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RESOLUCION DEL CONSEJQ DIRECTIVO

ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION EN ENERGIA Y MINERIA
OSINERGMIN N° 671-2007-05/CD

Lima, 6 de noviemnbre de 2007
VISTO:

E!l Memorandum N°® STOR- 552-2007 remitido con fecha 26 de octubre de 2007 por la
Secretaria Técnica de los Organos Resolutivos; v,

CONSIDERANDO:

Que, segin ko establecido por el inciso o del articulo 3%°dela Ley N® 27332 - L ey Marco de los
Organismos Reguladores de la Inversién Privada en los Servicios Plblicos, la funcién normativa
de los Organismos Reguladores, entre ellos Osinergmin, comprende la facullad exdusiva de
dictar, entre otros, en el dmbito y materia de su respectiva competenaa, los reglamentos de 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 articulo 52°, literal n) del Decdrelo Supremo N° 054-
2001-PCIM - Reglamento General del Organismo Supervisor de la Inversién en Energia v
Mineria, el Consejo Diredtivo esté facultado para dictar las normas, reglamentos, resoluciones
yio directivas referidas a asuntos de su competencia;

Cue, de acuerdo con lo establecido por el articulo 48° del Reglamento General de Osinergmin
y el articulo 6° de la Ley N 27699 - Ley Complementana de Fortalecmiento Institucional
del Organismo Supervisor de la Inversion en Energia y Mineria, la Junta de Apelaciones de
Reclamos de Usuarios - JARU es el érgano de Osinergmin que ejerce la funcidn de solucion
de reclamos de usuarios de los servicios pdblicos energélicos en segunda y dltima instancia
administrativa;

Cue, en ese sentido es necesario contar con una norma que permita establecer un
procedimiento de reclamo daro v expeditivo para los administrados en general, que recoja
ademas la experiencia adquirida durants los dltimos afios y que incorpore instituciones juridicas
que doten de mayor efectividad a dichos tramites administrativos, creando de esta forma una
consciencia en la ciudadania v los agentes del sector energético acerca de sus derechos v
obligaciones, asi como respecito a la forma correcta de reclamar v de los pasos a seguir para
su tramitacidn, respectivamente;

Que, para los efectos de la transparencia en el gjercicio de la funcidn normativa a que se
refiere el articulo 25° del Decreto Supremo N° 054-2001-PCM, mediante Resolucidn N° 486-
2007-08/CD de fecha 14 de agosto de 2007, publicada en el Dianio Oficial Bl Peruano el dia
17 del mismo mes v ailo, se prepublicd el proyecto de Directiva “Procedimiento Administrativo
de Redamos de los Usuarios de los Servicios Pablicos de Electricidad y Gas Natural”, con la
finalidad de reabir los comentarios del piblico en general, los que han sido objeto de analisis
an la exposicidn de motivos de la presente resoludién;

Que, conforme con lo dispuesto por el articulo 22° del Decreto Suprerno N° 054-2001-
PCM, la funcion normativa de caracter general es ejercida de manera exclusiva por el Consejo
Directivo de Osinergmin a ravés de resoludiones;

De conformidad con el arliculo 3°, inciso o} de la Ley N° 27332, &l articulo 52° inciso n} y
los articulos 22° v 25° del Reglamento General de Osinergmin, aprobado por Decreto Supremo
N® 054-2001-PCM;

SE RESUELVE:

Articulo 1°.- Aprobar la Directiva “Procedimiento Administrativo de Reclamos de los
Usuarios de los Servicios Publicos de Electnadad y Gas Natural”, asi como su correspondiente
exposicion de motivos.

Articulo 2°.- La presente resolucidén debera ser publicada en el Diario Oficial EI Peruano.
lgualmente deberd ser consignada con sus anexos en la pagina web de Osinergmin.

ALFREDO DAMMERT LIRA
Presidente del Consejo Directivo
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DIRECTIVA
“PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO DE
RECLAMOS DE LOS USUARIOS DE LOS

SERVICIOS PUBLICOS DE ELECTRICIDAD
Y GAS NATURAL”

L OBJETIVO:

Establecer el procedimiento administrativo que deberan
observarlas empresas de distribucién delos servicios plblicos
de electricidad v 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 Inversidn
en Energia v Minerfa (Qsinergming como segunda v Oitima
instancia, para la framitacion de los reclamos presentados
conrelacién a la prestacién de dichos servicios.

Azimiamo, establecerd el procedimiento bajo el cual se
tramitaran las quejas y medidas cautelares que formulen
los usuarios ante el Osinergmin.

Finalmente, precisar los mecanismos por 0s gue
Csinergmin velara para que las resoluciones emitidas en
cualguiera de ambas instancias a favor de los reclamantes,
asi como los acuerdos celebrados entre reclamantes v
concesionarias, sean cumplidos de acuerdo & sus términos
v alo previsto en el ordenamiento juridico.

Il FINALIDAD:

Garantizar a los usuarios de los servicios pidblicos
de electricidad v gas natural por red de ductos un
procedimiento expeditive para la atencidn v resolucién de
sus reclamos, quejas vy medidas caulelares, asi como para
que ze dole de mayor eficacia a las medidas correctivas
emitidas por la JARU.

. ALCANCE:

La presente Direcliva regira obligatoriamente para
todas las empresas de distribucidn de los servicios pablicos
de electricidad y gas natural por red de ductos, titulares
del suministro, usuarios, terceros con legiimo interés v
el Osinergmin en materia de reclamos, guejas ¥ medidas
cautelares.

Cuando la presente Directiva haga referencia al
Osinergmin, se entiende que comprende a sus oficinas
ubicadas en todo el pais.

IV. BASE NORMATIVA:
Decreto Ley NMN° 25844 -
Eléctricas.

Decreto Supremo MN® 009-93-EM - Reglamento de la
Ley de Concesiones Eléctricas.

Ley N® 28832 — Ley Para Asegurar el Desarrollo
Eficiente de la Generacidn Eléctrica.

Ley N2 27133 - Ley de Promocidn del Desarrollo de la
Industria del Gas MNatural.

Decreto Supremo M 040-99-EM - Reglamento de la
Ley de Promeocién del Desarrollo de la Industria del Gas
Matural.

Decreto Supremo N® 042-99-EM - Reglamento de
Distribucion de Gas Matural.

Ley N? 26734 - Ley del Organismo Supervisor de la
Irversién en Energia — Csinergmin

Ley No 27332 — Ley Marco de los Organismos
Reguladores de la Inwversién Privada en los Servicios
Plblicos.

Decrete Supremo N® 054-2001-PCM - Reglamento
General del Organismo Supervisor de la Inversidn en
Energia v Mineria.

Ley N 27699 - Ley Complementaria de Fortalecimiento
del Osinergmin.

Decreto Supremo MN® 067-2007-PCM — Se Aprueba
Modificacién del Reglamento de Organizacion y Funcicnes
{ROF) del Osinergmin.

Ley N® 27444 — ey del Procedimiento Administrativo
General.

Reglamento General de la JARU, aprobado por
Fesolucion M® 312-2004-05/C0 v sus modificatorias.

Fesolucion  MW* 184-2007-0S/CD. Aprobatoria del
Muevo Procedimiento de Verificacién de Cumplimiento de
las resoluciones emitidas por la JARLL

Ofras  disposiciones  legales  complementarias o
modificatorias.

Ley de Concesicnes

1 TITULD
GENERALES

PRIMERO: DISPOSICIONES

1.1 PRINCIPIOS

Loz procedimientos de atencidn de los reclamos se
rigen por los principios establecidos en el articulo B del
Titule Preliminar de la Ley N® 27444, Ley del Procedimiento
Administrativo General.

