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AUTORIDAD NACIONAL DE LOS SERVICTOS PURLIC ‘ﬁ%” =

&

Resolucion AN No.H003 ~Flec Panama, /3 de /}‘“)/},%g

“Por la cual se aprueba el Titulo X1 al Reglamento de Distribucion y Chr
Erergla Eléctrica, denominado “Normas de Calidad del Servicio de Atenc
General (Clientes y No Clientes)”.

LA ADMINISTRADORA GENERAL
en uso de sus faculiades legales,

CONSIDERANDO;

I, Que mediante el Decreto Ley 10 de 22 de febrero de 2006 se reorganizo la estructura def
Ente Regulador de los Servicios Publicos, bajo ¢l nombre de Autoridad Nacional de los
Servicios Publicos (en adelante ASEP), organismo auténomo del Estado, encargado de
regular y controlar la prestacién de los servicios publicos de abastecimiento de agua potable,
alcantarillado sanitario, electricidad, telecomupicaciones, radio vy television, asi como la
transmision y distribueion de gas natural;

2. Que la Ley 6 de 3 de febrero de 1997, “Por la cual se dicta el Marco Reputatorio e
Institucional para la Prestacion del Servicio Piblico de Flectricidad”, establece el régimen at
cual se sujetaran las actividades de generacidn, transmision, distribucion y comercializacion
de cnergia eléotrics, destinadas a la prestacion del servicio piblico de electricidad;

Lad

Que el numerat 1 del articulo 12 de la Ley 6 de 1997, establece que los prestadores del
servicio piblico de electricidad tendran la obligacién de asegurar que el servicio se preste en
forma continua y eficiente y sin abuso de ta posicién dominante que la entidad pueda tener
frente al cliente o frente a terceros;

4. Que el numeral 1 del articulo 110 de la Ley 6 de 1997 sefiala que, uno de los derechos de los
clientes del servicio publico de electricidad, es el de exigir al prestador la eficiente prestacion
de los servicios, conforme a los niveles de calidad establecidos en la Ley, en sit reglamento o
por disposicién de esta Autoridad Reguladora, y a reclamar ante aquel si asi no sucediera;

5. Que el numeral 7 del articulo 110 de 1a Ley 6 de 1997 también sefiala come dereche de los
clientes del servicio piiblico de electricidad, ser atendido por el prestador en las consullas o
reclamos que formule, en el menor tiempo posible;

6. Que conforme al numeral 11 del articulo 9 de la Ley 6 de 1997, esta Autoridad Reguiadora
esta facultada para fijar las normas para la prestacion del servicio a las que deben cefiirse las
empresas de servicios piblicos de electricidad, incluyendo las normas de construccion,
servicio y calidad; verificar su cumplimiento y dictar la reglamentacién necesaria para
implementar su fiscalizacidn;

7. Que los actuales Contratos de Concesion para la prestacién del servicio publico de
distribucion de energia eléctriea, suscritos con la Empresa de Distribucion Eléetrica Metro-
Oeste, S.A., Empresa de Distribucion Elécirica Chirigui, S.A. y Elekira Noreste, SAL
vencen ¢l dia 22 de octubre de 2013;

. Que debido a lo anterior, esta Autoridad Reguladora prepard un proyecto de Norma de
Calidad del Servicio de Alencién al Pablico en General (Clientes y No Clientes), para
incluirlas en el Reglamento de Distribucion y Comercializacion de energia eléctrica como un
nuevo Titulo:

9. Que en base a lo anterior, la Autoridad Nacional de los Servicios Piblicos mediante
Resolucion AN No.3614-Flec de 27 de septiembre de 2012, sometié a un proceso de
Consulta Phblica, la propuesta de adicion de un Titulo XIT al Reglamento de Distribucién y
Comercializacion de Energia Eléetrica, e cual establecerd las Normas de Calidad del
Servicio de Atencion al Piblico en General {Clientes y No Clicntes),
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10. Que dentro del periodo en que la propuesta se sometié a Consulta Publica, esta Autoridad
Reguladora recibio comentarios de Cristobal Samudio Carter, el Ministerio de Economia y
Finanzas, la Secretaria Nacional de Energia, la empresa Flekira Noreste, 8.A. (ENSA), la
Empresa de Distribucion Eléctrica Metro Oeste, S.A. (EDEMET) y la Empresa de
Distribucion Eléctrica Chiriqui, S.A. (EDECIHT),

11, Que los comentarios vy observaciones recibidos, asi como el analisis efectuado por esta
Autoridad Reguladora se encuentran contenidos en el ANEXO A de la presente Resolucidn,
cuyo fexto forma parte integral de la presente Resolucion;

12. Que vistas las anteriores consideraciones, la Administradora General,

RESUELVE:
PRIMER(: APROBAR el Titulo XH del Reglamento de Distribucion v Comercializacién de

Energia Eléctrica, denominade “Normas de Calidad del Servicio de Atencion al Publico
contenido cn el ANEXQ B de la presente Resolucion, el cual forma parte integral de la misma.

n

SEGUNDO: COMUNICAR que la Autoridad Nacional de los Servicios Pablicos emitisa una
version unificada del Reglamento de Distribucion y Comercializacion que contenga todos los
cambios aprobados a través de la presente resolicion.

TERCERO: ADVERTIR que la presente Resolucién regird a partir del' | de julio de 2014,

FUNDAMENTO DE DERECHO: Ley 26 de 29 de enero de 1996; modificada y adicionada por
el Decreto Ley 10 de 22 de febrero de 2006; Ley 6 de 3 de febrero de 1997; v, Ley 6 de 22 de
enero de 2002,

PUBLIQUESE Y CUMPLASE,

-7 -
2/
ZEIL.MARRODIIGUREZ CRESPO

Administradora General

Ei presente Documenty 8s fiel copiz de su Original Segin

Consta en fos archiy ] :
Nacional de IE’,S, Serv{i)csio%eggg;:‘ggg?s-de ;a Autoridad :

Dado alos /% dias deg s de
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TITULO XIi: NORMAS DE CALIDAD DEL SERVICIO DE ATENCION AL
PUBLICO EN GENERAL (CLIENTES Y NO CLIENTES)

CAPITULO XIL1: GENERALIDADES

Articulo 1. Las empresas distribuidoras deberén proveer, ademds del suministro de Ja energia
eléctrica, un conjunto de servicios comerciales de atencién al publico en general, necesarios para
mantener un nivel adecuado de satisfaccion tanto a sus clientes como al publico en general. Fstos
servicios comerciales procuran una atencion 4gil y adecuada al memento en que los clientes o el
plblico en general contacten ¢ se comuniquen con las empresas distribuidoras

Articulo 2. Las empresas distribuidoras tienen la obligacion de brindar al plblico en general
(clientes y no clientes) una atencion comercial satisfactoria, por lo que deben evitar la pérdida
excesiva del tiempo del piblico en general.

