente de Comercializacion
ELECTRO PUNO S.A.A.

Recomienda lo siguiente:

- “- Que las medidas cautelares pueden ser solicitadas por la
concesionaria o los clientes ante Osinergmin.

- Que se adecue los requisitos en el sentido propuesto para la
concesionaria.”

Desestimado:

No resulta razonable que la empresa concesionaria pida que
se le considere como potencial solicitante de una medida
cautelar porque precisamente la solicitud cautelar del usuario
responde a una accion u omision de la concesionaria. Esto esta
basado en la relacién de asimetria existente entre usuario y
concesionaria en la cual, la potestad de tomar acciones y
decisiones, recae exclusivamente en la concesionaria.

4. TITULO CUARTO: QUEJA

4.1. CAUSALES PARA SU PRESENTACION

En cualquier estado del procedimiento de reclamo,

y hasta antes de que éste concluya, el reclamante

podrd acudir en queja ante la JARU en los

siguientes casos:
a) Por la

negativa injustificada de la

ARTICULO 34°.- SUPUESTOS DE QUEJA

En cualquier estado del procedimiento de
reclamo, y hasta antes de que éste concluya,
el usuario podra presentar ante JARU queja
contra la empresa distribuidora por alguno de
los siguientes motivos:

Omar Ruiz Huerta
CONTUGAS S.A.C.

Literal e)

Observa lo siguiente:

“la interposicion de la Queja debiera darse sélo en caso la
concesionaria se negara a reconocer el Silencio Administrativo
Positivo operado.”

Solicita la modificacion:

Desestimado:

No se ha incorporado esta sugerencia, pues la concesionaria
tiene pleno conocimiento de los plazos para emitir actos
administrativos, asi como sus consecuencias, incluyendo el
Silencio Administrativo Positivo.

Mas bien, en concordancia con el ajuste en el articulo 16.2
(relativo a la garantia de proteccion del reclamante frente al
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concesionaria a admitir a tradmite un reclamo.

b) Por exigir documentacion que no resulte
necesaria para resolver el reclamo.

c) Contra los actos que supongan paralizacién o
infraccion de los plazos establecidos en la
normativa vigente.

d) Por haberse cortado el servicio estando en
tramite el reclamo por la falta de pago del
monto reclamado.

e) Por incluir en el recibo el monto materia de
reclamo, salvo que éste haya sido emitido
dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a
la presentacion del reclamo.

f) Por exigir la deuda materia de reclamo.

g) Por suspender injustificadamente el
procedimiento de reclamo.
h) Cuando haya operado el silencio

administrativo positivo.
i) Contra la negativa injustificada a tramitar

debidamente el recurso  administrativo
interpuesto.

j) Por la no elevacién oportuna del recurso de
apelacion.

k) Contra otros defectos de tramitacion del
procedimiento que impidieran su curso regular

a) Por la negativa injustificada a recibir o
admitir a trdmite su reclamo.

b) Por haberle cortado el servicio por la
falta de pago de un monto que es materia
de reclamo.

c) Por incluir en el recibo el monto materia
de reclamo, salvo que éste haya sido
emitido dentro de los cinco (5) dias habiles
siguientes a la presentacion del reclamo.

d) Por suspender injustificadamente el
procedimiento de reclamo.

e) Para que se declare la aplicacién del
silencio administrativo positivo.

f) Por no remitir a Osinergmin su recurso de
apelacion.

g) Por otros defectos de tramitacion del
procedimiento que impidan su curso
regular.

“e) En caso que la empresa distribuidora no reconozca la
aprobacion ficta de su reclamo producto del Silencio Administrativo
Positivo”

intento de la concesionaria de cobrarle deudas que se
encuentran con reclamo en tramite), se esta precisando de
modo equivalente la redaccién del literal c) del articulo 34 de
la Directiva.

¢) Por incluir en el recibo el monto materia de reclamo, salvo
que éste haya sido emitido dentro de los cinco (5) dias
habiles siguientes a la presentacion del reclamo. De igual
modo, por gestionar o exigir por otros medios el pago de
obligaciones que se encuentran comprendidas en
procedimientos de reclamo en tramite.

4.3 LUGAR DE PRESENTACION DE LA QUEJA

La queja debera ser presentada ante el Osinergmin
en Lima o en sus oficinas regionales. En caso de
que no exista oficina regional, podra ser dirigida al
Osinergmin, pero presentada ante la
concesionaria, quien actuara como mesa de
partes, en los horarios de atencién al publico, sin
suspender la tramitacidon del expediente principal
en primera o segunda instancia administrativa.

