CUIDA A TU FAMILIA

CONOCE TUS DEBERES Y DERECHOS
COMO USUARIO DE GAS NATURAL

Organismo Supervisor de la Inversion en Energia y Mineria



DEBERES DEL USUARIO DEBERES DEL USUARIO

DE GAS NATURAL DE GAS NATURAL

Solicitar a un instalador autorizado por Osinergmin
para realizar modificaciones a las instalaciones de gas
natural y la ubicacién de los artefactos conectados, y
comunicar a la concesionaria.

Cuidar y no manipular la caja donde se ubica el
medidor de gas natural.

Permitir el acceso del personal técnico de la
concesionaria para la toma de lectura de los
medidores.

Cuidar la tuberia de golpes, dafios y/o fuentes de
calor, y que esté libre de objetos en su recorrido. Asi
como mantener ventilada el area donde se
encuentran los artefactos conectados a gas natural.

Permitir el acceso al personal de Osinergmin
para realizar las supervisiones de la instalcion

Guardar el plano de su instalaciéon de gas natural y de gas natural.

comunicar en el hogar sobre la ubicacion de las
instalaciones y valvulas de corte.

Pagar de forma puntual el recibo de gas natural
para evitar el corte de consumo y el pago de la
reconexion del servicio.

Reportar a la concesionaria las fugas del gas natural y
fallas técnicas detectadas en tus instalaciones
internas, asi como anomalias o dafios en los
componentes de la acometida (medidor y tuberias
externas).

Garantizando el cumplimiento de tus deberes y
derechos podras mantener segura tu instalacion
de gas natural




DERECHOS DEL USUARIO DERECHOS DEL USUARIO

DE GAS NATURAL DE GAS NATURAL

¢ Osinergmin

Solicitar el carné de Osinergmin a los
instaladores de gas natural para comprobar su
identificacidn.

Ser atendido por la concesionaria de gas natural a
través de sus diferentes canales de atencioén.

Recibir de forma mensual los recibos de gas natural

Suscribir un contrato con el instalador de gas CONTRATO -
con la facturacidon acorde a su consumo.

para la construccion de la instalacién interna.

Ser capacitada por parte del instalador en Ahé)ra s%be Recibir la visita de la concesionaria cada 5 afios
.y . .z . O sobre el A H A
relacion a la instalacion de gas natural y qué sEoinstalacién para la revision de la instalacion de gas natural.

hacer en caso de emergencias.

Recibir un servicio de calidad y seguro, de acuerdo

Recibir el certificado de garantia de 3 afios de la a la normativa vigente.

instalacion interna, brindada por el instalador
de gas natural.

El “Procedimiento Administrativo de Reclamos de los
Usuarios de los Servicios Publicos de Electricidad y Gas
Natural” (RCD 269-2014-0S/CD) garantiza a los
usuarios el establecimiento de tramites y plazos para
la atencidn de reclamos y quejas.

Recibir la vivienda en las mismas condiciones
gue presento al instalador y a la concesionaria
(limpieza, resanes, entre otros).




PASOS PARA PRESENTAR UN RECLAMO

éSobre qué puedo reclamar?

¢Como presento un reclamo?

Negativa a la Excesivo Excesiva
instalacién consumo facturacion

del Cobro ESCRITA

suministro indebido

En las oficinas fisicas y
virtuales, el Libro de
Observaciones y/o

Reembolso de Corte del correo electronico.,

aportes o servicio
contribuciones

------------------------------------------------- éQué documentos debo presentar?

Recupero
Negativaa' dz 1 ..... el B AN BRrr ) 3 ..... ceee

|ncremen.to dela energia
capacidad

Negativa al

solicitada cambio de Nombre completo  Numero del documento Domicilio Solicitud clara Ndmero de :

Opcién (ﬁtUIar Y/O usuario de identidad (t'itular Y/O y precisa suministro, de :

.. con carta poder i :

tarifaria p ) usuario con carta poder) ser el caso :

Reubicacién de 5
instalaciones a (brcacnonacd ’

cargodela
concesionaria

é¢Cuanto tarda el tramite? , -
Firma o huella digital

E; N, La respuesta de la concesionaria puede ser cuestionada por el

\ usuario a través de una:

Mala calidad Otras aspectos dias habiles como a) Reconsideracidn: donde el usuario presenta nuevas pruebas
del servicio/ sobre el Deudas de \ / y la concesionaria responde en 10 dias habiles, y

maximo de tiempo .
producto servicio de gas Terceros N b) Apelacion: donde sera evaludo por la Junta de Apelaciones de
natural Reclamos de Usuarios (JARU) de Osinergmin.



PASOS PARA PRESENTAR UNA QUEJA

éSobre qué temas puedo presentar una queja?

¢COmo se presenta una queja?

Negativa para
recibir o
admitir el
Cortar el servicio tramite de su
por la falta de pago reclamo la concesionaria,
de un monto que quien tiene un
esta siendo plazo de maximo

| : 5 dias para
reclamado enviarla a

Osinergmin

CONCESIONARIA

¢Qué documentos debo presentar?

Por exigir el Por suspender

. pago el injustiicadamente
obligaciones que el procedimiento  seutCEEEEEE NN W B IS N ( // ) ]ecosaooooc >
estdn en proceso

L de reclamo
de tramite

Nombre completo Nudmero del documento Domicilio Descripcion clara de Firmao
(titular y/o usuario  de identidad (titular y/o los hechos huella digital
con carta poder) usuario con carta poder)

Para que se e L LLECET
declare la

aplicacion del Srmmmmmmmmmmmmsmmsmmmmmmsmsmnoes Transcurrido el plazo para que la concesionaria presente sus descargos, aunque no los hubiere
silencio presentado, dentro de los siguientes quince (15) dias hdbiles, la JARU de Osinergmin, resolvera
administrativo la queja.
positivo Por otros
defectos de

o o N, Adicionalmente, se otorgara al usuario un
Por no remitir a tramitacion del 1 5 / \ &

éCuanto tarda el tramite?

Fi lazo de 2 dias hdbiles para la subsanacidn
Osinergmin su procedimiento p ' p
recurso de que impidan su respectlva'. ' , , o
apelacién curso regular dias habiles como La concesionaria tendrd 5 dias gdbiles para

maximo de tiempo \ Y 4 presentar sus descargos.



Encuentra mds informacion sobre gas natural en:
http://www.osinergmin.gob.pe/gas
Envie sus consultas y comentarios a:
atencionalcliente@osinergmin.gob.pe