Articulo 3. La presente norma también establece un conjunto de Indicadores de Calidad del
Servicio de Atencion al Pablico en General, que permiten fijar pardmetros de los niveles de
calidad con los que debe ser prestado el servicio de atencitn al publico en general. También
establece compensaciones individuales que deberdn otorgarse a los clientes, en los casos en que
se verifiquen incumplimiéntos a la misma, ademas de las penalizaciones del tipo Global.

Articulo 4. En caso de verificarse incumplimiento de alguno de los pardmetros o Indicadores
Individuales de la Calidad del Servicio de Atencion al Publico en General establecidos en la
presente norma, la empresa distribuidora compensara al cliente afectado, segin corresponda,
mediante un crédito en su facturacion. Las penalizaciones no relacionadas directamente con un
cliente especifico, seran acumuladas como un indicador Global, en el fondo de inversion para

mejoras al servicio eléctrico que serd determinado por la ASEP en coordinacién con las
distribuidoras.

Articulo 5. Las empresas distribuidoras  debersn considerar como Reclamo, toda
comunicacidn del publico en general (clientes y no clientes) con la empresa por los medios
descritos en fa presente norma y por cualquier otro medio adicional que la empresa haya puesto a
disposicion del piblico en general, donde se les scfiale cualquier tipo de inconformidad o
desacuerdo con alguno de los servicios que brinda la empresa distribuidora. En caso de que el

interesado exponga mds de una inconformidad o desacuerdo, la empresa distribuidora debers
clasificar por separado cada uno.

Articulo 6. En lo que respecta a la Calidad de la Atencién Telefonica, las empresas
distribuidoras deberdn tener disponible para el piblico en general, una linea telefonica gratuita
0800, 24/7, para recibir llamadas desde telefonfa fija y celular. Las empresas distribuidoras
deberan cumplir, a partir del 1 de jutio de 2014, lo estipulado en la presente norma.

Reglamento de Distribucién y Comercializacion ’ '
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Articulo 7. En lo que respecta a la Calidad de la Atencidn Via Internet, las empresas
distribuidoras deberdn tener disponible para el piiblico en general, a partir del | de julio de 2014,
en su sitio web, 1o estipulado en la presente norma.

Atticulo 8. En lo que respecta a la Calidad de la Atencidn Personalizada, las empresas

distribuidoras deberdn tener disponible para el pliblico en general, a partir del 1 de julio de 2014,
lo estipulado por la presente norma.

Aticalo 9. En lo que respecta a la Calidad de la Atencién Via Otros Medios, las empresas

distribuidoras deberan tener disponible para el plblico en general, a partir del 1 de julio de 2014,
o estipulado por fa presente norma.

Articulo 10, Los casos que la ASEP determine, debidamente comprobados de acuerdo con el

procedimicnto que se establezca para este efecto, se cxceptuaran de las compensaciones
estipuladas en esta norma.

Articulo 11, La ASEP impondr4 las sanciones correspondientes, de acuerdo al Titulo VI de la
Ley N° 6 de 3 de febrero de 1997, cuando la empresa distribuidora no de cumplimiento a las
exigencias establecidas en la presente norma.

CAPITULO XI12:  CLASIFICACION DE LAS AREAS.

Atticulo 12 Los valores limite admisibles para los distintos parametros controlados se
discriminan en funcién de la siguiente clasificacion:

Area Urbana: son aquellos corregimientos que tengan més de 15,000 clientes.
Area Sub Urbana; son aquellos corregimicntos que tengan entre 15,000 ¥ 3,000 cligntes.

Area Rural Concentrada: son aquellos corregimientos que tengan entre 4,999 y 2,000
clientes.

Area Rural Dispersa: son aquellos corregimientos que tengan menos de 2,000 clientes.

La clasificacion de las dreas para cada afio se determinard segun la cantidad de clientes que tenga
cada corregimiento al dia 15 de diciembre del afio anterior.

Reglamento de Distribucion y Comerciglizacion , r
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CAPITULO XIL3: CALIDAD DE LA ATENCION TELEFONICA.
Articulo 13, Definiciones:
CAT: Centro de Atencién Telefonica. Se refiere a un centro dnico integrador de la informacion

recabada por medio de la atencion telefonica, con independencia de la ubicacién de los puestos
telefinicos, sea que se encuentren distribuidos en uno o mas lugares fisicos.

NS: Nivel de Servicio, Definido como el porcentaje de Hamadas respondidas con respebto al total
de ¢stas, dentro de un periodo de tiempo (medido en segundos).

IVR (Interactive Voice Response): se traduce como Respuesta de Voz Interactiva. Consiste en un
sistema telefonico que es capaz de recibir una Hlamada e interactuar con el humano a través de
grabaciones de voz. Es un sistema de respuesta interactiva, orientado a entregar y/o capturar
informacion automatizada a través del teléfono, permitiendo ¢l acceso a los servicios de
informacién y operaciones autorizadas, las 24 horas del dia los 7 dias de la semana.

SECCIONXIL3.1  REGIMEN DE CALIDAD

Articulo 14 Las empresas distribuidoras deberan contar con un Centro de Atencidn Telefonica
(CAT), que permita el resguardo de las comunicaciones, como tambicn el cumplimiento de las

demas condiciones de calidad en la gestion que se establecen, asegurando su auditabilidad a partir
de las grabaciones o registros de los mismos.

Articulo 13, El CAT debera contar con un registro informatico, en donde se asigne de manera
secuencial ¢l ntmero de atencién o de reclamo. La empresa distribuidora debera contar con un
tegistro informético de llamadas con un mimero de contacto Gnico y correlativo, que pueda
relacionarse con el nimero de atencién o reclamo que automaticamente emite ¢l sistema
comercial de la empresa distribuidora para ese tramite. El CAT debe ser capaz de registrar
automaticamente fa fecha y hora, de forma que se pueda verificar el instante de recepeion. Los
registros deben ser identificados segiin el tipo de atencion o reclamo que hace el publico. Los
avisos de falta de suministro deberdn asociarse a un registro de incidencias. El nimero de
atencion o reclamo no es consecutivo por tipo de ateneion o reclamo,

Articulo 16.  Las empresas distribuidoras deberan adoptar las acciones y medidas necesaria
tendientes a que el personal encargado del servicio de atencién telefénica sea capacitado
conlimuamente respecto de las normas y reglamentaciones vigentes del servicio eléetrico.

