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RESOLUCION No. 64

POR CUANTO: LI Decreto-Ley No. 147 “De la Reor-
ganizacion de los Organismos de la Administracion Central
del Estado™ de 21 de abnl de 1994, en su Articulo 18, dis-
pone que ¢l Mmisterio de la Indusinia Basica ¢s uno de
dichos organismos.

POR CUANTO: El Acucrdo No. 2817, de fecha 25 de
novicmbre de 1994, del Comité Ejecutive del Consejo de
Ministros, en su Apartado Tercero, Acapite 4, faculta a los
Jefes de los organismos para dictar, en ¢l limite de sus facul-
tadcs y competencia, teglamentos, resoluciones y otras
disposiciones de obligalorio cumplimicnto para ¢l Sislema
del Organismo.

POR CUANTO: En ¢l Articulo 15 de la Ley No. 1287,
Ley Eléctrica, s¢ establece que: “Todo vsuario del servicio
cléetrico estara obligado hacer, cuidar v reparar sus instala-
ciones a partir del equipo de medida del consume de electri-
cidad hacia cl interior de su inmucble y scra responsable de
los dafios que ocasionen los defectos de la instalacion de
dicho sistema interior™.

POR CUANTO: La Ley No. 1287, de 2 de enere de
1975, regula la adecuada reparacion producto de las anor-
malidades ¢n ¢l suministro de la energia clécirica que oca-
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sionaren dafios yio perjuicios a los cquipos cléetricos de los
USUATIoS.

POR CUANTO: Resulla necesario poner en vigor ¢n ¢l
Ministerio de la Industria Basica ¢l Procedimiento que regu-
Ic la atencidn a las reclamaciones por danos a la Propicdad
de clientes residenciales v no residenciales ocasionados por
anormalidades cn ¢l suministro de encrgia cléetrica, tenien-
do cn cuenta que las circunstancias actuales demandan una
dgil y cficaz tramitacion a dichas reclamaciones.

POR CUANTO: Mediante Acuerdo del Conscjo de Es-
tado de fecha 14 de octubre de 2004, fuce designada la que
resuclve Ministra de la Indusicia Bésica.

POR TANTO: En ¢l ejercicio de las facultades que me
estan conferidas,

Resuelvo:
PRIMERO: Aprobar el siguicnic

PROCEDIMIENTO PARA LA ATENCION
A LAS RECLAMACIONES POR DANOS
OCASIONADOS A LA PROPIEDAD DE CLIENTES
RESIDENCIALES Y NO RESIDENCIALES, POR
ANORMALIDADES EN EL SUMINISTRO
DE ENERGIA ELECTRICA

CAPITULO 1
DISPOSICIONES GENERALES

ARTICULO 1.-El presente procedimiento dene ¢omo
objclivo, establecer ¢l tratamicnto a segwir por las Enipresas
Eléctricas Provinciales, UEB Municipales y Oficinas Co-
merciales integradas a la Union Eléctrica (UNE)Y, para la
atencion a los clientes residenciales v no residenciales a los
que se les ha ocasionado daios a la propiedad como conse-
cuencia de irrcgularidades en ¢l servicio cléetrico.

ARTICULQ 2.-A los cfcetos del presente procedimicento,
se enlendera por daiios a la propiedad, las alcctaciones pro-
ducidas por anormalidades del servicio eléetrico a las insia-
laciones interiores y equipos cléetricos de los chienies resi-
denciales v no residenciales, cuando dichas anormalidades
provengan de cavsas imputables a la Empresa Eléctrica.

ARTICULO 3.-La Unién Eléctrica efectuara las inspec-
cioncs necesarias, v segin ¢l resultado de estas, podra retirar
cl servicio o negar su prestacion, si las instalaciones interio-
res no estan de acuerdo con las normas reguladoras de las
niismas y con ¢l Codigo de Scguridad Cléctrico, ¢ interficra
o sca perjudicial a la prestacion del servicio eléctrico a otros
VSUATIoS.

CAPITULO I
CONDICIONES PARA TRAMITAR
LA RECLAMACION POR DANOS

A LA PROPIEDAD

ARTICULO 4.-Para presentar vna reclamacion por ¢l
cliente interesado v aceptar la misma por la Empresa Elée-
trica, ¢l inmueble, local. o lugar donde se produzea cl dafio
de los cquipos cuya reposicion sc reclama, debe tener insta-
laciones cléctricas basicas provistas de:

a) Conduoctor neutro en todas las instalaciones del inmucble.
b) Interruptor termomagnético (breaker) o fusibles en la
proteccion principal,

¢) Tomacorrientes debidamente instalados, sin muestras de
(also contacto.

d) Conductores (cables) de calibre adecuado con sus em-
palmes correclamenie realizados y aislados.