En todas las oficinas o sucursales de atencion al
publico de la concesionaria, se informard a los
reclamantes sobre los derechos vy aspectos
relacionados con el procedimiento para formular
una queja.

ARTICULO 35°.- LUGAR DE PRESENTACION DE
LA QUEJA

35.1 La queja deberd ser presentada ante
cualquiera de las oficinas de Osinergmin, a
nivel nacional; o a través de la pagina web de
Osinergmin.

35.2 La queja podra ser también presentada
ante la empresa distribuidora, que procederd
a su remisién a Osinergmin, conjuntamente
con sus descargos en el plazo de tres (3) dias
hébiles, contados desde el dia siguiente de
recibida.

Numeral 35.2

Javier Aspillaga S.
Subgerencia Desarrollo y
Calidad de Servicio
LUZ DEL SUR SAA

Observa lo siguiente:

“(...) se establece un plazo distinto al Articulo 37 numeral 37.5, que
establece un plazo de cinco (5) dias hadbiles, lo cual es inconsistente
y generaria problemas en los procesos de supervision.”

Considera mantener el plazo existente.

Admitido:

Atendiendo a este comentario de la concesionaria y teniendo
en consideracidon que efectivamente podria existir una
incongruencia con el articulo 37 de la propia Directiva, se esta
uniformizando el plazo en cinco (5) dias habiles.

35.2 La queja podrd ser también presentada ante la empresa
distribuidora, que procederd a su remision a Osinergmin,
conjuntamente con sus descargos en el plazo de cinco (5) dias
habiles, contados desde el dia siguiente de recibida.

Miguel Cueva Usquiano
Jefe de la Of. de Asesoria
Legal
ELECTRO UCAYALI

Comenta lo siguiente:

“Se ha reducido en 03 dias hdbiles, lo cual contraviene a los
dispuesto en la cuando la Ley N° 27444, establece un plazo de 05
dias habiles.”

Solicita modificar:

“De acuerdo a Norma el plazo de 05 dias hdbiles.”

Admitido:

Atendiendo a este comentario de la concesionaria y teniendo
en consideracion que efectivamente podria existir una
incongruencia con el articulo 37 de la propia Directiva, se esta
uniformizando el plazo en cinco (5) dias habiles. (ver
comentario de Luz del Sur S.A.A.)

GABRIEL WONG MURNOZ
Gerencia de Asuntos
Regulatorios y Legales
CALIDDA

Observa lo siguiente:

“Nos encontramos nuevamente ante una reduccion de plazos
injustificada. Mds aun si consideramos que una vez recibidos los
descargos, la JARU resuelve si la queja es FUNDADA o INFUNDADA,
por lo que un plazo como el propuesto afecta el derecho de defensa
de la Concesionaria.

Teniendo en cuenta lo expuesto, consideramos necesario se
mantenga como minimo el plazo de cinco (05) dias habiles.”

Admitido:

Atendiendo a este comentario de la concesionaria y teniendo
en consideracidon que efectivamente podria existir una
incongruencia con el articulo 37 de la propia Directiva, se esta
uniformizando el plazo en cinco (5) dias habiles. (ver
comentario de Luz del Sur S.A.A.)

Ing. Jorge Jauregui Chinchay
Gerente Comercial
ELECTRO ORIENTE

“Se debe solicitar la modificacion del Numeral 35.2 respecto al
plazo para presentar el descargo de la queja cuando es presentada
antes la concesionaria, de tres (03) dias a cinco (5) dias hdbiles, tal

Admitido:
Atendiendo a este comentario de la concesionaria y teniendo
en consideracidon que efectivamente podria existir una
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como dispone la ultima parte del pdrrafo 4.4 del Numeral 4 Titulo
Cuarto de la actual Directiva, plazo que se viene aplicando con toda
normalidad.

Inclusive el pedido estd relacionado con el numeral 37.5 del
presente articulo, ya que en ella se otorga un plazo de cinco (05)
dias habiles cuando la queja es trasladada por OSINERGMIN a la
concesionaria; la cual es correcta.”

incongruencia con el articulo 37 de la propia Directiva, se esta
uniformizando el plazo en cinco (5) dias habiles. (ver
comentario de Luz del Sur S.A.A.)