1.2 TERMINOLOGIA APLICABLE
Para loz efectos del presente procedimiento se
entendera por:

Acuerdo de partes: Acto realizado enfre laz partes del
procedimiento administrativo en cualguier etapa, que fiene
por finalidad solucionar de mutuo acuerdo el reclamo. La
celebracidn del acuerdo de partes pone fin al procedimiento.

Audiencia de Conciliacién: Aclo del procedimiento
en el que las partes pueden solucionar de mutuo acuerdo
el reclamo en segunda instancia ante un representante del
Osinergmin.

Caucion Juratoria: Modalidad de contracautela
ofrecida mediante declaracidn jurada con legalizacién de
firma ante notario pdblico o ante funcionario autorizado del
Osinergrmin.

Concesionaria: Todaentidada quiensele ha otorgado
la concesidn del servicio pdblico de distriibucion de
electricidad ¢ gas natural de conformidad con la normativa
vigente. Para los fines de la presente Direcliva, debera
entenderse que quedan comprendidas todas las demas
entidades que distribuyan dichos servicios.

Contracautela: Garantia presentada por el solicitante
de una medida cautelar que tiene por objeto asegurar al
afectado el resarcimiento de los dafios v perjuicios gue
pueda causar su ejecucion. La determinacién acerca de la
existencia de tales afectaciones v del importe del eveniual
resarcimiento es potestad exclusiva del Poder Judicial

JARU:  Tribunal  Administrative  del  Osinergmin
que cuenta con plena autonomia funcional v actla
como segunda v Qlima instancia administrativa en los
procedimientos de reclamo; asimismo resuslve las quejas
v las medidas cautelares que se e planteen.

Reclamante: Titular del suminisfro, usuaric o
tercerc con legitimo interés que presenta un reclamo de
conformidad con lo establecido en la presente Direcliva.

Reclamo: Accidn del usuario, titular de un suministro o
tercerc conlegiimo interés realizada ante la concesionaria
con la finalidad de obtener un pronunciamiento sobre
cualquier conflicto derivado de la prestacidn del servicio
plblico de eleciricidad o de distribucidon de gas natural por
red de ductos.

Servicio plblico de distribucién de electricidad
y cde gas natural por red de ductos (el servicio):
Prestaciones reguladas por &l Osinergmin que tienden a
salisfacer las necesidades de la colectividad v han sido
declarados como servicios plblicos mediante Ley. Paralos
fines de la presente Directiva, el servicio de distribucidn
de gas natural por red de ductos sera denominado como
servicio pdblico de gas natural

Solicitud: Pedido realizade por el usuario, fitular
de un suministro, o tercero con legiimo interés ante
la concesionaria, tendiente a obtener informacion o el
otorgamiento de un derecho referide a la prestacidn del
servicio plblico de electricidad o gas natural, que no
implique controversia entre las partes. Se distingue del
recltamo por su naturaleza no conflictiva.

Tercero con legitimo interés: Persona que, sin tener
la calidad de titular de un suministro o de usuario del
servicio piblico de electricidad o gas natural, tiene interés
en obiener un pronunciamiento de la concesionaria o de la
JARLU, por considerar gue se le esta vulnerando un derecho
relacionado con la prestacidn de dichos servicios.

Titular del suministro: Persona natural o juridica que
tiene suscrite un contrato de suministro del servicio pdblico
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de electricidad o gas natural con la empresa concesionaria
vio cuyo nombre aparece en los recibos del servicio.

Usuario: Persona nalural o juridica que utliza el
servicio plblico de electricidad o gas natural por red de
ductos brindado por la concesionaria del area geografica
respectiva, gue no se encuenire en condicion de cliente
libre 0 consumidor independiente, segln corresponda, de
acuerdo a lo previsto por la normativa vigente, v cuyas
tarifas son reguladas por el Osinergmin.

1.3 CONSERVACION DE INFORMACION SOBRE
SUMINISTROS

La concesionaria deberd conservar en sus archivos,
comaominimo, la informacién referida a cualguier suministro
i obras relacionadas a la prestacion de los senvicios
piblicos de electricidad v gas natural & que se refieren
los literales a), ), d), &), 1), K), Dy m) del articulo 3.5 de
la presente Directiva, por un plazo no mencr de diez (10)
afios contados a partir de la fecha de su emisidn.

1.4 INTERVENCION DE ABOGADO

Durante la tramitacion del procedimiento no serd
neceszaria la intervencidn de abogado. En caso el
reclamante sea asistido por abogado, en cualquier etapa
del procedimiento podra olorgarle facultades generales vio
especiales de representacién.

1.5 ORIENTACION AL USUARIO

En todas las oficinaz o sucurzales de atencion al
plblico de la concesionaria, ésta debera informar a quien
se |0 solicite, mediante la entrega de guias de origntacidn
vy exhibicién de afiches colocados en lugares visibles,
los requisitos, deberes, derechos vy demas aspectos
relacicnados con el servicio plblico que brinde, asi
como del procedimiento administrative de reclamos. Las
concesionarias estan obligadas también a exhibir en todos
sus locales de atencidn al pablico, asi como en su pagina
web, 10z precedentes de observancia obligatoria expedidos
por la JARL. De igual modo, los lineamientos resolutivos
de la JARLU deberan estar obligatoriamente comprendidos
en un espacio de las paginas web de las concesionarias,
fque sea de facil acceso para los cudadanos.

Azimismo, debers facilitar alos usuarios que o soliciten
un formate de reclamo gue incluya unalista de los tipos de
reclamos mas frecuentes recibidos por la concesionaria, a
fin de que pueda determinar, de considerarlo convenients,
cuUal desea presentar, tales como: (I} excesivos coONsUMOs
facturados; (i) recuperos de consumos no registrados; (i)
corte v reconexidn, (v} deudas generadas por terceros,
i) devolucién de aportes reembolsables o confribuciones
reembolsables; (vi) instalacion de suministro; v (wii) ofros.

De la misma forma deberd proceder la concesionaria
tratandose de quejas, tales como: (i) por negativa a aplicar
el silencio administrative posifive; (i) por denegatoria a
conceder el recurso de apelacidn, (i) por facturar deuda
materia de reclamo; {iv) por corte del servicio estando en
reclamo; (iv) ofros; ¥ medidas cautelares, como: (i) instalacién
de suministro; (i) reconexion del servcio; v (ill) otros.

Los formatos dereclamos, quejasy medidas cautelares
deberan ser proporcionados por las concesionarias sobre
la base de los elaborados v aprobados por el Osinergmin,
cuyo contenide debera ajustarse a lo sefialado en los
Anexos 1 a3 de la presente Directiva.

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

La concesionaria deberainformar, através de supagina
web, el estado de framitacién del reclamo en primera
instancia. Asimismo, debers tener habilitada una direccidn
de pagina web v ndmero telefénico para la formulacién de
reclamos. Dicha informacién serd de conocimiento pablico
a través de las guias de orientacidn v afiches.

1.6 FORMACION DEL EXPEDIENTE DE RECLAMO

La concesionaria debera formar un expediente con
toda la documentacion gue sustente las pretensiones de
ambaz partes; la documentacidn generada por la propia
concesionaria deberd ser legible. Dichos documentos
deberan ser agregados sucesivamente uno delrds de
otro, en orden de presentacidon y foliado en numeracian
correlativa, de zquierda a derecha, empezando por el
reclamo, medios probatorios, acta de acuerdo de partes
{ai la hubiere), resolucidn de primera instancia, cargos de
nofificacion, medios impugnatorios, pruebas adjuntas, e
informe de elevacidn del expediente.

