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RESOLUCION DE CONSEJO DIRECTI

ORGANISMO SUPERVISOR DE
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“PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO DE ATENCION
DE RECLAMO DE LOS USUARIOS DE LOS
SERVICIOS PUBLICOS DE ELECTRICIDAD Y GAS

NATURAL”




CAPITULO I: DISPOSICION GENERALES

Articulo 1°.- OBJETIVO:

Garantizar a los usuarios de los servicios pUblicos de electricidad y gas
natural normas que permitan procedimientos administrativos expeditivos

efectivos para la atenciéon de cualquier reclamo y trdmites a fines
formulen con relacién a dichos servicios.



ARTICULO 2°.- ALCANCE:

La presente Directiva regird obligatoriamente para todas las empresas distribuidoras
de los servicios pUblicos de electricidad y gas natural, a los usuarios y a Osinergmin,

para los siguientes procedimientos administrativos:




PROCEDIMIENTO DE
RECLAMO

Articulo 13°.- MATERIAS RECLAMABLES

13.1 Son objeto de reclamo las siguientes materias:

a) Negativa a |a instalacion del suministro,
b) Excesivo consuma,

Excesiva facturacidn,

Recupero de energia,

)
d)
e) Cobro indebido,
F) Corte del servicio,

g) Negativa al incremento de potencia,
~ h) Negativa al cambio de opcidn tarifaria,
50 de aportes o contribuciones,

3Ci0Nes que Se encuentren baj




Articulo 14°.- PRESENTACION DEL RECLAMO

Los reclamos pueden ser presentados por los siguientes medios:

O Telefonia: 934564052 y por email:
- [ Escrita .
] Libro de Observaciones



mailto:at_epasa@electropangoa.com.pe




Articulo 15°.- RECEPCION Y REGISTRO DEL RECLAMO

15.1 En cualquiera de las modalidades, la empresa distribuidora debera proporcionar al
usuario el , 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 el plazo maX| '
para remitir al usuario el numero de registro es de dos

15.4 Para eI caso de los reclamos telefonicos, Ia empresa distribuidor



Articulo 16°.- GARANTIAS A FAVOR DEL RECLAMANTE:

16.1 En ningun caso la empresa distribuidora podra de los
reclamos formulados al . ni sus intereses.

16.2 Hasta que se resuelva el reclamo definitivamente en sede administrativa

; sin perjuicio de
indicar de manera informativa el monto que se encuentra suspendido por encontrarse €
reclamo. La empresa distribuidora tampoco podra efectuar gestion alguna con la finali
de cobrar las deudas reclamadas; no estan comprendidas en este supuesto las propt
que formule la distribuidora al usuario con el objetivo de intentar alcanzar un acuer

16.3 Mientras el reclamo se encuentre en tramite, de electricidad
, siempre que el




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

b) de identidad del usuario y, de ser el caso, de su representante o
apoderado.
C) , el cual debera ubicarse en la ciudad donc
ubica el suministro, o de no contar con éste, dentro de la ciudad en que se encuentra el
de accion de la empresa distribuidora. La empresa distribuidora podra proporcionar
electrénica al usuario para efectos de la notificacion.

, de ser el caso.
, de permitirlo la modalidad elegida.

plirse con alguno de los mencionados requisi

e aos (/) dlas



Articulo 18°.- ACUERDO DE PARTES

18.1 Admitido el reclamo, si el usuario lo solicita 0 a iniciativa de la empresa distribuidora, ésta
podra citarlo a una

18.2 Si las partes llegaran a un , Se levantara el
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 en el proce
administrativo,
temas acordados.

18.4 Si se suscribiera un , €l procedimiento continuara
en la presente Directiva, |




Articulo 20°.- RESOLUCION DEL RECLAMO

a) Los reclamos en que se y se solicite su reposicion:
dentro del plazo de , desde el dia siguiente a su '
recepcion o subsanacion de requisitos de admisibilidad.

b) Los reclamos en que se cuestione unicamente el
usuarios en la opcion tarifaria BT9B y/o cargos minimos o cargos asociados al
advierta errores de facturacion , desde el dia siguiente a
subsanacion de requisitos de admisibilidad. '

c) Los reclamos en que se cuestione Unicamente el mo de energia
- usuarios en la opcion tarifaria BT5B y/o cargos minimos 0 cargos asc

, desde el dia

materias distintas

treinta (30) dias habiles



HAY ERROR DE LECTURA

Emitir resolucién, de reclamo fundado

NO HAY ERROR DE LECTURA

Emitir resolucién, de reclamo infundado.

Si el usuario
persiste

Se realizara pruebas de contraste de medidores solo si el
usuario lo solicite dentro de (4) dias habiles.

Electro Pangoa hara el contraste solo si el '\

consumo excede el 40% el consumo promedio de @~
los ultimos doce meses.



a) El pedido esté vinculado a una a través de este
procedimiento.

b) Quien reclama

¢) Cuando el pedido sea juridica o fisicamente imposible.

d) Cuando existan acuerdos entre la empresa distribuidora y el usuario sobre la i

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



Rle’siolliuciion
derReclamlio



. En este caso, y
debera sefalar obligatoriamente de forma clara y expresa la medida correctiva
que aplicara y el plazo en el que la realizara.

En este caso, debera sefalar la medida correctiva
corresponde sobre el punto en el que el usuario tuvo razon, asi como el p
en que la realizara. Ademas, la empresa distribuidora debera senalar e
de los demas aspectos reclamados.

J

Si el usuario no esta de acuerdo con la resoluciéon tiene un plazo de 15 dias para presentar

un recurso de reconsideracion o apelacion.



Articulo 21°.- Silencio Administrativo Positivo

Si la empresa no se pronuncia sobre un reclamo, o si no la notifica la resolucion
sobre el mismo dentro de los plazos indicados , se aplicara el
, lo cual quiere decir que su reclamo ha sidc

considerado





FORMATOS DEL RECLAMO.xlsx

Graciasill