ARTICULO 5.-Todos los clientes no residenciales, ade-
mas de complir con los requisitos anteriores deberan tener
protegidos adecuadamente sus equipos conforme a las cspe-
cificaciones técnicas del fabricante.

En ¢l caso de hospitales, policlinicos, centros de cémputo
¢ instalaciones que utilicen instrumentos clectronicos de alta
scnsibilidad deben cstar protegidos adicionalmente segin
las especilicaciones Wenicas, para sus sislemas de pucsta a
ticira ¥ sobrevoltaje.

Si al momento de ocasionarse ¢l dafo sc cstableciere la
inexistencia de los equipos de proteccion scfialados, la Em-
presa Eléctrica no procederd a la reposicion del equipo o a
la reparacion del dafio.

ARTICULQO 6.-Sc consideran causales para que una re-
clamacion por dafos a la propiedad sca aceplada para su
framilacion y evaluacidn, aquellas impulables a la actividad
de la Empresa Eléctrica v que provengan exclusivamente de;
a) Afectaciones del servicio eléctrico reportadas a la Em-

presa Eléctrica.

b) Afecctaciones del servicio cléetrice debidas a manipula-
ciones de apertura y cierre del circuito sin que medic en-
tre ellas un ticmpo mayor de tres minutos.

¢) Desconexion o conexion delectuosa (lalso contlacto) del
“neutro™ de la red.

d) Desgaste o falta de mantenimicnto de los materiales v
cquipos de las instalaciones de distribucion.

CAPITULO LI
ACTUACION DE LA EMPRESA ELECTRICA
PARA LA EVALUACION DE LAS CAUSALES
DE IRREGULARIDAD DEL SERVICIO ELECTRICO
Y DE LA RECLAMACION

ARTICULO 7.-En relacién a lo expresado en el inciso b).
del articulo anterior, sobre las manipulaciones de apertura y
cierre del civcuito en cortos micervalos de ticmpo, sc¢ busca la
causa de la operacion v sc evalda si s imputable a la Em-
presa Eléctrica, en caso afirmativo procede la aceptacion de
los daiios.

ARTICULO 8.-8i las operaciones multiples de apertura y
cierre del circuito a que se reficre el incise b) del Articulo 6,
se deben a violacion de las normas de operacion, procede la
aceptacion del dano v sc adjuntara copia del Registro de
Operaciones del Despacho, correspondicnte al dia ¥ hora de
la afectacién, en ¢l expediente de la reclamacién para de-
mostrar dicha viclacion.

ARTICULO 9.-Para determinar que una reclamacion
aceptada tiene lugar, s¢ procedera previamente a verificar lo
siguicnie:

a) Que los cquipos daiados no han sido manipulados o
reparados anies de la visita del Inspector en ¢l plazo csla-
blecido en este procedimicento.

b) Que los equipos danados no scan de fabricacién casera v
carezcan de las protecciones técnicas debidas.

¢) Si ¢l cliente {residencial) ¢ sus representantes s¢ encon-
traban fuera de su vivienda por un tiempo superior al es-
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tablecido en este procedimiento para realizar la reclama-

¢16n, s1 la misma s¢ hace posierior a dicho plazo.

Quc ¢l cquipo datado sc encuentra cn la vivienda del

cliente en ¢l momento de la inspeccion.

Si en la reclamacién se incluyen refrigeradores con ma-

quinas reparadas por particulares, que ¢l dafio abarque

varios cquipes en un cliente y/o varios clientes por la
misima afectacion cléctrica.

ARTICULO 10.-La Empresa no aceptara reclamacioncs

por las siguicntes razonges:

a) Cuando ¢l daiio s¢ hubicre producido por fucrza mayor,

caso fortuito o manipulacion no autorizada de tereeros a

las nstalaciones cléctricas de la Empresa.

Por daiios que sc ocasionen por deliciencias cn las insia-

laciones internas del inmueble del cliente.

Por cualquicr artificio utilizado por ¢l clicnte directa o

indirectamente para cometer travde, segun cl Decreto

260, ¥ que las acciones para cometer dicho fraude consti-

tuyan la causa del daiio de los cquipos.

Cuando sc dafen relnigeradores cuyas maquinas hayan

sido reparadas por particulares v no lengan garantia algu-

na ¢n los alleres de reparacion cstatales.