En el momento de formar el expediente de reclamo
v hasta antes de emitr pronunciamiento de primera
instancia, la concesionaria podra acumular expedientes
en framite, en caso se advierta la existencia de conexidad
enfre ellos. Asimismo, deberd adicionar al expediente
toda la informacion técnica v/o comercial que sustente
suU pronunciamiento. Tratandose de los fipos de reclamo
sefialados en el Anexo 1 de la presente Direcliva, la
concesionaria debera adjuntar al expediente como minimo
los cuadros vio informacidn indicados en el Anexo 4 de la
presente Directiva.

Por su parte, el Qsinergmin continuard con dicho
procedimiento, anexando la citacién a audiencia de
conciliacion o informe oral s lo hubiere, resolucidn de
segunda instancia, cargos de notificacion respectivos
v demas informacién gue considere necesaria para
resolver.

1.7 ACCESO AL EXPEDIENTE

El reclamante o su representante, debidamente
acreditado, tienen derecho a acceder al expediente en
cualguier momento. Asimismo, podran solicitar 3 su costo
copia de cualguiera 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 OSIMERGMIN,
segdn corresponda.

1.8 CONTENIDO Y SUSCRIPCION DE LAS
RESOLUCIONES

La concesionaria se pronunciara mediante resolucidn
sobre cada una de las pretensiones contenidas en el
reclamo.

Las rescluciones de primera instancia deberan ser
motivadas v sustentadas en fundamentos de hecho vy de
derecho, con expresion claray precisa de lo que se decide
U ordena ¥ la informacién documental respectiva, el plazo
de cumplimiento de lo resuelto, asi como la indicacién del
lugar v fecha en que se expide, e nombre, firma v cargo
del funcionaric competente v el plazo para interponer
loz recursos administrativos previstos en la presente
Directiva.

Por su  parte, el Oszinergmin  también  debera
pronunciarse mediante resolucidn sobre las pretensiones
formuladas por las partes. Las resoluciones de segunda v
Olitima instancia deberan observar las mismas formalidades
sefialadas en el parrafo precedents. En caso la resolucidn
de Oitima instancia declare la nulidad de lo actuado v
ordens emitir una nueva resolucidon, se estableceran en
ella los plazos para que la concesionaria subsane el vicio
incurrido v emita una nueva resolucidn.

1.9 NOTIFICACION DE RESOLUCIONES

1.9.1 Las concesionarias v el Osinergmin deberan
efectuar las notificaciones dentro del plazo de cinco
{5} dias habiles contados a partir del dia siguiente de
emitida la resclucidn correspondiente al Gltimo domicilio
que el reclamante hubiera seflalado en el expediente.
La notificacién debersd entenderse con el reclamants, su
representante o con una persona capaz que se encuentre
en el domicilio.

1.9.2 Los cargos de nolificacion personal deberan
anexarse al expediente v contener como minimao: el nombre
del destinatario, el domicilio al cual se dirige la notificacién,
laresolucidn gue se notifica, 1a fecha de recepcidn, la firma
de la persona que recibe el documento v &l ndmero de
su documento de identidad . Asimismo, en dichos cargos o
alternativamente enla parte final deltexio delas respectivas
resoluciones, cuya copia recibird necesariamente el
recltamante, debera sefialarse de forma expresa cudles
s0n los recursos administrativos o medios impugnatorios
de ofra Indole que puede interponer el reclamante en caso
esté disconforme con la resolucion que se le notifica, asi
como los supuestos v plazos en que el reclamante podra
articular cada uno de tales medios deimpugnacidn. Cuando
la concesionaria notifigue la resolucidn por medio de la
fue 3 pronuncia en primera instancia schre un reclamo,
deberd hacer mencién especifica ademas al caracter
opcional del recurso de reconsideracion, de acuerdo alo
contemplado en el segundo parrafo del numeral 3.5 de la
prezsente Directiva.

1.9.3 En #l caso que la nolificacidn zea recibida por
persona distinta al destinatario, ademas de los requisitos
antes sefialados, deberd dejarse constancia de su
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noembre, nldmero de documento de identidad v relacién
con el destinatario. Tratandoze de personas juridicas, se
debera consignar en el cargo de notificacian el zello de
recepcién respective o, en todo case, la firma v ndmero
de documento de identidad de quien recibe v la indicacidn
expresa de su nexo conla persona juridica destinataria, en
ambos casos, deberd indicarse la fecha en que se recibe.

1.9.4 La notificacidn deberd ser efectuada de manera
personal, guedando  facultados la  concesionaria U
Osinergmin, segdn sea el caso, a notificar bajo puerta en
aquellos supuestos en que no exista persona capaz alguna
que pueda recibir la notificacion en el domiciliorespectivo o
hahiéndola, ésta se niegue a recibir el documento v firmar
el correspondiente cargo de notificacidn. La notificacidn
bajo puerta Onica v exclusivamente podra realizarse por
intermedio de notaric pdblico ¢ por juez de paz en aquellos
supuestos en que no exista notarioc competente para
atender en la zona en que corresponde notificar.

1.9.5 S no obstante 1o explicado  subsisten
impedimentos para realizar la nofificacion de las formas
antes sefialadas, porignorarse el domicilio del administrado,
sea equivocado el domicilio que el destinatario proporciond
en el procedimiento o se presenten ofras circunstancias
excepcionales, la notificacion se efectuara mediante la
publicacidn del acto en el Diario Oficial El Peruano v en
uno de los diarios de mayor circulacién en la localidad
del domicilic sefialado por el reclamante, de acuerdo
con el formato comprendido en el Anexo & de la presente
Directiva. Dicho formato contendra como minimo los
datos generales del reclamante, el ndmero de expediente
tramitado, la indicacidn de cada una de las materias
reclamadas, la razén social de la concesionaria, fecha
v ndmero de la resolucidn emitida, transcripcidn de la
parte resclutiva correspondiente, el plazo para impugnar
el pronunciamiento v la indicacién de que la nofificacidn
surte efecto a partir del dia siguiente de su publicacién en
el diario. Adicionalmente, se debera proceder a publicar en
la pagina web de la concesionaria U Osinergmin, segdn
corresponda, el texto integro del acto materia de notificacidn
enla misma fecha en que efectle las publicaciones en los
diarios antes referidos.

1.9.6 Sin perjuicio de lo expuesto en los numerales
precedentes, las empresas concesionariasz estaran en
apfitud de aceptar la ulilizacién del correo electrdnico
come medio sustiiuto de la nolificacion personal en
aquellos procedimientos especificos de reclamo en que
los administrados asi lo soliciten. En tal caszo, serd de
responsabilidad de la concesionaria el establecimiento
de mecaniamos 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
concesionariala probanza del acuse de recibo por parte del
destinatario de la notificacidn efectuada por este medic.

1.9.7 Por otro lado, v siempre gue el reclamants
lo autorice, Osinergmin podra notificar & agquél las
resoluciones que expida sobre apelaciones, guejas v
medidas cautelares, asi como ofros actos v documentos
que emita, mediante la utiizacidn del correo electrdnico
que el Oszinergmin le proporcione. Para los caszos en
los cuales la nofificacidn se realice por ese medio, se
entendera praclicada cuando ingrese al buzdn de entrada
del correo electrdnico. La lectura posterior por parte de
&ste no enerva la validez de la notificacion realizada.