Javier Muro Rosado
Gerente Corporativo
DISTRILUZ

“Se ha reducido en 03 dias hdbiles, lo cual contraviene a los
dispuesto en la cuando la Ley N° 27444, plazo de 05 dias hdbiles.”

Se solicita modificar “De acuerdo a Norma el plazo de 05 dias
hdbiles.”

Admitido:

Atendiendo a este comentario de la concesionaria y teniendo
en consideracidon que efectivamente podria existir una
incongruencia con el articulo 37 de la propia Directiva, se esta
uniformizando el plazo en cinco (5) dias habiles. (ver
comentario de Luz del Sur S.A.A.)

Luis Landa Antayhua
Gerente de Comercializacion
ELECTRO PUNO S.A.A.

Solicita que el plazo se modifique a 5 dias habiles, de acuerdo a la
Ley N° 27444.

Admitido:

Atendiendo a este comentario de la concesionaria y teniendo
en consideracion que efectivamente podria existir una
incongruencia con el articulo 37 de la propia Directiva, se esta
uniformizando el plazo en cinco (5) dias habiles. (ver
comentario de Luz del Sur S.A.A.)

6.2 EJECUCION DE RESOLUCIONES

Para el cumplimiento de las resoluciones de
primera instancia que declaren fundado un
reclamo, acuerdos de partes en primera instancia
(a solicitud del usuario), acuerdos de parte en
segunda instancia y de las resoluciones emitidas
por la JARU, el Osinergmin podrad disponer la
ejecucion de actos y medidas que considere
necesarios, incluyendo la posibilidad de solicitar el
apoyo de la fuerza publica para tal fin.

ARTiCULO 39.- CUMPLIMIENTO DE
RESOLUCIONES Y ACTAS

39.1 La empresa distribuidora debera dar
estricto y oportuno cumplimiento a lo
dispuesto en:

a) Las resoluciones emitidas por ellas

mismas que pongan fin al procedimiento.

b) Las medidas dispuestas por JARU en las

resoluciones emitidas en los

procedimientos de reclamo, queja o medida

cautelar.

c) Las actas de acuerdo o actas de

conciliacién suscritas en el marco del

procedimiento de reclamo.
39.2 La supervision del cumplimiento de las
resoluciones emitidas por JARU se efectuard
de oficio en cada uno de los reclamos en que
se haya advertido una situacion de riesgo para
la seguridad publica y en los casos
relacionados a la calidad del servicio.
39.3 La supervision del cumplimiento de las
resoluciones emitidas por JARU en los
procedimientos que no involucren las
materias antes mencionadas se realizard a
pedido del usuario.
39.4 La supervision del cumplimiento de las
resoluciones emitidas por las empresas
distribuidoras en primera instancia o en las
actas de acuerdo y conciliacion, se efectuara a
pedido del usuario en tanto sea formulado
dentro del afio de vencido el plazo para que se
ejecuten las medidas dispuestas en dichos
documentos.

Juan Medianero Edgar
ASOC. CONSUMIDORES Y
USUARIOS DE LAMBAYEQUE
- ACYULAM

Numeral 39.1

Solicita incorporar lo siguiente:

“d) Las Operadoras y/o concesionarias de los servicios de energia y
gas natural; consentidas la resoluciones declaradas fundadas en
primera o segunda instancia, estdn obligadas a emitir una
liquidacion en la que se visualice lo facturado, lo reclamado y el
resultado de los resuelto a favor del usuario reclamante.”

Atendiendo a este comentario de ACYULAM, se esta
mejorando la redaccién del articulo 39.1 de la Directiva, de
modo que quede claro que la concesionaria debera sustentar
debidamente cuando cumpla con las medidas correctivas
favorables al usuario de servicios publicos de energia.

39.1 La empresa distribuidora deberd dar estricto y oportuno
cumplimiento, debid te ado, de acuerdo a lo
dispuesto en:
a) Las resoluciones emitidas por ellas mismas que pongan
fin al procedimiento.
b) Las medidas dispuestas por la JARU en las resoluciones
emitidas en los procedimientos de reclamo, queja o medida
cautelar.

Ing. Jorge Jauregui Chinchay
Gerente Comercial
ELECTRO ORIENTE

Numeral 39.6

“Se debe solicitar que se agregue en la ultima parte del Numeral
39.6 del articulo, el siguiente pdrrafo “..sin perjuicio del inicio al
procedimiento  sancionador correspondiente; salvo que la
concesionaria  haya  presentado demanda contenciosos

administrativo’”.