Asimismo, ¢ personal deberd contar con las condiciones necesarias para mantener, en todo
momento, un trato cordial con el piblico en general

v

Articulo 17. El incumplimiento de lo dispuesto en los articulo de esta seccion serd verificable a
partir de las grabaciones o registros, sobre la base de un muestreo seleccionado por la ASEP en

forma aleatoria, que consistird en doscientas (200) Hamadas por mes sobre el total de grabaciones
0 registros.

Articulo I8, El CAT de las empresas distribuidoras deberan cumplir con lo estipulade a
continuacion;

Reglamento de Distribucién y Comercializacion ‘ ‘ é '
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A partir del 1 de julio de 2014 y hasta el 30 de junio de 2015, el CAT de la empresa
distribuidora deberd registrar como minimo el 85.0% de las horas del mes en los canales

de grabacion o registros; la tolerancia méxima de apartamiento serd de 15.0% de las
horas del mes.

A partir del 1 de julio de 2015 y hasta el 30 de junio de 2016, el CAT de la empresa
distribuidora deberd registrar como minimo el 90.0% de las horas del mes en los canales

de grabacion o registros; la tolerancia méxima de apartamiento serd de 10.0% de las
horas del mes.

A partir del 1 de julio de 2016 y hasta el 30 de junio de 2017, el CAT de la empresa
distribuidora debera registrar como minimo e} 95.0% de las horas del mes en los canales

de grabacion o registros; la tolerancia maxima de apartamiento serd de 5.0% de las horas
del mes,

A partir del 1 de julio de 2017, el CAT de la empresa distribuidora deberd registrar como
minimo el 99.0% de las horas del mes en los canales de grabacion o registros; la
tolerancia méxima de apartamicnto serd de 1.0% de las horas del mes.

Articulo 19. Las empresas distribuidoras deberdn alcanzar el nivel de servicio (NS} en la atencion
de llamadas telefonicas y demas, que se indican a continuacién:

A pattir del 1 de julio de 2014 y hasta el 30 de junio de 2017, Ia empresa distribuidora debera
alcanzar mensualmente un nivel de servicio (NS) del 70% en la atencion de llamadas telefonicas,
con unl objetivo de 30 segundos, durante ef 100% del tiempo de atencion,

El porcentaje de nivel de servicio se calculard a partir de la siguiente expresion:

NS {semanal) = (Hamadas atendidas en 30 segundos + Hamadas abandonadas en 30 segindos)
(total de llamadas atendidas + total de llamadas abandonadas)

La empresa distribuidora debera informar la cantidad de llamadas interrumpidas desde fuera de}
sistema de la empresa antes de los veinte (30”) segundos.

A partir del 1 de julio de 2017, la empresa distribuidora debets alcanzar mensualmente un nivel
de servicio (NS) del 80% en la atencién de llamadas telefonicas, con un objetivo de 20 segundos,

durante el 100% del tiempo de atencion.

El porcentaje de nivel de servicio se calculara a partir de la siguiente eXpresion:

NS (semanal} = (Hlamadas atendidas en 20 segundos + llamadas abandonadas en 20 seaundos)
(total de llamadas atendidas + total de llamadas abandonadas)

La empresa distribuidora deberd informar la cantidad de llamadas interrumpidas desde fuera del
sistema de la empresa antes de los veinte (20”) segundos.

La verificacion de cumplimiento del indicador serd mensual.

Reglamento de Distribucion y Comerecializacion ' '
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¢ . N o
/< Artieulo 20, Independientemente de los mecanismos adoptados a efectos de dar cumplimiento

a la Calidad de la Atencién Telefonica prevista en esta seccion, la empresa distribuidora debers
atender en forma personalizada la mayor cantidad posible de llamadas telefonicas recibidas, La

ASEP podrd reglamentar los niveles de personalizacién en la recepeion de las Ilamadas
telefonicas.

SECCION XI11.3.2 PENALIZACIONES.

Atticulo 21 A partir del 1 de julio de 2017, en los casos en que se vetifiquen incumplimientos
en: (i) la obligacion de registrar como minimo el 99.0% de las horas del mes en cada uno de sus
canales de grabacion o registros; (i) la obligacién de alcanzar mensualmente un nivel de servicio
NS del 80% en la atencién de llamadas telefonicas, con un objetivo de 20 segundos; los mismos
dardn lugar a penalizaciones, que seran en funcién del grade de apartamiento de la obligacion.
Estas penalizaciones se acumulardn anualmente como un indicador Global, en el fondo de

inversion para mejoras al servicio eléctrico que serd determinado por la ASEP en coordinacion
con las distribuidoras.

Articulo 22 A partir del 1 de julio de 2017, nmensualmente, la empresa distribuidora calculars
la penalizacion por incumplimiento en Ja obligacion de registrar como minimo el 99.0% de las
horas del mes en cada uno de sus canales de grabacion, con base en una penalizacion de
B/.100.00 por cada 0.1% que se aparte por debajo del 99.0%.

Articulo 23. A partir del 1 de julio de 2017, mensualmente, la empresa distribuidora calculari

la penalizacién por incumplimiento en la obligacion de alcanzar un nivel de servicio (NS} del

80% en la atencion de Hamadas telefonicas, con un objetivo de 20 segundos, con base en una
penalizacion de B/.100.00 por cada 1.0% que se aparte por debajo del 80%.

Articulo 24, El producto anual de las dos penalizaciones arriba mencionadas, se acumulard con
el resto de las penalizaciones de tipo Global contempladas en la presente norma, en el fondo de
inversion para mejoras al servicio eléctrico que serd determinado por fa ASEP en coordinacion
con las distribuidoras.

CAPITULO XIl.4: CALIDAD DE LA ATENCION VIA INTERNET.

Articulo 25 Las empresas distribuidoras deberan ofrecer al publico en general, la opcién para
realizar tramites via internet, mediante la utilizacion de una pagina Web, con miras a convertirla
en una oficina o agencia virtual, en la cual se puedan efectuar eventualmente todos Jos tramites
propios de la actividad del servicio pablico de distribucion y comercializacién eléctrica.

Articulo 26.  Las empresas distribuidoras deberdn inicialmente configurar fa pagina web, a fin
de poner a disposicién del ptiblico en general una aplicacion que permita registrar reclamos, asf
como también la solicitud de nuevos servicios, por mencionar algunos, pero sin limitarse a los
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mismos. Las aplicaciones implementadas en la Web deben permitir que los solicitantes obtengan,
una vez conchuido el contacte, una constancia de recepeion, asignado por el sistema comercial.
Igualmente, deberd permitir al interesado adjuntar copia de la documentacion necesaria para la
realizacion de los diferentes tramites.