1.10 REGISTRO DE INFORMACION DE PRIMERA
INSTANCIA

La concesionaria debera tener un registro actualizado
permanentemente de los reclamos recibidos, resoluciones
emitidas en primera instancia, actas de acuerdo de partes,
apelaciones, quejas v medidas cautelares recihidas
directaments.

Las concesionarias dispondran de un plazo de doce
{12} meses contados a partir de la vigencia de |a presente
Directiva, para implementar un  zistema  informatico
interconectadoe con el Osinergmin, de tal manera que la
JARU tenga acceso continuo v directo a dicho registro.

El referido registro deberd consignar por lo menos lo
siguiente:

a)  Paraelcasodelosreclamos: ndmero o cadigo del
reclamo ordenado en forma correlativa,
materia, nombre del reclamante, fecha vy forma de
recepcion.

by Para el caso de quejaz. materia, nombre de
la persona que la plantea, fecha, forma de

recepcién, v ndmero de expediente de reclamo
que o precede, de ser el caso.
Para el caso de las actas de conformidad v de
reunién de trato directo: nombre de la persona
que la suscribe por parte del reclamante v de la
concesionaria, lugary fecha en que se firma dicho
acto, resultado v fecha de ejecucion del acuerdo,
de ser el caso.
di Para e caso de las resoluciones emitidas en
primera instancia: fecha de emisién, fecha
de notificacidn, nombre v cargo del funcionario
que la suscribe, resultado del reclamo v fecha de
ejecucidn de lo decidido, de ser el casc.
Para el caso de la apslacién nombre del
recurrente, fecha v lugar de recepcién,  fecha
en que ha sido elevada a la JARU, fecha en
que ha sido recibida la resolucidn de segunda
instancia administrativa v fecha de gjecucién de
lo resuelio, de ser el caso.

f) Para el caso de medidas cautelares: materia,
nombre de quién la plantea, fecha, ndmero de
resolucién JARU, ndmerc de expediente de
reclamo que lo precede, de ser el caso, vy fecha
de cumplimiento de lo ordenado por la JARL.

¥
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Esta informacién, asicomo los respectivos expedientes
dereclamo, deberd ser recopilada, sistematizada y exhibida
o enfregada al Osinergmin cuando éste lo requiera o
cuando la normativa vigente asilo exija.

2. TITULDO SEGUNDO: DE LA PRESENTACION DE
RECLAMOS

2.1 OBJETO DEL RECLAMO

Son objeto de reclamo todos los aspecios relacionados
con la oblencidn del suministro, instalacién, facturacidn,
cobros indebidos, corte del suministro, aplicacion de
tarifas, aportes o contribuciones reembolsables, calidad
del servicio v otras cuestiones vinculadas a la prestacidn
de los servicios pdblicos de electricidad v gas natural.

2.2 SUJETOS DE RECLAMO
Son sujetos del reclamo los titulares del servicio, los
usuarios y los terceros que acrediten su legitimo interés.

Los sujetos del reclamo pueden actuar directamente o
a través de representante con facultades suficientes para
tal acto.

2.3 REPRESENTACION EN EL PROCESO

Sielreclamo es formulado através de unrepresentante,
éste debera contar con facultades generales de
representacion. Dicho representante requerira, ademas,
contar con facultades especiales 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. Mo
serd necesario poder especial para interponer medios
impugnatorios.

La facultades generales se otorgan mediante carta
poder simple vy las facultades especiales mediante
documento con firma legalizada notarialmente o ante
funcionario autorizado del Osinergmin.

2.4 HORARIO DE ATENCION

El horario de atencién de las mesas de partes no podra
ser inferior a ocho (8) horas diarias en dias habiles v se
considerara como fecha de presentacidn del reclamo la
consignada en el sello de recepcidn.

En los casos de presentacidon mediante correo
electrdnico o internet, los administrados podran remitir su
rectamo en cualguier momento, durante las veinticuatro
(24) horas de los siete (V) dias de la semana. Mo obstante
ello, ze considerara presentado el reclamo segln los
siguientes criterios:

e Sielreclamoingresaal servidor de la concesionaria
antes que culmine su horario de atencidn a que se
reflere el primer parrafo del presente articulo, se
deberd considerar recibido en esa misma fecha.

L] Sielreclamo ingresa al servidor dela concesionaria
luego de culminado su horario de atencién de mesa
de partes o en dia inhabil, se deberd considerar
recibide el primer dia 0fil siguiente.
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2.5 LUGAR DE PRESENTACION DEL RECLAMO

Los reclamos podran ser presentados en forma verbal
o escrita en cualguiera de las oficinas o sucursales de
atencidn al pablico de la concesionaria.

2.6 FORMAS DE PRESENTACION DEL RECLAMO

El reclamo podra presentarse en forma wverbal o
eacrita.

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

En forma escrita, el reclamo puede presentarse
personalmente, por comreo electrdnico, pagina web o
correa comvencional.

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

Si el reclamo fue planteado por correo electrdnico se
considerarsd como constancia de surecepcidn la respuesta
cursada por la mismavia enun plazo no mayor al primer dia
(il siguiente a aquél dia en gue se produjo laremisién del
respectivo correo, en que se deberd indicar la fecha v hora
exactas del acuse de recibo por parte de la concesionaria,
para los fines consignados en el numeral 2.4,

Siel reclamo fue presentado por correo convencional,
se enfregara la constancia dentro de los dos (2) dias
hahiles de formulade el pedido al domicilio indicado por el
reclamants o através del medio de transmisidn de datos a
distancia cuando éste haya sido expresamente solicitado
por el reclamante.

Cualquiera zea la modalidad de presentacidn del
reclamo, la concesionaria debera informar al reclamante el
namero de registro de sureclamo. Enel caso delosreclamos
personales, telefonicos v por pagina web dicha informacian
debera ser proporcionada de manera inmediata.

Ademas, la concesionaria debera dejar constancia dela
informacion anexada al reclamo, al escrito de subsanacidn
o a cualquier olro documento que se presente denfro del
procedimiento de reclamo, en el momento en que éstos
son presentados, 1o cual serd consignado en el respectivo
cargo de recepcidn del reclamants .

2.7 REQUISITOS DE ADMISIBILIDAD DE LOS

RECLAMOS

El reclamo debe contener:
a)  Mombres v apellidos del reclamants.

by Mamero del documento de identidad del
reclamante. 5i se actla por apoderado v/o
representante, éste debera indicar el ndmero de
su documento de identidad v adjuntar copia de
sl correspondiente poder. Asimismo, en caso sea
necesaro, la concesionaria podra solicitar copia
del documento de identidad del reclamante yvio de
sl representante.

c)  Domicllio para los efectos de las nolificaciones,
que deberd ser en la ciudad donde se ubica el
suministre o, de no contar con éste, dentro de
la ciudad en que se ubica la zona de concesidn
o autorizacidn de la empresa de distribucidn de
senrvicios pablicos energéticos.

dy  El pefitorio fundamentado, con la determinacidn
expresa de lo que se pide.

e} MNomero de suminisiro, de ser el caso.

f) Liugar vy fecha.

gy Firma del reclamante o de su representante en
caso el reclamo sea presentado personalments
o wig correo convencional. Siose tratara de un
reclamante iletrado, éste deberd 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 admilir el reclamo a framite,
sin perjuicio que durante la tramitacidn del procedimiento
pueda solicitar al reclamante pruebas adicionales que
sean necesarias para resolver.

Para fines de coordinacion, sin que ellc sea
considerado como requisito de admisibilidad del reclamao,
la concesionaria podrd solicitar un ndmero telefdnico de
referencia o una direccidn de correo electrénico.