Desestimado:

No resulta posible atender esta sugerencia, por cuanto se
contrapone a la ejecutoriedad de las resoluciones y actos
establecida en la Ley del Procedimiento Administrativo
General.
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39.5 Constatado el incumplimiento de las
resoluciones emitidas en primera instancia o
de las actas de acuerdo o conciliacién, la
Secretaria Técnica respectiva dard inicio al
procedimiento administrativo sancionador
correspondiente.

39.6 Constatado el incumplimiento de las
resoluciones emitidas por JARU, la Secretaria
Técnica respectiva requerird a la empresa
distribuidora su cumplimiento, bajo
apercibimiento de la imposicion por parte de
JARU de multas coercitivas como mecanismo
de ejecucion forzosa, sin perjuicio del inicio al
procedimiento administrativo sancionador
correspondiente.

No se considera.

DISPOSICIONES TRANSITORIAS Y FINALES

Primera.- En un plazo de treinta (30) dias
hébiles contados desde la entrada en vigencia
de la presente Directiva, Osinergmin aprobara
las Guias de Orientacion que deberan difundir
las empresas distribuidoras a sus usuarios,
conforme a lo previsto en la presente
Directiva. Dichos documentos deberdn ser
puestos en conocimiento de los usuarios y
estar ademds a su disposicion en todos los
locales de atencidn al publico de la empresa
distribuidora, desde la fecha en que entre en
vigencia la presente Directiva.

Segunda.- Dentro de los diez (10) dias habiles

Soraya Ahomed
Gerencia Legal
EDELNOR

Tercera

Observa que:

“No tenemos conocimiento de la directiva de Intermediacion
Digital.”

Octava

Solicita precision de lo siguiente:

“(...) se precise a qué informacion en especifico se refieren a fin de
dimensionar nuestros tiempos de implementacion.”

Admitido Parcialmente:

Se ha modificado la redaccion de la Tercera Disposicion
Transitoria (Ahora denominada Sexta Disposicion
Complementaria Transitoria), a fin de precisar que se
efectuard una adecuacién a la normativa de Osinergmin
respecto a notificaciones digitales y procedimientos afines.
Conforme al articulo 65 del Codigo de Proteccion y Defensa al
Consumidor, vigente desde octubre de 2010, la concesionaria
debe permitir acceso en linea a nivel de lectura a su sistema
de atencién comercial, a fin de hacer seguimiento de los
reclamos desde su inicio hasta la emision de la resolucién
correspondiente por parte de la empresa proveedora del
servicio publico.

Sexta.- La implementacion de los procedimientos digitales
deberdn seguir las pautas que al respecto establezca
Osinergmin.
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de entrada en vigencia la presente norma, las
empresas distribuidoras deberdn remitir a
Osinergmin la relacion actualizada de los
encargados de resolver los reclamos en
primera instancia, asi como las actas de
acuerdo. Cualquier modificacion que se
produzca posteriormente  deberd  ser
comunicada en igual plazo desde producida.

Tercera.- La implementacion de los
procedimientos digitales deberan seguir las
pautas de lo que establezca la Directiva de
Intermediacion Digital de Osinergmin.

Cuarta.- Dentro de los diez (10) dias habiles de
entrada en vigencia la presente Directiva, las
empresas distribuidoras deberdn informar a
Osinergmin, el horario de atencion al publico,
el cual deberd ser también puesto a
conocimiento del publico en general,
mediante la colocacién de avisos visibles en
todos los establecimientos y en su pagina
web. Cualquier variaciéon del horario de
atencion debera ser comunicada a Osinergmin
y a la ciudadania con al menos un (1) dia de
anticipacion por los mismos medios
mencionados. Bajo ninguna circunstancia el
horario de atencion sera menor a ocho (8)
horas diarias.

Quinta.- Los procedimientos administrativos
iniciados con anterioridad a la vigencia de la
presente Directiva se regiran por las normas
aplicables al momento de su presentacion
hasta la  culminacién  del respectivo
procedimiento.

Sexta.- En un plazo no mayor a sesenta (60)
dias habiles contados desde la entrada en
vigencia de la presente Directiva, la Secretaria
Técnica de los Organos Resolutivos debera
presentar al Consejo Directivo una propuesta
de nueva Tipificacion y Escala de Multas, que
se encuentre adecuada a lo previsto en la
presente Directiva.