Esta implementacion serd gradual, y la ASEP podra solicitar a las empresas distribuidoras, la
implementacion en la Web de tramites especificos que son de interés para el piblico en general.

CAPITULO XIL5: CALIDAD DE LA ATENCI(:)N PERSONALIZADA, Y OFICINAS O
AGENCIAS PARA ATENCION AL PUBLICO EN GENERAL.

Articulo 27.  Definiciones;

NSp: Nivel de Servicio Personalizado. Es el porcentaje de clientes atendidos con respecto al total
dc concurrentes, dentro de un periodo de tiempo establecido (medido en minutos).

SECCION X11.5.1 REGIMEN DE CALIDAD

Articulo 28.  Las empresas distribuidoras deberdn implementar una (1) oficina o agencia para fa
atencion de los clientes y publico en general, para que estos efectiien todos los tramites
pertinentes de la actividad del servicio piblico de distribucion y comercializacion de la energia

eléetrica, en las ciudades y poblaciones de los distritos y corregimientos que se indican a
continuacion:

Provincia - Distrito Corregimiento Ciudad o Poblacién
1. Panama, Panam3 Calidonia

2. Panama, Panama San Francisco

3. Panand, Panama Rio Abajo

4. Panamd, Panama Juan Diaz

S, Panama, Panama Las Cumbres Alcalde Diaz

6. Panamd, Panamé Tocumen

7. Panamd, Chepo Chepo (Cabecera) Chepo

8. Panam4, San Miguelito Mateo Itutralde o Victoriano Lorenzo

9. Panama, San Miguelito Rufina Alfaro

Reglamento de Distribucion y Comercializacion )
TITULO X1I: NORMAS CALIDAD DE ATENCION AL PUBLICO Pagina § de 22



Gaceta Oficial Digital, lunes 25 de marzo de 2013

63

ANEXO B

Resolucidn AN No.6003-Elec de 13 de marzo de 2013

- @rse

N
)\? 0. Darién, Chepigana

I ;}3'
¢ &1. Colén, Colén
r {{:\ i

g

7 12.Colén, Colon

13. Panamd, Arraijan

14. Panamd, La Chorrera

15, Panama, Chame

16. Coclé, Anton

17. Coclé, Aguadulce

i8. Cécle, Penonomé

19. Herrera, Chitré

20. Herrera, Oct

21. Los Santos, Las Tablas

22. Los Santos, Tonosi

23. Veraguas, Santiago

24. Veraguas, Sond

25. Veraguas, Mariato

26. Bocas del Toro, Bocas del Toro
27. Bocas del Toro, Changuinola
28. Chiriqui, David

29. Chiriqui, Bugaba

30, Chiriqui, Baru

31. Chiriqui, Boquete

Santa Fé

Barrio Norte o Sur
Sabanitas

Arraijan (Cabecera)
Batrio Balboa o Colon
Chame (Cabecera)
Anton (Cabecera)
Aguadulce (Cabecera)
Penonomé (Cabecera)
Chitré (Cabecera)

Octi (Cabecera)

Las Tablas (Cabecera)
Tonosi (Cabecera)
Santiago (Cabecera)
Sona (Cabecera)

Liano de Catival

Bocas del Toro (Cabecera)
Changuinola (Cabecera)
David {Cabecera)
Concepcidn (Cabecera)
Puerto Armuelles (Cabecera)

Boquete (Cabecera)

Nanta Fé
ciudad de Colon

Sabanitas

La Chorrera
Chame
Antén
Aguadulce
Penonomé
Chitré

Ocu

Las Tablas
Tonosi
Santiago
Sond
Mariato
Ista Colén
Changuinola
David
Concepeidn
Puerto Armuelles

Boguete
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32 Chiriqui, Bugaba Volcan Volean

Articulo 29, Las oficinas o agencias indicadas por esta norma deberdn estar totalmente

operativas en la fecha sefialada. Antes del vencimiento del plazo establecido, la empresa
distribuidora podra solicitar a la ASEP modificaciones al presente listado. Asimismo, con
posterioridad a la fecha establecida, la empresa distribuidora podrd solicitar a la ASEP la
autorizacion para el traslado de alguna oficina o agencia comercial, ¥ n0 podra trasladar la misma
hasta que la ASEP lo haya aprobado. En ambos casos, fa solicitud deberd estar correctamente
argumentada y fundamentada en la experiencia operativa de la ehpresa.

Asimismo, la ASEP estd facultada para solicitar a la cmpresa distribuidora, el traslado de
ubicacién de una oficina o agencia comercial, asi como agregar nuevas oficinas o agencias, al
listado arriba indicado, notificandolo a la empresa distribuidora con 6 mescs de anticipacion.

Articulo 30.  Las cmpresas distribuidoras deberin implementar las acciones y medidas
necesarias tendientes a que el personal encargado del servicio de atencion personalizada en las
oficinas y agencias comerciales, sea capacitado continuamente respecto de las normas vy
reglamentaciones vigentes del servicio eléctrico, asi como de Jos procedimientos de cada uno de
los trdmites comerciales que puedan requerir los clientes y el piblico en general. Asimismo, e}
personal deberd estar entrenado para ofrecer en todo momento un trato cordial, amable y cortés
cont ¢l piblico en general.

Articulo 31, Los tramites comerciales que realizan los clientes v el piblico en general se
atenderdn en todas las oficinas o agencias comerciales de las empresas distribuidoras,
Igualmente, todas las oficinas o agencias comerciales deberan estar en linea con el sistema
comercial de la empresa distribuidora, para brindar una atencitn adecnada a los clientes y pliblico
en general, en toda el drea de concesitn sin excepciones.

En virtud de que la empresa brinda un servicio publico, las oficinas o agencias comerciales
deberan tener un horatio de atencion al ptblico como sigue: (i) de 6 dias y 48 horas a la semana;
(i1) que un dia a la semana haya una apertura tardia hasta las 8:00 p.m.

La oficinas o agencias comerciales deberan estar debidamente identificadas, en la fachada
exterior que da a la calle, como oficinas o agencias de la empresa de distribucion eléctrica. La
ASEP podrd exigir a la empresa distribuidora una mejor identificacion en el sitio de la oficing o
agencia, asi como la remocion de cualquicr otra identificacién que considere no se encucntre
relacionada con la actividad de la empresa distribuidora.

Las oficinas o agencias deberdn atender, como minimo, los temas sigutentes:

1. Recibir los reclamos verbales que cfectue un cliente o persona, relacionados con la actividad
de la distribuidora, sin requerir escrito alguno al mismo.
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Recibir y registrar teclamos de artefactos eléctricos daftados por fluctuaciones de voltaje y/o

interrupcion del servicio eléctrico, que efectiien los clientes.