2.8 DECLARACIOM DE
RECLAMO:

En el mismo acto de presentacion del reclamo o a mas
tardar en el plazo de dos (2) dias habiles de recibido, la
concesionaria deberd evaluar sl éste confiens los requisitos
de admisibilidad sefialados en el numeral 2.7

Siose hubiese omitido cumplir con algunoe de los
requizitos, se olorgard un plazo de dos (2) dias habiles
para la subsanacion de la omisidn, de lo cual se dejara
constanciaenel cargo de presentacion del reclamo cuando
se advierta la omision al momento de surecepcion, o enla
notificacidn respectiva que se curse al reclamants.

Sine se efectuara la subsanacion dentro del plazo
concedido, la concesionaria emitird resolucidon declarando
inadmisible el reclamo v ordenard el archive del
expediente, pudiendo el usuario solicitar la devolucidn de
la documentacion presentada.

Sioel reclamante cumple con subszanar la omision
dentro del plazo establecido, se considerara como fecha
de presentacion del reclamo el dia en que ze subsanaron
las omisiones.

Mientras esté pendiente la subsanacidn, no procede
el compulo de plazos para gue opere el silencio
adminiztrativo.

INADMISIBILIDAD DEL

2.9 DECLARACIOMN DE IMPROCEDENCIA:

Se declarara improcedente el reclamo o el recurso
adminisirativo,  mediante  resolucidn  fundamentada,
cuando:

b El reclamants ¢ recurrente carezca de evidente
interés o legiimidad para obrar.

¢} Cuando no exista conexidn entre los
expuestos como fundamento de la
pretension v el pefitorio.

a)  Se carezea de competencia.
)

hechos

d)  Cuando el petitorio sea juridica o fisicaments
imposible.

el Cuando existan acuerdos establecidos en actas
o transacciones exirajudiciales suscritas en

cualquier instancia sobre la misma materia v
hechos reclamados.

fi Cuando la materia reclamada haya sido resuelta
o se encuentre en tramite dentro de otro
procedimiento administrativo.

g1 Se opongala prescripcion extintiva.

2.10 GARANTIAS DE PROTECCION AL
RECLAMANTE:

En ningdn caso la concesionaria podra condicionar la
atencién de los reclamos formulados al pageo previo del
monto reclamado, ni de los intereses vy moras pertinentes.

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

Migntras el reclamo se encuentre en tramite, el senvicio
plblico de electricidad o gas natural, segdn sea el caso,
no podra ser interrumpido, siempre que el cliente cumpla
con las demas obligaciones comerciales vw/o técnicas
pendientes que no sean materia del reclamo.

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

2.11 MEDIOS PROBATORIOS

Las partes deberan probar los hechos que aleguen en
el procedimiento, pudiendo presentar medios probatorios
en cualguier etapa de éste, debiendo ajustarse a la
naturaleza del reclamo.

Al ofrecer sus pruebas, el reclamante podrd solicitar
la presentacion o ejecucion de las que considere que
acrediten los hechos que fundamentan su reclamo siempre
que sean Ecnicaments factibles.

Cualquiera de las partes podra solicitar la intervencidn
de empresas confrastadoras para la evaluacion  del
fundonamiento del equipo de medicidnde energla que, para el
efecto, hayan sido autorizadas por el organismo competente,
0 empresas que puedan efectuar la prueba. En todo caso,
la concesionaria debe informar al reclamants, antes de la
emision de la resolucidn de primera instancia, acerca de su
derecho a solicitar la contrastacidn del sistema de medicidn, el
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costo de la prueba v la existencia de contrastadoras privadas
U otras empresas o enfidades, de ser el caso; olorgéandole un
plazo de 4 dias habiles para su respuesta.

Las revisiones tecnicas realizadas por la concesionaria
al medidor v a las instalaciones intermas del reclamante no
podran ser cargadas en la cuenta del suministro del usuario.

Las partes deberan asumir el costo de las prushas que
ofrezcan. Sin embargo, en el caso de la confrastacian del
sizterna de medicidn, su costo serd cublerto inicialmente
porla concesionaria en tanto se resuelva el reclamo.

En caso se desestime el reclamo vy concluya el
procedimiento administrativo, el reclamante asumiréd el
costo total de las pruebas que haya ofrecido. En este caso,
la concesionaria podrd incluir el costo respectivo en el
siguiente recibo mensual del servicio.

En caso se declare fundado el reclamo, la concesionaria
se hard cargo del costo de las pruebas.

2.12 SUSPENSION DEL PROCEDIMIENTO

La concesionaria v la JARU, de ser el caso, podréan
suspender excepcionalments el ramite del procedimiento
administrative  de  reclamo  mediante  resolucidn
debidamente motivada cuando, atendiendo a la naturaleza
de la pretensidn, se requiera informacién o se solicite
opinidn técnice legal, indispensables para resolver. El
plazo del tramite se reinicia una vez recibida la informacién
solicitada o, en su defecto, cuando se hayan cumplido los
plazos para su obtencidn, sin que ello haya sucedido.

2.13 MEDIDAS CAUTELARES

El titular del suministro, usuario o tercero con legitimo
interés podra solicitar medidas cautelares ante la JARU,
adin antes del inicio de un procedimiento de reclamo.
Para tal fin, debera acreditar la verosimilitud del derecho
invocado, el perjuicio en la demora del procedimiento v
ofrecer contracautela. En caso la JARU conzidere que la
modalidad de contracautela ofrecida no resulte suficients,
podra ordenar su variacion.

El solicitante deberd exponer los fundamentos de su
pedido v adjuntar los medios probatorios que lo acrediten.
Tratandose de corte del servicio, deberd presentar la
informacién escrita que le haya entregadco la concesionaria
al momento de efectuarse dicho corte v cualguier ofra
informacion que sirva de sustento a su pedido.

En caso se omitiera alguno de los requisitos sefialados,
el Osinergmin otorgard al solicitante un plazo de 2 dias
héabiles para la subsanacidn respectiva, caso contrario,
se declarara inadmisible la medida cautelar. Silas
omisiones son subsanadas dentro del plazo establecido,
se considerara como fecha de presentacidn de la medida
cautelar el dia en que se efeciud tal subsanacién.

S se plantea la medida cautelar antes de iniciado
el procedimiento v es declarada fundada, el solicitante
deberd formular su reclamo ante la concesionaria denfro
de los diez (10) dias hahiles posteriores contados desde la
fecha en que se gjecutd dicha medida; caso confrario, la
resolucidn gue declard fundadala medida cautelar quedara
sin efecto automaticamente.

La JARU emitird resolucidn debidamente motivada
resolviendo la solicitiud de medida cautelar en un plazo
no mayor de cinco (%) dias habiles contados a partir del
dia siguiente de su presentacidn o de subsanados los
requisitos omitidos.

Si el solicitante o la empresa concesicnaria no
se encontrara conforme con dicha resolucidn, podra
interponer recurso de reconsideracidn en un plazo no
mayor de tres (3) dias habiles contados a partir del dia
siguiente de notificada la resolucion, a fin de que la JARU
sepronuncie enun plazo no mayor de cinco (5) dias habiles
de presentado el recurso, conlo cual quedara concluido &l
procedimiento.

3. TITULO TERCERO: DEL PROCEDIMIENTO EN
PRIMERA INSTANCIA

3.1 RECEPCION DE LOS RECLAMOS

Fecibido el reclamo, la concesionaria procederda a
registrarlo consignando los datos indicados en el numeral
2 6 de la presente Direciiva.