Sétima.- En un plazo no mayor a sesenta (60)
dias habiles contados desde la publicacion de
la presente Directiva, la Gerencia de
Fiscalizacion Eléctrica y la Gerencia de
Fiscalizacion de Gas Natural deberan
presentar al Consejo Directivo una propuesta
de adecuacién de sus Procedimientos de
Supervision acorde con las disposiciones de la

Omar Ruiz Huerta
CONTUGAS S.A.C.

Primera

Observa lo siguiente:

“Dado que las empresas distribuidoras tienen que poner a
disposicion de los reclamantes las Guias de Orientacion y demds
formatos que apruebe el OSINERGMIN, consideramos conveniente
que éstas se encuentren en la pdgina web institucional, a fin que las
empresas puedan imprimirlas y distribuirlas a fin de cumplir con la
obligacion contenida en la presente Directiva.”

Solicita modificar lo siguiente:

“DISPOSICIONES TRANSITORIAS

Primera.- En un plazo de treinta (30) dias hdbiles contados desde la
entrada en vigencia de la presente Directiva, Osinergmin aprobard
las Guias de Orientacion que deberdn difundir las empresas
distribuidoras a sus usuarios, las mismas que deben encontrarse en
la pdgina institucional de OSINERGMIN, de manera que las
empresas distribuidoras puedan imprimir las mismas, y ponerlas a
disposicion de los Reclt tes, conforme a lo previsto en la
presente Directiva.”

Segunda

Observa lo siguiente:

“De acuerdo a lo expuesto en el Comentario 12°, las empresas
distribuidoras no tienen Organos en su estructura. De tal forma,
corresponderia  remitir a OSINERGMIN el nombre de los
representantes de la empresa, que suscribirdn las Resoluciones de
los reclamos, a fin de cumplir con el control que requiere el
articulo.”

Solicita la modificacién de la siguiente forma:

“Segunda.- Dentro de los diez (10) dias hdbiles de entrada en
vigencia la presente norma, las empresas distribuidoras deberdn
remitir a Osinergmin la relacién actualizada los funcionarios
facultados para suscribir las resoluciones de primera instancia, asi
como las actas de acuerdo. Cualquier modificacion que se produzca
posteriormente deberd ser comunicada en igual plazo desde
producida.”

Admitido Parcialmente:

Se ha adoptado esta propuesta, indicandose en la Primera
Disposicion Complementaria Transitoria de la Directiva que
Osinergmin publicara las guias de orientacion que apruebe en
su portal web.

Primera.- En un plazo de treinta (30) dias hdbiles contados
desde la entrada en vigencia de la presente Directiva,
Osinergmin aprobard y publicard en su portal institucional las
Guias de Orientacion que deberdn difundir las empresas
distribuidoras a sus usuarios, conforme a lo previsto en la
presente Directiva. Dichos documentos deberdn ser puestos en
conocimiento de los usuarios y estar ademds a su disposicion
en todos los locales de atencion al publico de la empresa
distribuidora, asi como en sus respectivos portales
institucionales, dentro de los quince (15) dias hdbiles de su
publicacién en el portal de Osinergmin

Atendiendo a este comentario de Contugas S.A.C. se ha
precisado el texto de la Segunda Disposicion Complementaria
Transitoria de la Directiva, eliminandose la alusién a 6rganos
(figura con que no cuentan las concesionarias en su esquema
organizativo).

Miguel Cueva Usquiano
Jefe de la Of. de Asesoria
Legal
ELECTRO UCAYALI

Solicita incorporar lo siguiente:

“Las empresas deberdn pasar por un proceso de revision y
adecuacion de sus contratos, evaluacion de actividades, andlisis de
costos eficientes e histdricos de gastos, entre otros; a fin que, se
adecde al inicio y/o vigencia de esta norma propuesta.

En ese sentido, se debe establecer un plazo de implementacion, el
cual deberd ser no menor a 120 dias calendario, contados a partir
del dia siguiente de su publicacién oficial en el diario El Peruano.”
Asimismo, solicita incorporar como Disposiciones Finales lo
siguiente:

“DISPOSICION ~ XXXXX.- Quienes presentaren reclamaciones
maliciosas o sin justa causa ante la concesionaria del servicio
publico de electricidad u OSINERGMIN, serdn sancionados con la
aplicacion de un apercibimiento escrito, en primer término, y de
reincidir en su conducta con la aplicacion de una multa mdxima de
quinientos nuevos soles. Dicha sancion serd aplicada por el
organismo regulador citado, previo procedimiento administrativo
sancionador iniciado a pedido de la empresa concesionaria que se
considere afectada con la conducta del reclamante.”