Atender a los clientes que reporten luminarias defectuosas, y hacer las gestiones para el

registro del reporte.

4. Atender las solicitudes de los interesados en Ja conexién del servicio eléctrico y la instalacion
del medidor eléctrico.

5. Facilitar al cliente el restablecimiento del servicio cuando haya sido suspendido por falta de
pago, y el mismo haya pagado.

6. Explicar a los clientes con facturas estimadas, en que consisten las estimaciones que le
aparecen ¢n la factura,

7. Atender reclamos e inquietudes de los clientes relacionados con la facturacion.

Atender reclamos de clientes relacionados con los pagos de facturas.

9. Explicar a los clientes que fo soliciten, todos los cargos que se le cobran en las facturas por el
servicio, y los subsidios que recibe.

10. Tramitar los descuentos de jubilados de los clientes que fo soliciten,

[1. Atender a los interesados en averiguar la disponibilidad del servicio eléctrico.

12. Atender a los clientes que soliciten cambio de medidor eléctrico.

13. Recibir las cartas o notas escritas que se entreguen en la agencia, y entregar las notas
respuesta de las mismas a los clientes e interesados.

14. Dar raz6n a los clientes de los reclamos recibidos de los clientes,

I5. Recibir las solicitudes de desactivacion del suministro eléctrico por peticién del cliente.

16. Recibir los planos y tramitar las estimaciones de costos para obras sencillas,

17. Recibir los planos y tramitar las estimaciones de costos para obras complejas.

18. Colaborar con la notificacion a los clientes acerca de las Interrupciones Programadas.

19. Colaborar con la notificacion a tos clientes acerca de las Interrupciones Imprevistas,

20. Recibir y tramitar las reclamaciones por Inconvenientes con el Nivel de Tension, que reciban
verval o telefonicamente de los clientes.

21. Recibir y tramitar las reclamaciones por problemas del medidor eléctrico, que reciban verval
o felefonicamente de los clientes.

22. Cualesquiera otras funciones relacionadas con la prestacion del servicio de electricidad, que

ia ASEP considere debe agregarse a este listado.

o

Articulo 32, Las empresas distribuidoras deberdn alcanzar mensualmente un nivel de servicio
personalizado (NSp) del 80% de clientes atendidos dentro de los primeros 15 minutos, contados
desde ¢l momento en que retira su nimero del orden de cola, en cada una de sus oficinas o
agencias comerciales, listadas en la presente norma:

El porcentaje de nivel de servicio personalisado se calculard a partir de la siguiente expresion:

NSp {semanal) = (clientes atendidos en |5 minutos + clientes retirados en 15 minutos)
(total de clientes atendidos + total de clientes retirados)

El cumplimiento del indicador NSp se verificard mensualmente.
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_ ntomaaucos orgamzadores de co]a en la totalidad de oficinas o agencias comercmif:s. Las

distribuidoras podran solicitar a fa ASEP la excepeion del requisito de organizadores de cola para
las oficinal o agencias pequedias, previa sustencion de la peticion,

Articulo 34.  Las empresas distribuidoras podrén cobrar fas facturas por el servicio brindado, en
estas oficinas o agencias comerciales.

SECCION XI1.5.2 PENALIZACIONES.

Articulo 35, En los casos en que se verifiquen incumplimientos en la obligacién de alcanzar
semanalmente en cada una de las oficinas o agencias comerciales, un nivel de servicio
personalisado (NSpj del 80% en la atencion en las oficinas o agencias de atencidn al publico en
general, con un objetivo de 15 minutos méximos por cliente; los mismos dardn Jugar a
penalizaciones, que seran funcion del grado de apartamiento de la obligacion.

Articulo 36, A partir del 1 de julio de 2017, mensualmente, la empresa distribuidora calculara
la penalizacién por incumplimiento en la obligacién de alcanzar semanalmente, un nivel de
servicio personalisado (NSp) del 80% de clientes atendidos dentro de los primeros 15 minutos,
contados desde el momento en que retira su nimero del orden de cola, en base a una penalizacion
de B/.100.00 por cada 1.0% que se aparte por debajo del 80%.

Articulo 37. El producto anual de las penalizaciones mensuales por incumplimiento del NSp, se
acumulard con el resto de las otras penalizaciones de tipo Global contempladas en Ja presente
norma, en el fondo de inversion para mejoras al servicio eléctrico que sera determinado per ia
ASEP en coordinacion con las distribuidoeras.

CAPITULO XIL6: CALIDAD DE LA ATENCION VIA CORREO ELECTRONICO.

Articulo 38, Las empresas distribuidoras deberdn implementar un sistema de recepcién de
reclamos en general que efectiien los clientes y publico en general, via correo electronico.

Las empresas distribuidoras deberan publicitar en los recibos de las facturas que emitan v en
otros medios de comunicacion, la direccion de correo electronico donde reciben los reclamos.

Articulo 39, Las empresas distribuidoras deberdn llevar un registro de todos los reclamos
recibidos mediante correo electronico.

Articulo 40.  Las empresas distribuidoras deberdn registrar en el sistema de reportes de su
sistema comercial los reportes de reclamos que reciban via correo electronico.
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Articulo 41.  Las empresas distribuidoras deberdn contestar Jos repories de reclamos recibidos
via correo electronico, por el mismo medio, comunicando el mimero de reporte asi gnado, en un
término no mayor de tres (3) dias habiles,

Articulo 42.  En caso de que la ASEP detecte algin incumplimiento en lo sefialado por el
presente capitulo, ordenard y fijard un plazo para que la empresa distribuidora subsane ¢l
mcumplimiento. Vencido el plazo sin que se haya subsanado el incumplimiento, se aplicard una

penalizacion reiterativa, a la que se refiere el numeral 3 del articulo 140, de la Ley 6 del 3 de
febrero de 1997, hasta el efectivo cese del incumplimiento,

Cz}PiTULO X1L.7: INDICADORES DE CALIDAD DEL SERVICIO DE ATENCION AL
PUBLICO EN GENERAL (CLIENTES Y NO CLIENTES).

Articulo 43, Se establecen los Indicadores de Calidad del Servicio de Atencion al Piiblico en
General (clientes y no clientes), con los tiempos de respuesta asociados a:

Notificacién al cliente por vencimiento del pago.

Reclamo por fallas del medidor prepago.

Visita a los clientes que soliciten la reubicacion de su medidor eléctrico.
Desactivacion del suministro eléctrico por peticion del cliente.
Estimacion de costos para obras sencillas

Estimacion de costos para obras complejas.