¢) Por dafios provocados por variacioncs apreciables de
voltaje ecasionadas por terceros o por ¢l prepio cliente al
operar maquinas de soldar en su vivienda o ¢n instalacién
préxima a la misma,

f) Por dafios provocados por descargas atmosféricas, desas-
tres naturales, catastrofes, accidentes u otras causas aje-
nas a la actividad normal de la Empresa Eléctrica que
alecten las redes cléctricas.

o) De viviendas o servicios que se encuentren on tendederas.
ARTICULO 11.-El especialista encargado de la atencion

a los dafos a la propicdad. de conjunto con el especialista
del Arca de Operaciones que sc designe, realiza la visita al
cliente que se siente afectado para la verificacion de los
hechos ocurridos, las condiciones de la instalacion y de los
cquipos dafnados, en ¢l tédrmino de dos dias habiles (2) poste-
riores de su comunicacion a la UEB Municipal, ¢l que ten-
dra ¢n cuenta lo cstablecido en ¢l Capitulo I de la presente
resolucion sobre la investigacion de la reclamacion,

CAPITULO IV
PRESENTACION DE LA RECLAMACION
Y SUTRAMITACION

ARTICULO 12.-Los clientes residenciales v no residen-
ciales deben reportar la reclamacion por dano a la propicdad
cn el término de tres dias habiles (3). posteriores a la
ocurrencia del hecho.

ARTICULO 13.-Las reclamaciones se presentan por las
vias siguicntes;

a) Via telefonica al nimero habilitado para las quejas por
falta de servicio cléetrico ¢n cada territorio.
b) Por via personal o ielelonica en las Oficinas Comerciales

o cn las UEB Municipalces.

Los Opcrarios de la Guardia Eléctrica, al acudir para
atender vna reclamacion y concontrar equipos dafnados, in-
torman al Despacho para que confeccione una Notitficacion
de Trabajo, en lo adelante NT, indicando los equipos daiia-

d

f—

°

—

b

—

<

—

d

f—

dos, los datos de los clientes afectados (residenciales y no
residenciales) vy de [orma explicita refleja las condiciones
del servicio eléetrico encontradas, paranictros de commenie y
vollaje. dafo de la acomelida, metro contador, instalacion
nterior del cliente, afectaciones del sistema de distribucion
secundario yfo primario.

En los casos en que la magnitud de los dafios sca de gran
envergadura sc informard de inmediato al Jefe de Operacio-
nes para que tome las medidas necesarias para la revision
rapida de las condiciones que provocaron cl daiio y la revi-
100 del mismo.

Al concluir los trabajos ¢l Jele del carro de la Guardia
Eléctrica, notificard al clicnte ¢l ntimero de la NT para su
posterior seguimicnto cn la UEB Municipal.

El especialista que atiende los daiios a la propicdad ¢n la
UEB Municipal o en la Oficina Comercial, rccepciona las
reclamaciones de los clientes (residenciales v no residencia-
les) hasta tres dias habiles (3) posteriores al hecho ocurrido,
¥ habilita un Registro de Qucjas por Dafio a la Propicdad,
nolificandole al cliente ¢l nimero de la queja para su posie-
rior seguimicnto,

Cuando la reclamacion es recepeionada en la Oficina
Comercial s¢ comunicard al Especialista encargado de
Atencion de Daiios a la propicdad en la UEB Municipal en
un términe de un dia habil (1)

ARTICULO 14.-Las reclamaciones por dafios a la pro-
picdad dc los clientes residenciales vy no residenciales, son
analizadas cn la UEB Municipal. en un (&rmino de hasta dos
dias habiles (2) posteriores a la visita, por una Comisidn
Permanente para atender los Dafios a la Propiedad, integrada
por:

Dircctor de la UEB Municipal, quien preside la misma.
Jefe Comercial de la UEB Municipal,

Jefe Operaciones UEB Municipal.

Cspecialista cncargado de Atencidn a los Darlos a la
Propicdad.

5. Especialistas de Operaciones.

ARTICULQ [5.-Para ¢l andlisis la Conusion lomard cn
consideracidon la NT del Despacho, si la queja fue notificada
por esa via. Sino cxiste la NT, investiga con ¢l Despacho si
rcalmente en la fecha v lugar seilalade por ¢l reclamante
ocurrio algiin hecho que pudo atectar a dicho cliente o a
varios. lgualmente sc tendra en cuenta el resultado de las
indagaciones en la vivienda del cliente.

ARTICULO 16.-Ll resultade del andlisis que cfectie la
Comisidn Permanente de Atencion a Datios a la Propicdad
se plasmara por cserito en acla que, scguan ¢l formato que
cstablezea la Unidn Eléctrica. constituira el “Dictamen de
reclamacion por dafios a la propicdad™, cuva copia se archi-
vara con los documentos que originaron la verificacion.

a) 51 No Procede:

El Espccialisia de Atencion a Daiios a la Propiedad o la
persona designada a ¢jecular cstas [unciones notifica por
eserito al cliente ¢l dictamen de la Comisidn en un término
no mayor de dos dias habiles (2} poesteriores a la fecha de la
sesion de la misma.