3.2 TRAMITACION DEL RECL AMO

Admitide el reclamo, si el reclamante lo solicita o la
concesionaria lo considera pertinente, esta dltima podra
citarlo a una reunion de trato directo a efectos de poder
solucionar el reclamo.

Siambas partes llegaran a un acuerdo, se levaniara el
actarespectiva enla que consten los puntos confrovertidos
v la descripcidn clara de lo que ambas partes hayan
acordado wo renunciade v la forma vy plazo de su
cumplimiento. Dicha acta sera anotada en el registro de los
recltamos conforme con lo dispuesto por el numeral 1.10.

El acusrdo de las partes surte los efectos de una
resolucidn que pone fin al procedimiento administrativo, no
siendo susceptibles de ser nuevaments cuestionados en
via administrativa los temas acordados.

En el supuesto que se suscribiera un acta con acuerdo
parcial, el procedimiento continuara su tramite respecto de
los extremos no solucionados, con arreglo 2 las normas
previstas en la presente Directiva.

En ta celebracion de acuerdos con oz reclamantss,
las concesionarias seran responsables de observar las
dizposiciones regulatorias v normas juridicas vigentes,

Como medios alternativos, las concesionarias podran
implementar la realizacion del didlogo de trato directo, por
medio telefdnico U otro medio de comunicacian grabados,
previa  aprobacion expresa del Osinergmin, a quien
deberan presentar los procedimientos, caracteristicas de
los medios v el protocolo de didlogo correspondiente.

3.3 ACTUACION DE MEDIOS PROBATORIOS Y
EMISION DE RESOLUCION

La concesionaria procederd a actuar los medios
probatorios ofrecidos por el reclamante, siempre que sean
pertinentes ¥ se ajusten a la naturaleza del reclamo, caso
contrario no sera obligatoria su actuacidn.

Acto seguido, la concesionaria resolvera el reclamo,
emitiendo la resolucidn correspondiente, dentre del plazo
maximo de 30 dias habiles contados a partir del dia habil
siguiente de la fecha en que fue recibido o se subsanaron
los requisitos omitidos al momento de su presentacidn,

3.4 SILENCIO ADMINISTRATIVO POSITIVO
Sera aplicable el silencio administrativo positivo en los
siguientes supuestos:

a3 transcurrido el plazo de treinta (307 dias
hahiles contados a partir del dia siguiente de la
fecha en que fue recibido o subzanado el reclamo
la concesionaria no hubiere resuelto el reclamo
{salvo los casos en gue estuviese facultada
a suspender el procedimiento) o hubiesen
transcurrido cinco (5) dias habiles desde que la
concesionaria emitid su resolucidn sin habérsela
notificado al reclamants.

B S0 habiendo resuelio el reclamo v comunicado tal
decision en el plazo sefialado, la concesionara
omitid analizar y pronunciarse scbre algdn punto
del pefitorio.

¢ Sila JARU declara la nulidad de lo actuado v
dispone emitir nueva resolucién v la
concesionaria no emite pronunciamiento o no lo
neofifica 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 resolucién que pone
final procedimiento. La aplicacidn del silencio administrativo
positivo se sujetard a lo dispuesto enlos articulos 5 3y 103
de la Ley MN® 27444 v las modificatorias sobre la materia
contempladas respecto al citado cuerpo normative.

3.5 RECURSOS ADMINISTRATIVOS FRENTE A
RESOLUCIONES DE LA CONCESIONARIA

Resuelto el reclamo mediante la resolucidn emitida
por la concesionaria, el reclamante podréd optar por
interponer los recursos administrativos de reconsideracidn
o de apelacidn dentro del plazo maximo de quince {(15)
diaz habiles contados a partir del dia siguiente de su
notificacidn, en caso se encuentre disconforme con la
decisién adeptada por la concesionaria. Serd valida la
articulacion de recursos porla via del correo electronico, a
cuyo efecto recurrente v concesionaria deberan observar
lo previsto en los numerales 2.4 v 2.6 de este cuerpo
normativo en relacién con la fecha de presentacidn. Los
recursos administratvos que no se presenten dentro
del plazo previsto en la presente Direcliva, deberan ser
declarados improcedentes por la concesionaria.

La interposicion del recurso de reconsideracion es de
caracter opcional v no constituye requisite para plantear
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n recurso de apelacién. El reclamante podra actuar por
sta via, exclusivamente cuando sustente su impugnacian
nla existencia de nuevos medios probatorios, los mismos
ue deberd ofrecer en el escrito a ravés del que plantee su
recurso. En este caso, la concesionaria deberd proceder
a reschver el recurso de reconsideracidn en un plazo no
mayor a guince (15} dias habiles contados a partir del dia
0l siguiente a la fecha de su inferposicidn.

Contra o resuslto en via de reconsideracidn, el
reclamante podra también plantear recurso de apelacién
dentro del plazo médmo de quince (15) dias habiles
contados a partir del dia siguiente de la notificacion de
la resolucidn por medic de la que la concesicnaria se
pronuncid sobre aquel medio impugnatorio.

El recurso de apelacién podra ser articulado cuando
el reclamante cuestione las resoluciones expedidas por la
concesionaria sustentando su impugnacidn en una distinta
apreciacion de los medios probatorios evaluados por la
primera instancia adminisirativa o en cuestiones de puro
derscho.

De haber apelado el reclamante dentro del plazo
establecido, la concesionaria deberd elevar copia de
todo el expedientie de reclamo a la JARU, con todas
laz pruebas gue havan sido presentadas v actuadas
en el procedimiento de primera instancia gue sustenten
la posicidén de ambas partes, segln lo indicado en &l
Anexo 4, conjuntamente con un informe sobre la
tramitacién del procedimiento, en el cual, de ser &l
caso, deberd efectuar los descargos sobre las nuevas
pruebas o argumentos del reclamante expuestos en el
recurso de apelacidny adjuntar la informacidn adicional
que corresponda. La elevacidn del expediente debera
efectuarse dentro del término de cinco (5) dias habiles
contados a partir del dia siguiente de la fecha de
presentacion del recurso.

Una vez elevado el expediente la concesionaria debera
poner a disposicidn del Osinergmin, via pagina web desde
su portal de internet, la informacién histdrica de los difimos
diez afios del suministro, la que incluira la informacian
que se indica seguidamente vy estara disponible durante
el procedimients de reclamo en segunda instancia,
asi como durante la werificacidn del cumplimiento, si
correspondiese:

a)  Informacidén general del confrato de suministro,
titularidad actual vy cambios de titularidad.

by Historia de reclamos presentados con relacion al
suministre v resoluciones emitidas, indicando el
estado de tramitacion.

c)  Historia de cambios de medidor

d}  Histeria de cambios de equipos auxliares de
medicidn

e} Historia delecturas, consumos y fecha de lecturas
{para cada medidor/mes),

f) Historia de la tarifa v facturacion aplicada vy
detallada.

g} Alicuctas de alumbrade plblico aplicado a los
meses faciurados.

hy  Historia de contrastes

i) Historia de convenios de page de deuda
1 Historia de recuperos

k) Historia de pagos

Historia de cortes vy reconexiones, e importes
faciurados.

mi  Fecha de resoluciones de recepcién de obras o
de inicio de cperacidn comercial, de ser el caso.

Las concesionarias  podran  implementar,  previa
coordinacién con Osinergmin, un sistema que permita la
uilizacion del expediente de reclamo en forma virtual.