Tiempo de ejecucion de obras eléctricas sencillas.

Tiempo de ejecucion de obras complejas.

Notificacion a los Clientes acerca de las Interrupciones Imprevistas,

e A AR B e

SECCION XI1.7.1 NOTIFICACION AL CLIENTE POR VENCIMIENTO DEL PAGO.

Articulo 44. A partir del 1 de jutio de 2014, la empresa distribuidora deberd notificar al cliente,
por escrito en la factura, y con una anticipacion minima de diez (I0) dias habiles, que su cuenta
quedara sujeta a la suspension del suministro eléctrico por falta de pago.

Articulo 45, En caso de verificarse incumplimiento en Ia notificacién o falta de notificacién al
cliente en el perfodo indicado, la empresa distribuidora recibirg una penalizacion, determinada
como ¢l 10% del promedio de las ultimas tres (3) facturas. Fsta penalizacidn se acumulara
anualmente con el resto de las otras penalizaciones de tipo Global contempladas en la presente
norma, en el fondo de inversion para mejoras al servicio eléctrico que serd determinado por la
ASEP en coordinacion con las distribuidoras.

SECCION XIL7.2 RECLAMO POR FALLAS DEL MEDIDOR PREPAGO.
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Articulo 46.  La empresa distribuidora deberd atender (llegar al sitio donde estd instalado ¢l
medidor} los reclamos por fallas del medidor prepago, en los tiempos indicados a continuacion:

CLASIF IFACION TIEMPO DE ATENCION
DEL AREA RECLAMOS MEDIDORES
PREPAGO,

A PARTIR DEL 01/8]1/2016
Area Urbana 3 ~HORAS
Area Sub urbana 4~ HORAS
Area Rural Concentrada 5 -HORAS
Area Rural Dispersa 7-HORAS

Articulo 47 En caso de verificarse un incumplimiento en las horas de atencion indicadas, la
empresa distribuidora deberd compensar al cliente que efectud el reclamo, con ef 10% del
promedio de sus compras Jos dltimos dos (2) meses, mas un 5% por cada hora adicional que se
demore en atender el reclamo, es decir, en verificar el medidor prepago del cliente.

SECCION XIL7.3 VISITA A LOS CLIENTES QUE SOLICITEN LA REUBICACION
DE SU MEDIDOR ELECTRICO.

Articulo 48, L.a empresa distribuidora deberd efectuar la reubicacion del medidor eléetrico, a
los clientes que asi lo soliciten dentro de los periodos que se indican a continuacion:

CLASIFICACION REUBICACION DEL
DEL AREA MEDIDOR ELECTRICO.
A PARTIR DEL 01/01/20t6
Area Urbana 6 — dias habiles
Area Sub urbana 8 — dias habiles
Area Rural Concentrada 10 — dias habiles
Area Rural Dispersa 12 — dias habiles

Articulo 49.  En caso de verificarse un incumplimiento en Jos dias habiles para la reubicacion
del medidor, la empresa distribuidora deberd compensar al cliente afectado, la suma de B/.10.00,

mas B/.2.00 por cada dia habil adicional que se demore en atender la reubicacion del medidor del
chiente, hasta un topo de B/.30.00.

SECCION XIL7.4 DESACTIVACION DEL SUMINISTRO ELECTRICO POR PARTE
DEL CLIENTE.
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rticulo 50.  La empresa distribuidora deberd desactivar o suspender el suministro eiéetrico, a

~peticion del cliente, en un plazo menor de los Tiempos indicados a continuacién:

CLASIFICACION TIEMPO DE DESACTIVACION
DEL AREA DEL SUMINISTRO.
A PARTIR DEL 01/01/2016

 Area Urbana

3 — dias habiles

Area Sub urbana

4 — dias habiles

Area Rural Concentrada

5 - dias habiles

Area Rural Dispersa

8 — dias habiles

Articulo 51, En caso de verificarse un incumplimiento en los T iempos de desactivacion del

suministro eéctrico, la empresa distribuidora pagard al cliente la suma de B/.50.00, en efectivo o
mediante la emisién de un cheque.

SECCION XII7.5 ESTIMACION DE COSTOS PARA OBRAS SENCILLAS

Articulo 52. Las empresas distribuidoras comunicard a los interesados, las estimaciones de

costos para obras sencillas que estos soliciten, siempre y cuando las demand

500 kW, en un plazo menor a los tiempos indicados a continuacion:

CLASIFICACION TIEMPO PARA REALIZAR
DEL AREA ESTIMACIONES DE COSTOS,
A PARTIR DEL 01/01/2016

Area Urbana

4 - dias habiles

Area Sub urbana

6 — dias habiles

Area Rural Concentrada

9 — dias habiles

Area Rural Dispersa

12 — dias habileg

as seAn menores de

69

Obras Eléctricas Sencillas: son aquellas cuyo costo es menor de B/.25,000,00

Articulo 53, En caso de verificarse incumplimiento en el tiempo para realizar la estimacion de
costos, la empresa distribuidora acreditard una penalizacién por la suma de B/.100.00 mas
B/.10.00 por cada dia habii en que se demore en entregar al interesado e estimado, fa cual se
acumulard anualmente con el resto de las otras penalizaciones de tipo Global contempladas en fa

presente norma, en el fondo de inversion para mejoras al servicio eléetrico que serd determinado
por la ASEP en coordinacidn con las distribuidoras.
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ECCION X11.7.6 ESTIMACION DE COSTOS PARA OBRAS COMPLEJAS

AArticulo 54, La empresa distribuidora comunicara a los interesados las estimaciones de costos
‘para obras complejas que estos soliciten, siempre y cuando las demandas sedn menores de 500
kW, en un plazo menor a los tiempos indicados a continuacion;

CLASIF I'CACION TIEMPO PARA REALIZAR
DEL ARFA ESTIMACIONES DE COSTOS.
A PARTIR DEL 01/81/2¢16
Area Urbana 7 - dias habiles
Area Sub urbana 11 — dias habiles
Area Rural Concentrada 15 — dias habiles
Area Rural Dispersa 21 - dias habiles

Obras Eléctricas Complejas: son aquellas cuye costo es igual o mayor de B/.25,000.00, pero
inferior a B/.125,000.00

Articule 55, En caso de verificarse incumplimiento en el tiempo para realizar la estimacién de
costos, la empresa distribuidora acreditard una penalizacion por Ja suma de B/.200.00 mas B/.
20.00 por cada dia hbil en que se demore en entregar al interesado el estimado, la cual se
acumulard anualmente con el resto de las ofras penalizaciones de tipo Global contempladas en la
presente norma, en el fondo de inversion para mejoras al servicio eléctrico que serd determinado
por fa ASEP en coordinacion con las distribuidoras.