“DISPOSICION XXXXX.- Ante la formulacién de una reclamacion, la

Admitido Parcialmente:

En atencion a lo expresamente solicitado por Distriluz, Electro
Ucayali y Electro Puno se considerara, en la ahora denominada
Sétima Disposicion Complementaria Transitoria, el plazo de
120 dias calendario para la entrada en vigencia de la Directiva,
desde su publicacién.

Asimismo para efectos de la aplicacion del numeral 9.1 literal
e) Osinergmin aprobard un cronograma para efectos de su
implementacion.

Sétima.- La disposicion establecida en el literal e) del articulo
9.1 de la presente Directiva serd de aplicacion desde la
puesta en vigencia de dicha norma exclusivamente para los
establecimientos de atencion al publico de las empresas de
distribucion al publico situados en los sectores tipicos 1, 2y 3,
asi como en los establecimientos de atencién al publico de
empresas distribuidoras de gas natural ubicados en zona
urbana. Ulteriormente, Osinergmin establecerd un
cronograma para que se vaya definiendo la fecha de inicio de
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presente Directiva.

Octava.- A partir de la vigencia de la presente
directiva, la empresa distribuidora deberd
permitir a Osinergmin, el acceso en linea, a
toda la informacion que disponga sobre los
suministros en reclamo.

concesionaria del servicio publico de electricidad o el reclamante, en
cualquier etapa del procedimiento administrativo, ademds del
acuerdo o conciliacion a que se puede arribar de forma directa, se
hallan facultadas a solicitar la mediacion de un tercero, el mismo
que debe ser elegido de comun acuerdo por ellas mismas, para que
les asista en facilitar una solucion satisfactoria a la controversia
planteada. En el caso que se decida la intervencidn de uno o varios
mediadores, el tramite de reclamacion se suspende hasta por un
mdximo de treinta (30) dias hdbiles, contados desde la fecha en que
se produce el acuerdo para solicitar la indicada mediacion. “

aplicacion de dicha norma para el resto de centros de
atencion al publico de las concesionarias.

Octava.- Sin perjuicio de la entrada en vigencia de la presente
Directiva, la exigencia del uso de papel autocopiativo a que
se refiere el articulo 11.3 de la presente norma serd exigible a
partir del primer dia dtil de abril del afio 2016.

No es materia del presente procedimiento tipificar
infracciones administrativas, motivo por el que no se
incorpora esta sugerencia.

No esta prohibido por norma el mecanismo de la mediacidn,
pero no es necesario incluirlo expresamente. Corresponde a la
concesionaria evaluar si utiliza este mecanismo y si decide
asumir su costo, respetando los plazos del procedimiento.

Javier Muro Rosado
Gerente Corporativo
DISTRILUZ

Solicita incorporar lo siguiente:

“Las empresas deberdn pasar por un proceso de revision y
adecuacion de sus contratos, evaluacion de actividades, andlisis de
costos eficientes e histdricos de gastos, entre otros; a fin que, se
adecde al inicio y/o vigencia de esta norma propuesta.

En ese sentido, se debe establecer un plazo de implementacion, el
cual debera ser no menor a 120 dias calendario, a contados a partir
del dia siguiente de su publicacidn oficial en el diario El Peruano.”
Asimismo, solicita incorporar como Disposiciones Finales lo
siguiente:

Con referencia al ‘Término de la Distancia’:

“(...) de conformidad con los dispuesto en el Art. 135° de la Ley N°
27444, se debe agregar el término correspondiente a la distancia
entre dos lugares: 1) Aquel donde domicilia el usuario; y, ii) El mds
proximo ddénde exista una oficina de las empresas hdbil para
recepcionar reclamos. Para dicho efecto, se propone emplear como
referente el cuadro de términos vigentes para los procesos
judiciales, en tanto Osinergmin emita un referente propio para el
procedimiento de atencion de reclamos.”

Con referencia a la ‘Conducta del Usuario’

“En el transcurso de los ultimos afios, en las empresas se viene
observando una clara conducta de determinado usuarios o
habitantes de predios que suelen utilizar al procedimiento o de
reclamos, como un mecanismo para postergar y/o no realizar el
pago de sus servicios y/o que inclusive habiéndose resuelto un
reclamo de la misma materia, interpone en forma reiterada
reclamos, inclusive en casos que hasta en segunda instancia fueron
de igual modo declarados infundados.”