4. TITULO CUARTO: QUEJA

4.1 CAUSALES PARA SU PRESENTACION

En cusalquier estado del procedimiento de reclamo, v
hasta anles de gue éste concluya, el reclamante podra
acudir en queja ante la JARU en los siguientes cazos:

a)  Porla negativa injustificada de la concesionaria a
admitir a réamite un reclamo.

by Porexigir documentacion que noresulte necesaria
para resobser el reclamo.

¢l Contra los actos que supongan paralizacion
o infraccidn de los plazos esiablecidos en la
normativa wigente.

d)  Por haberse cortado el servicio estando en
tramite el reclamo por la falla de pago del monto
reclamado.

e)  Por incluir en el recibo el monto materia de
reclamo, salvo que éste haya sido emitido dentro
de loz cinco (%) dias habiles siguientes a la
presentacién del reclamo.

f) Por exigir la deuda materia de reclamo.

a1 Porsuspenderinjustificadamente el procedimiento
de reclamo.

i Cuando haya operado el silencio administrativo
positivo.

i) Contra la negativa injustificada a  framitar
debidaments el recurso administratvo
interpuesto.

N Por la no elevacién oportuna del recurso de
apelacidn.

ki Contra otros  defectos  de  tramitacidn  del

procedimiento que impidieran su curso regular.

4.2 LUGAR DE PRESENTACION DE LA QUEJA

La queja debera ser presentada ante el Osinergmin
en Lima ¢ en sus oficinas regionales. En casc 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 atencidn al plblico,
sin suspender la ramitacion del expediente principal en
primera ¢ segunda instancia administrativa.

Entodaslas oficinas o sucursales de atencidn al pdblico
de la concesionaria, se informara a los reclamantes aobre
los derechos y aspectos relacionados con el procedimiento
para formular una queja.

4.3 REQUISITOS

La quefa debera presentarse en forma escrita, por
correo electranico (habilitado por Osinergming, pagina web
o perscnalmente, debiendo contener, como minimo, lo
siguients:

Mombre de la persona que presenta la queja.
Mamero del documento de identidad de la
persona que presenta la queja. Sise actla
por apoderado vio representante, éste deberd
indicar su ndmero de documents de
identidad v adjuntar copia del correspondients
poder.

¢y Domicilio donde
nofificaciones.

di La descripcién clara v concreta del defecto
de tramitacidn o infraccién comelida por la
concesionaria.

e)  Mdmero del expediente de reclamo del que deriva
la queja, cuando corresponda.

f) Mdmero de suministro, cuando corresponda.

) Medios probatorios que sustenten la queja, de ser
el caso.

Ry Lugary fecha.

i) Firma del reclamante o su representante, en

caso la queja sea presentada en forma escrita

Si se tratara de una persona iletrada, ésta

deberad imprimir su huella digital v, ademas, quien

suscriba la queja en su representacidn, deberd
presentar copia de su documento de identidad.

4.4 TRAMITE Y RESOLUCGION DE LA QUEJA

Presentadala queja, 1a Secretaria Técnica de los Organos
Resolutivos werificara si 3e encuenfra en los supuestos
previstos en el numeral 41 de la presente Directiva.

De no calificar como quegja, el escrito sera tramitado
conforme corresponda.

De calificar como tal, pero sehubiese omitido alguno de
los requisitos sefialados en el numeral 4.3 de la presente
Directiva, ze otorgara al solicitante un plazo de dos (2) dias
héabiles para la subsanacion respectiva, caso confrario,
se declarard inadmisible la queja. Silas omisiones son
subsanadas dentro del plazo establecido, se considerara
como fecha de presentacidon de la queja el dia en que se
efeciud tal subsanacidn.

Fresentada la queja o subsanados los requisitos
respectivos, la Secrefaria Técnica de loz  Organos
Fesolutivos correra traslado ala concesionaria para que en
el plazo de cinco (5) dias habiles formule sus descargos,
debiendo adjuntar la informacidn técnica v/o comercial
béasica que los sustenta, que deberd contener los cuadros
vio informacidn indicada en el Anexo 4, segdn el caso.

Lagvh]

!
)

deben enviarse las
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Recibidos ¢ no los descargos, la JARU resolvera la
queja dentro de los quince (15) dias habiles siguientes de
presentados o de vencido el plazo para la presentacion de
&stos, segdn corresponda.

Sila queja se presenta ante la concesionaria, éste
debera recibirla como mesa de partes, v procederd a
elevarla a la JARU en el plazo de cinco (5) dias habiles
contados a partir del dia habil siguiente de la fecha en
que fue presentada, conjuntamente con los descargos
correspondientes debidamente documentades. En este
caso, se seguird el mismo procedimiento antes sefialado.

5 TITULO QUINTO: DEL PROCEDIMIENTO EN
SEGUND A INSTANCIA

51 TRAMITE ¥ RESOLUCION DE LA JARU

Ingresado el expediente a la segunda instancia, se
procederd a sunumeracion vy 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
expedients.

De no constar en el expediente la informacién
requerida en la presente Direcliva, segdn lo sefalade en
el numeral 3.5, se evaluara con los elementos obrantes en
el expediente.

Asimismo, de oficiooa pedidode cualguieradelaspartes,
la JARL podra citar g éstas a una audiencia de conciliacidn
en dnica fecha, la cual se realizara con la participacidén de un
funcionario de la JARU ¢ un representante designado por
ella. Para tal efecto, podré delegar a instituciones pablicas
o privadas, el gjercicio de la funcidn conclliatoria, con la
finalidad de resobser, con caracter vinculante v definifivo
para ambas partes, &l reclamo.

Silas partes llegaran a un acuerdo, se levantara el
acta de conclliacidn respectiva en la que consten en forma
clara los acuerdos adoptados v la forma v plazo para su
cumplimiento.

El acta de conciliacidn conacuerdos surte los efecios de
unaresolucidn que pone final procedimiento administrativo
v no son susceptibles de ser nuevamente cuestionados en
via administrativa.

5.2 SILENCIO ADMINISTRATIVO NEGATIVO

Tranzcurrido el plazo establecido sin que el recurso
de apelacidn se resuelva, el reclamante podrad considerar
denegado su recurso a efectos de interponer las acciones
judiciales correspondientes o, caso contrario, esperar &l
pronunciamiento expreso de la JARU.

5.3 CAUSALES DE NULIDAD

En caso de darse las causales de nulidad previstas en
el articulo 10° de la Ley del Procedimiento Administrativo
General respecto del pronunciamiento de la concesionaria,
éstas deberdn ser invocadas por los reclamantes al
formular el recurso de apelacidn.

La JARU también podra declarar la nulidad de oficio
por dichas causales, de conformidad con lo establecido
por el articulo 202° de la citada Ley.

54 AGOTAMIENTO DE LA VIA ADMINISTRATIVA

Con la resolucién emitida por la JARU U operando el
silencio administrativo negativo por accién del reclamants,
queda agotada la via administrativa, quedando expedito
el derecho de las partes que se considere afectada de
interponer las acciones judiciales corespondientes.

Contra la resclucidn emitida por la JARU no cabe
la interposicién de medio impugnatorio algunce en la
via administrativa, pudiendo solicitarse Onicamente la
aclaracién de algin punto oscuro o dudoso olarectficacién
de algdn error material o aritmétice. Los administrados no
podran pedir la modificacidn del senfido de lo resuelto
mediante la solicitud de aclaracién o reciificacion.