SECCION XIL7.7 TIEMPO DE EJECUCION DE OBRAS ELECTRICAS SENCILLAS.

Articule 56.  Para nuevos suministros o ampliacion de los existentes, la empresa distribuidora
deberd ejecutar y concluir la construccion de las obras eléctricas sencillas, siempre y cuando las
demandas sedn menores de 500 kW, dentro de los periodos de tiempo indicados a continuacion:

A) BAJA TENSION:

CLASIFICACION TIEMPO DE EJECUCION OBRAS
DEL AREA ELECTRICAS SENCILLAS.
A PARTIR DEL ¢1/01/2016
Area Urbana § dias hdbiles para los 100 primeros mis. + 1.0 dia
hébil por cada 100 mis. adicionales.
Area Sub urbana 10 dias habiles para los 100 primeros nits. + 1.0

dia habil por cada 100 mts. adicionales

Area Rural Concentrada 15 dias habiles para los 150 primeros mts. + 2
dias hébiles por cada 139 mts. adicionales

f\rea Rural Dispersa 20 dias habiles para los 200 primeros mts. + 4
dias hébiles por cada 200 mts. adicionales

Reglamento de Distribucion y Comerciatizacién ’ ' d '
TITULO Xit: NORMAS CALIDAD DE ATENCION AL PUBLICO Pagina 16 de 22



No 27252

Gaceta Oficial Digital, lunes 25 de marzo de 2013

ANEXOC B

Resolucion AN No.6003-Elec de 13 de marza de 2013

B) MEDIA TENSION:

CLASIFICACION TIEMPO DE EIECUCION OBRAS
DEL AREA ELECTRICAS SENCILLAS.
A PARTIR DEL 01/01/2016
Area Urbana 8 dias habiles para los 100 primeros mes. + 1 dia

hdbil por cada 100 mts, adicionales

Area Sub urbana

13 dias hdbiles para los {00 primeros mts, + 1.5 dia
hdbil por cada 100 mis. adicionales

Area Rural Concentrada

20 dias hdbiles para los 100 primeros mis. + 2 dias
hébiles por cada 100 mts. adicionales

Area Rural Dispersa

30 dias habiles para los 100 primeros mis. + 3 dias
habiles por cada 100 mts. adicionales

Qbras Eléctricas Sencillas: son aquellas cuyo costo es menor de B/.25,000.00

Atticule 57. En caso de verificarse incumplimiento en el tiempo para gjecutar v concluir fa
construccion de Jas obras eléetricas sencillas, la empresa distribuidora acreditard una penalizacion

como sigue:

a} Si la obra solicitada es en baja tension, la suma de B/.50.00, mas B/.5.00 por cada dia

habil que se aparte del tiempo de ejecucion indicado.

b) Si la obra solicitada es en media tension, la suma de B/.150.00, mas B/.15.00 por cada dia

hibil que se aparte del tiempo de ejecucion indicado.

Estas penalizaciones se acumulardn anualmente con el resto de Jas otras penalizaciones de
tipo Global contempladas en la presente norma, en el fondo de inversion pata mejoras al
servicio eléctrico que serd determinado por la ASEP en coordinacitn con las distribuidoras.

SECCION X1L.7.8 TIEMPO DE EJECUCION DE OBRAS COMPLEJAS.

Articulo 58.  La empresa distribuidora deberd ejecutar y concluir la construccion de obras
complejas, siempre y cuando las demandas sean menores de 500 kW, en un plazo menor que los

tiempos indicados a continuacion;

CLASIFICACION
DEL AREA

TIEMPO DE EJECUCION OBRAS
ELECTRICAS COMPLEJAS.
A PARTIR DEL 01/01/2016

Area Urbana

20 dias habiles para Jos 200 primercs mts, +
| dia hdbil por cada 100 mts. adicionales

Area Sub urbana

30 dias habiles para Jos 300 primercs mts, +
1.5 dfa habil por cada 100 mis. adicionales

Area Rural Concentrada

40 dias habiles para los 500 primeros mts. +
2 dia hébil por cada 200 mts, adicionales
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Area Rural Dispersa 60 dias habiles para los 500 primeros mts. +
4 dla hébil por cada 200 mts, adicionates

' Obras Eléctricas Complejas: son aquellas cuyo costo es igual o mayor de B/.25,000.00, pero
- menor de B/.125,000.00

Articulo 59. En caso de verificarse incumplimiento en el tiempo para ejecutar y concluir la
construccién de las obras eléctricas complejas, la empresa distribuidora acreditara una

penalizacion por fa suma de B/.200.00 mas B/. 20.00 por cada dia habil en que se demore en
entregar la obra.

Esta penalizacion se acumulard anualmente con el resto de las otras penalizaciones de tipo Global
contempladas en la presente norma, en el fondo de inversion para mejoras al servicio eléctrico
que serd determinado por la ASEP en coordinacién con las distribuidoras.

SECCION XIL7.9 NOTIFICACION DE LAS INTERRUPCIONES IMPREVISTAS A
LOS CLIENTES.

Articulo 6. Las empresas de distribucion deberdn notificar a los clientes, las causas de las

interrupciones imprevistas y ¢l tiempo estimado de restauracion del suministro de energia
eléctrica.

a} Clientes con una demanda mayor de 100 k'W.

La Empresa de Distribucion Eléctrica deberd notificar por teléfono o medio electronico (correo
electrénico u otro que llegue directo al cliente) a los clientes que durante el afio anterior,
registraron al menos una demanda mayor de 100 kW, cuando ocurtan interrupciones imprevistas
mayores a 45 minutos, en un tiempo no mayor que el indicado a continuacion;

CLASIFICACION NOTIFICACION ACERCA DE
DEL AREA INTERRUPCIONES
IMPREVISTAS,
A PARTIR DEL 010172616
Area Urbana Dentro de los primeros 120
Area Sub urbana minutos desde que fa
Area Rural Concentrada distribuidora tiene
Area Rural Dispersa conocimiento de la
interrupcion

b} Clientes en general.
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La Empresa de Distribucién Eléctrica, debera notificar por medio de la radio comercial publica o
television, a los clientes cuando ocurran interrupciones imprevistas en horas laborables, v se
estime que las mismas se prolongaran por més de 4 horas v afecten a més de 5,000 clientes, en un
tiempo ne mayor que el indicado a continuacién:

CLASIFICACION NOTIFICACION POR RADIO
DEL AREA O TELEVISION ACERCA DE
INTERRUPCIONES
IMPREVISTAS,

‘A PARTIR DEL 01/01/2016

Area Urbana

Area Sub urbana

Area Rural Concentrada

Dentro de los primeros 120
minutos desde que la
distribuidora tiene

73

conocimiento def la
interrupcidn

Arca Rural Dispersa

Articulo 61, En caso de verificarse incumplimiento -del periode de notificacion a fos clientes

afectados, la empresa distribuidora debera aplicar a los clientes afectados una compensacion,
COMo sigue:

a) Para clientes con una demanda mayor de 100 kW, B/.100.00 por cliente.

b) Para clientes en general: (f) clientes con tarifa BTS, B/.5.00; (ii) clientes con tarifa diferente a
la BTS, B/.50.00 -

CAPITULO XIL8: MODALIDAD PARA LA APLICACION DE LA COMPENSACION
A LOS CLIENTES Y PENALIZACIONES.