En ¢l momento de notificar al cliente que su reclamo no
procede sc le explicaran los pasos establecidos en este pro-

£ Lt b —
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cedimiento si desca cstableeer una reclamacion por no estar
de acuerdo con ¢l Dictamen de la Comision.
b) Si Procede:

Ll Espeeialista de Atencién a Daios a la Propicdad de la
UEB Municipal o la persona designada a cjecular csias
funciones, notifica por escrito al cliente que su reclamo
procede en un términe no mayor de dos dias habiles (2)
posteriores a la fecha de la sesion de la Comision v los pa-
s0s g scguir para la reposicion de les cquipos dariadoes.

Ll Lspeeialista encargado de Ateneion de Dafios a la
Propicdad conlecciona ¢l Expediente de Reclamacion por
Dafos a la Propiedad, solicitando la reposicion de los cqui-
pos dafiados v enviando dicho cxpediente a la Empresa
Eléctrica Provincial para su aprobacidon ¢n ¢l Consejo de
Administracion dentro de los cuatro dias habiles (4) poste-
riores a su confeceion.

ARTICULQO 17.-En 1wodos los casos {clicnles residencia-
les v no residenciales), la reposicion se harda por un bicn con
iguales o similares condiciones al dafado.

ARTICULO 18.-51 ¢l o los equipos dabados a los clien-
tes ya no son comercializados en la red mayorista s¢ susti-
tuiran por otros que cumplan con las prestaciones de aque-
llos que sc les danaron a los clientes scgun listado aproba-
do por ¢l Conscjo de Admimisiracion de la Union Elécirica.
Sélo podra utilizarse una vanante de sustitucion distinta a
las dispuestas por ¢l Conscjo de Administracion de la
Union Eléctrica, si media autorizacion del Director Gene-
ral de la Empresa Eléetrica Provincial consignando las
particularidades de la sustitucién ¥ los motivos de su dis-
posician.

CAPITULO IV
ENTREGA DE EQUIPOS AL CLIENTE

ARTICULO 19.-La entrega de los cquipoes al cliente sc
cfectuard, en un término no mayor de cinco dias habiles {5),
posterior a la compra de los mismos, levantando acta cserita,
la cual sera firmada por ¢l cliente y ¢l funcionario que cfee-
tda la entrega.

Se archivard una copia de la nnisma cn ¢l Expediente de
Dano a la Propiedad correspondiente.

CAPITULO V
DE LAS INCONFORMIDADES

ARTICULO 20.-El cliente inconforme con ¢l Dictamen
de 1a Comision podra reclamar ante ¢l Director General de
la Empresa Eléctrica Provincial, en un términe de dicz dias
habiles (10} posteriores a 1a fecha de su notificacion,

ARTICULO 21.-D¢ encontrarse inconforme con ¢l fallo
del Dircetor General de la Empresa Eléetrica Provineial ¢l
clicnte podra reclamar en gual (dmine ante ¢l Diveclor
General de la Unidn Eléctrica.

ARTICULO 22.-En cualquicr caso la tramitacion, inves-
tigacion y respucsta de una incenformidad no excederd los
60 dias.

ARTICULO 23.-D¢ encontrarse inconforme con ¢l fallo
del Dircctor General de la Union Eléetrica ¢l cliente podra
aplar por recurnir a la via judicial.

CAPITULO VI
DE LOS ARCHIVOS

ARTICULO 24.-El dictamen de la Comision “Dictamen

de reclamacion por daios a la propiedad™ en los casos que

no procede la reclamacion constituye archivo y sc conserva
por un ang.

ARTICULQO 25.-El Expcedienie por Daiio a la Propicdad.
en los casos que procede la reclamacion, se archiva v sc
conserva por 3 ailos.

SEGUNDO: El Director Comercial de la UNE es res-
ponsable de implantar ¢l presente procedimicento y los direc-
tores comerciales de las empresas cléctricas provinciales son
responsables de su cumplimiento.

COMUNIQUESE a los viceministros, al Dircetor Gene-
ral de la Umon Eléctrica, a los directores generales de las
cempresas cléetricas provinciales vy a cuantas personas nalu-
rales proceda.

PUBLIQUESE ¢n la Gaceta Oficial de 1a Repiblica.

ARCHIVESE ¢l original dec esta Resolucién en los ar-
chivos de la Dircecion Juridica de este Ministerio.

DADA en Ciudad de La Habana. a los 4 dias del mes de
marzo de 2009,

Yadira Garcia Vera
Ministra de la Indusiria Basica