En ese sentido, “la Ley N° 27444 dispone en su Principio de
Conducta Procedimental que los administrados asi como las
autoridades 'y demds participantes de un procedimiento
administrativo se den a la BUENA FE procesal.”

Entonces, solicita incorporar lo siguiente:

“DISPOSICION ~ XXXXX.- Los administrados que presenten
reclamaciones faltando a la Buena Fe, serdn sujeto de sancién por
parte del OSINERGMIN, conforme al procedimiento administrativo
sancionador correspondiente, el mismo que podrd ser iniciado a
pedido de parte y oficio.”

Admitido Parcialmente:

En atencion a lo solicitado por Distriluz, Electro Ucayali y
Electro Puno se considerard, en la ahora denominada Sétima
Disposicién Complementaria Transitoria, el plazo de 120 dias
calendario para la entrada en vigencia de la Directiva, desde su
publicacién.

Asimismo para efectos de la aplicacion del numeral 9.1 literal
e) Osinergmin aprobard un cronograma para efectos de su
implementacion. (ver comentario de Electro Ucayali S.A.)

Se atiende este pedido de Distriluz, incorporando en la
Directiva el tema del término de la Distancia (Segunda
Disposicion Complementaria Final).

Segunda.- En la tramitacion del procedimiento administrativo
de reclamos de usuarios de electricidad y gas natural, en
aquellos casos en los que el domicilio del usuario se halle en
una provincia distinta de aquella en la que se ubica la oficina
de la concesionaria o de Osinergmin (segtin sea el caso) mds
cercana, se computard un plazo adicional a los sefialados en
la presente Directiva, respecto de las actuaciones
procedimentales a cargo de los usuarios.

Para tal efecto, se considerard como plazo adicional el menor
plazo fijado en el Cuadro General de Términos de la
Distancia, aprobado mediante Resolucion Administrativa N°
1325-

CME-PJ (o la disposicion que a futuro lo sustituya), que
corresponda aplicar t do como referencia la distancia
entre el domicilio o lugar donde se ubique el suministro del
usuario y la oficina de atencion al cliente de la concesionaria
o de Osinergmin mds cercana, segtin sea el caso.

No es materia del presente procedimiento tipificar
infracciones administrativas, por lo que no se acoge el
planteamiento de tipificar infracciones y sanciones destinadas
a los usuarios.
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Luis Landa Antayhua
Gerente de Comercializacién
ELECTRO PUNO S.A.A.

En ese sentido, se debe establecer un plazo de implementacion, el
cual deberd ser no menor a 120 dias calendario, contados a partir
del dia siguiente de su publicacion oficial en el diario El Peruano.”
Solicita incorporar como Disposiciones Finales lo siguiente:

Con respecto al término de la Distancia

De acuerdo al articulo 135° de la Ley N° 27444, se debe agregar el
término correspondiente a la distancia entre dos lugares: i) Aquel
dénde domicilia el usuario; vy, ii) el mds proximo dénde exista una
oficina de empresas habil para recepcionar reclamos. Para dicho
efecto, se propone ampliar como referente el cuadro de término
vigentes para los procesos judiciales, en tanto Osinergmin emita un
referente propio para el procedimiento de atencidn de reclamos.
Con respecto a la conducta del usuario, incorpora lo siquiente:
“DISPOSICION XXXX.- Ante la formulacion de una reclamacién, la
concesionaria del servicio publico de electricidad y OSINERGMIN,
serdn sancionados con la aplicacién de un apercibimiento escrito, en
primer término, y de reincidir en su conducta con la aplicacion de
una multa mdxima de quinientos nuevos soles. Dicha sancion serd
aplicada por el organismo regulador citado, previo procedimiento
administrativo sancionador iniciado a pedido de la empresa
concesionaria que se considere afectada con la conducta del
reclamante.”

“DISPOSICION XXXX.- Ante la formulacion de una reclamacién, la
concesionaria del servicio publico de electricidad o el reclamante, en
cualquier etapa del procedimiento administrativo, ademds del
acuerdo o conciliacion a que se puede arribar de forma directa, se
hallan facultadas a solicitar la mediacién de un tercero, el mismo
que debe ser elegido de comun acuerdo por ellas mismas, para que
les asista en facilitar una solucion satisfactoria a la controversia
planteada. En el caso que se decida la intervencion de uno o varios
mediadores, el tramite de reclamacion se suspende hasta por un
mdadximo de treinta (30) dias habiles, contados desde la fecha en que
se produce el acuerdo para solicitar la indicada mediacion.”