Articulo 62, Las empresas distribuidoras deberdn procesar durante los primeros 15 dias
calendarios del mes, las compensaciones a los clientes y las penalizaciones acumulables,
correspondientes al mes anterior, ocasionadas por los incumplimientos de los Indicadores y
Pardmetros de Calidad de Atencién al Publico en General, establecidos en la presente norma.

Articulo 63, Respecto a las compensaciones a los clientes individuales, ocasionadas por
incumplimientos en esta norma, las mismas se reconoceran como un crédito Gnico a favor del
cliente afectado, en el siguiente ciclo de facturacion del mismo

Articulo 64, El monto de las penalizaciones acumulables del afio anterior, se informardn a la

ASEP mediante nota, antes del dia 21 de enero del afio en curso, y la misma serd acompafiada de
una Peclaracion Jurada.

CAPITULO XIL9: SUPERVISION Y CONTROL DE LOS RECLAMOS,
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fculo 65, Para la supervision y control del sistema de recepeion de reclamos, las empresas
distribuidoras deberan llevar, a partir del Iro de julio de 2014, un Registro de Reclamos, el cual
contendrd todos los reclamos que reciba la empresa distribuidora por los distintos medios

estipulados por la presente norma. Este Registro deberd estar permanentemente disponible para
consulta de la ASEP en la Internet.

Articulo 66.  La ASEP comunicard a fas empresas distribuidoras ¢l contenido del formato del
Registro de Reclamos.

SECCION XI11.9.2 INFORME PERMANENTE EN LA INTERNET.

Articulo 67, Para la supervision y control del sistema de recepeidn de reclamos, las empresas

distribuidoras deberdn implementar en su pagina web, un vincule de acceso restringido para use
exclusivo de la ASEP.

Articulo 68.  En este vinculo de acceso restringido, las empresas distribuidoras deberin colocar
el Registro de Reclamos, el cual contendrd los registros de todos los reclamos, con sus niimero de
reclamos, fecha de ingreso del reclamo, detalle del reclamo, acciones de Ja empresa referente al
reclamo, y fecha de resolucion del reclamo.

Articulo 69. Bl Registro de Reclamos de las empresas distribuidoras  debers estar
permanentemente actualizado, con un atraso maxime de 48 horas habiles,

Articulo 70, Los reportes del Registro de Reclamos deberan estar disponibles, por un término
de tres (3) afios.

Atticulo 71, El vinculo de acceso restringido para uso exclusivo de fa ASEP, en la web de las
empresas distribuidoras deberd permitir el acceso, consulta, impresion y facil descarga de los
archivos por parte de la ASEP.

SECCION X1L9.3 ' INFORME DE RECLAMOS EN LA iNTERNET PARA LOS
CLIENTES.

Articulo 72, Las empresas distribuidoras deberan implementar en su pagina web, un sistema de
consuita de reclamos, para uso det publico en general, en ¢f cual, con sélo ingresar el niimero
consecutivo de reporte del reclamo, se pueda tener acceso a la siguiente informacion:

» Numero del reclamo
* Jecha de ingreso del reclamo
s Detalle del reclamo
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* Acciones de la empresa referente al reclamo
¢ Fecha de resolucion del reclame.

SECCION XI1.9.4 AUDITORIAS POR PARTE DE LA ASEP,

Articulo 73. En virtud de las funciones otorgadas por la Ley 6 de 3 de febrero de 1997, la
ASEP, o quien ésta autorice para tal fin, podra auditar, con o sin previo aviso, los sistemas
informaticos y demds, utilizados por las empresas distribuidoras para el registro del cumplimiento
de todos los indicadores, pardmetros y obligaciones contenidos en la presente norma.

CAPITULO XII.10: INFORMACION PARA LA ASEP.

Articulo 74.  Las empresas distribuidoras deberén informar por escrito a la ASEP, respecto de
las exigencias establecidas en la presente norma, indicando los incumplimientos de los
indicadores y pardmetros establecidos, conforme a los plazos de Ia presente norma

Asimismo, deberin mantener los registros detallados de todos los datos e informaciones, en caso
de que estos sean requeridas por la ASEP.

SECCION XI1.10.1 INFORMACION MENSUAL

Articulo 75, Con anterioridad al dia quince (15) de cada mes, las empresas distribuidoras
deberdn enviar a la ASEP, un informe completo del mes anterior indicando los valores de niveles
de servicio diario alcanzados durante el mes anterior, tanto en atencién telefonica como

personalizada (todas fas agencias), con las penalizaciones a que se hizo acrredora fa empresa por
incumplimicntos de los mismos.

Este informe también contendrd las penalizaciones y compensaciones a los clientes en coneepto
de incumplimientos especificos a otros indicadores y pardmetros contemplados por la presente
norma; indicara los créditos a favor de los clientes otorgados durante el mes anterior, listando los
incumplimientos especificos que motivaron los citados créditos a los clientes; ¢l detalle
especifico de cada una de las penalizaciones acumulables.

SECCION X11.10.2 INFORMACION ANUAL

Articulo 76.  Con anterioridad al dia quince (15) de febrero de cada afio, las empresas de
distribucion eléctrica, deberdn enviar a Ia ASEP un informe completo del afio anterior, indicando
toda fa informacion que se solicita para los informes mensuales.

Este informe anual deberd ser acompafiado de una declaracion jurada por el representante legal
de la empresa, donde este certifica la veracidad de fa informacion suministrada.
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CAPITULO XIL11: INFORMACION PARA LA BASE METODOLOGICA.

Articulo 77, Las empresas distribuidoras deberdn entregar a la ASEP toda la informacién que

cstipule la Base Metodologica que se desarrolle para ¢l control y fiscalizacién de la presente
nofIA.
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