En atencidén a lo solicitado por Distriluz, Electro Ucayali y
Electro Puno se considerard se considerara, en la ahora
denominada Sétima Disposicion Complementaria Transitoria,
el plazo de 120 dias calendario para la entrada en vigencia de
la Directiva, desde su publicacion

Se atiende este pedido, incorporando en la Directiva el tema
del término de la Distancia. (ver comentario de Distriluz)

No es materia del presente procedimiento tipificar
infracciones administrativas, por lo que no se acoge el
planteamiento de tipificar infracciones y sanciones destinadas
a los usuarios.

No esta prohibido por norma el mecanismo de la mediacidn,
pero no es necesario incluirlo expresamente. Corresponde a la
concesionaria evaluar si utiliza este mecanismo y si decide
asumir su costo, respetando los plazos del procedimiento.

No se considera

Anexo 1°.- Definicién de “Usuario”

Omar Ruiz Huerta
CONTUGAS S.A.C.

Observa que:

“La presente Directiva pretender tomar los conceptos de titular del
suministro, usuario del servicio y tercero con legitimo interés,
dentro de la definicion de Usuario.

No consideramos que resulte conveniente esta union de conceptos,
dado que, si bien se entiende que se pretenda denominar a los que
efectuan el reclamo como “Usuario”, puede prestarse a confusiones
que actualmente, con la norma vigente, no existen.

Al respecto, es importante subrayar que el texto de la vigente
Resolucién N° 671-2007-0S/CD es la tnica norma que presenta las
definiciones de titular del suministro, usuario del servicio y tercero
con legitimo interés, las cuales han sido de utilidad para el
desarrollo de las actividades de las empresas concesionarias de
servicios publicos dentro del marco de su aplicacion.

En tal sentido, consideramos que, la definicion de Reclamante, que
incluye estos tres conceptos, junto con una definicion aparte de
cada uno de ellos, tal como se encuentra en la Resolucion N° 671-
2007-0S/CD vigente, otorga mayor claridad conceptual. Por tanto,
debiera mantenerse la misma, y denominar “Reclamante” en todo
cuanto se mencione en la presente Directiva.”

Solicita que “se mantengan las definiciones de los términos:

Desestimado:

En la seccion de definiciones ya se esta precisando los alcances
del término usuario para efectos de la presente directiva, por
lo que no se considera necesario efectuar cambios como los
sugeridos.
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Usuarios, Titular del suministro, Tercero con legitimo interés y
Reclamante de la Resolucién N° 671-2007-0S/CD vigente.”

Formato de Reclamo. Solicita incorporar lo siguiente: Admitido Parcialmente:
T B 5 el E4 ENERGIA Y A - N° de Suministro. Se ha recogido esta propuesta. Debe precisarse que la
R
A FORMATO O RECLRD - Relacién con el titular. indicacion del N° de suministro es cuando corresponda.
— O O OO _ Teléfono o Celular Ademas, incluir una nota en la que se indica que la presente
P . informacién solo serd usada para los fines del procedimiento
It = T —FH - Correo electrénico si lo tuviera. P P
et s I J,,L ] de reclamo.
- ::;H = =
: = =
I I =
= o - .
P L José Victor Rodriguez
 — — 1 Corrales
SO —— e Anexo 2°.- Formato 1: Reclamo .
F;f:,.,,., | 8 ‘ Jefe de la Unidad de
- Atencién al Cliente
b —— SEAL
No se considera. José Victor Rodriguez Observa que: Desestimado:
o . Corrales “Se debe excluir el reporte 1 contenido en el Anexo 3, debido a que | No se ha incorporado este comentario. El formato no es
Anexo 3°.- Reporte 1: Reclamo por excesivo R . . . R . . . .,
consumo facturado Jefe de la Unidad de no da libertad a las empresas concesionarias para analizar diversos | excluyente. Por ello mismo, no restringe una evaluacién mayor
Atencion al Cliente casos relacionados a reclamos por consumo excesivo, que se | que considere realizar la empresa distribuidora en su
SEAL pueden presentar en la facturacion de los clientes.” condicion de primera instancia.
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