6. TITULO SEXTO: DEL CUMPLIMIENTO Y LA
EJECUCION DE LAS RESOLUCIONES

6.1 VERIFICACION DE CUMPLIMIENTO

En caso que la concesicnaria o el reclamante no
cumpla conlo establecido en el acta de acuerdo levantada
en primera o segunda instancia, resolucidn de primera
instancia {incluida la resolucion aprobatoria ficta contenida
en la Declaracién Jurada a que se refiere el articule 3°
de la Ley M2 29080} o con lo resuelto por la JARU en el
plazo establecido, el Osinergmin o notlificard para que
cumpla con hacerlo en un plazo perentorio que podra

establecerse en cada caso atendiendo a su naturaleza,
bajo apercibimiento de proceder en cualquiera de las
formas de ejecucion previstas en la Ley del Procedimiento
Administrativo General v demas normas pertinentes.

La Secretaria Técnica de los Organos Resolutivos serd
la encargada de efectuar la wverificacidn de cumplimiento
referida en el parrafo precedents. Sin embargo, en
el caso de los acuerdos vy rescluciones producidos a
nivel de primera instancia, la atribucion de la Secretaria
Técnica de los Organos Resclutives se circunscribird a
la constatacidn de cumplimiento en aquellos supuestos
en que el reclamante se lo haya solicitado expresamente
dentro de un plaze no mayor aun (1) aflo contado desde la
fecha de la notificacién de la resolucion, presentacion de la
Declaracidn Jurada ante la concesionaria o firma del acta
antes sefialados, seqdn corresponda.

6.2 EJECUCION DE RESOLUCIONES

Para el cumplimiento de las rescluciones de primera
instancia que declaren fundado un reclamo, acuerdos
de partes en primera instancia (a solicitud del usuario),
acuerdes de partes en segunda instancia v de las
resoluciones emitidas por la JARU, el Osinergmin podra
dizponer la gjecucion de actos v medidas que considere
necesarios, incluyendo la posibilidad de solicitar el apoyo
de |z fuerza pdblica para tal fin.

7. TITULDO SETIMO: DE LA APLICACION DE
SAMCIONES

En caso que la concesionaria incumpla con cualquiera
de las disposiciones establecidas en la presente Directiva,
con lo establecido en las actas de acuerdo, resoluciones
de primerainstancia, o lo ordenado por el Ozinergmin en la
resolucidon que resuelve el recurso de apelacidon en ditima
instancia, la queja o la medida cautelar, seran susceplibles
de aplicarseles las sanciones o multas que al efecto fije 1a
Escala de Multas v Sanciones vigentes del Osinergmin.

8. DISPOSICION COMPLEMENTARIA

El  procedimiento  de  reclamo  debera  ser
obligatoriamente difundido por la concesionaria v puesto
en conocimiento de los usuarios, en forma esquematica,
mediante una guia aprobada por el Qsinergmin. En las
facturas mensuales del servicio pdblico de electricidad
o gas natural que se irate, se deberd indicar que las
referidas guias podran ser recabadas por los interesados
en las oficinas de atencidn al pdblico de la concesionaria
v del Osinergmin en forma gratuita.

Azimismo, la concesionaria deberd exhibir loz afiches
v demas documentos ilustrativos de los procedimientos
contenidos en esta Direcliva en todas sus oficinas de
atencién al pablico.

9. DISPOSICIONES TRANSITORIAS

Primera: En las localidades ubicadas fuera de la
capital de la Repidblica en las que &l Osinergmin ¢ la
concesionaria no cuenten con una oficina regional o
sucursal, respectivaments, las Direcciones Regionales de
Energia vy Minas estaran facultadas paraaciuar como mesa
de partes prestando el servicio de remisidn de documentos
al Osinergmin.

Segunda: Las concesionarias deberan adecuar la
“Gula Sobre el Procedimiento de Reclamo™y "Afiches” alo
establecido en lapresente Direcliva, deblendo presentarlos
al Osinergmin para su respectiva aprobacion dentro de los
sesenta (60) dias habiles siguientes a la publicacion de la
presente norma.

Dichos  documentos  deberan  ser  puesios  en
conocimiente de los usuarios vy estar ademas a su
dizposicidn en todos los locales de atencidn al pdblico de
la concesionaria desde la fecha en que entre en vigencia
la presente Direcliva.

Tercera.- Dentro de los diez (10) dias habiles de
entrada en vigencia la presente norma, 1as concesionarias
deberan remitir a la JARU una relacidn actualizada de sus
funcionarios facultados para suscribir las resoluciones de
primera instancia.

Asimismo, las concesionarias deberan informar al
Oszinergmin de cualguier wvariacion de la relacion de
funcionarios facultados para suscribir las resoluciones de
primerainstancia, las actas de conformidad de solucidn del
rectamo v cualquier ofro tipo de documento que ponga fin
al reclamo en un plazo no mayor de tres (3) dias habiles
de producida.
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Cuarta.- Las concesionarias podran implementar,
previa coordinacidn con la JARL, un sistema que permita
la utilizacion del expediente de reclamo en formato virtual,
para lo cual se reglamentara su aplicacion.

Quinta.- Las concesionarias que acepten utilizar el
mecanizmo de notificacion por medio de correo electrénico
a que se refiere el articulo 1.9 6 de la presente Directiva,
deberan comunicar ello por escrito g la Secretaria Técnica
de loz Organos Resolutivos de Csinergmin. La citada
comunicacién genera para la concesionaria la obligacién
de atender todos los pedidos expresamente formulados
por los reclamantes a fin de que e les notifique los actos
administrativos relacionados con su reclame por la wia del
corres electrénico, desde el dig Ofil siguiente de enviado el
citado avizo por parte de la concesionaria a Osinergmin.
Asimismo, la concesionaria que adopte esta modalidad de
notificacidn deberd informar ello a la ciudadania mediante
avizos visibles en sus locales de atencidn al pdblico v en
sU pagina web.

Sexta.- Dentro de los diez (10} dias habiles de entrada
en vigencia la presente norma, las concesionarias deberan
remifir a la JARU una comunicacidon indicando cuales son
las horas habiles enque atienden al plblico ensus diversos
establecimientoz, de conformidad con o establecido en el
numeral 2.4 de esta Direcliva. Dicho horario deberd ser
informado ala ciudadania mediants la colocacion de avisos
vizibles en todos loz establecimientos v en la pagina web
de la concesionaria v debera ser estrictamente observado
por ésta, bajo apercibimiento de sancidn.

Cualquier variacidn del horario de atencidn debera ser
comunicada por escrito a Osinergmin con al menos un (1)
dia de anficipacidn y serd comunicada a la ciudadania por
los mismos medios mencionados en el parrafo anterior,

Sétima.- Dentro de los sesenta (60) dias habiles de
enfradaenvigenciala presente Direcliva, deberdadecuarse
la Ezcala de Multas v Sanciones de OSINERGMIMN a
efecto de incorporar aguella tipificacién v cuantificacion de
sanciones que resulie necesaria para la debida aplicacién
de laz disposiciones contenidas en este cuerpo normativo,
asicomo aguellas ofras conternpladas en los numerales 4
a 6 del acapite Vb yen el acapite ¥V del "Procedimiento de
Yerificacion de Cumplimiento de las Resoluciones Emitidas
por la Junta de Apelaciones de Reclamos de Usuarios de
QOSINERGMINT aprobado por Resolucidn M® 184-2007-
OSiCD.

10. DISPOSICIONES MODIFICATORIAS

Primera.- Modificase el articulo 6% del Reglamento dela
Junta de Apelaciones de Reclamos de Usuarios, aprobado
por Resclucién del Consejo Directive de OSINERGMIN
Mo 0312-2004-08/C0 v modificade por Resolucidn del
Consejo Direclivo de OSINERGMIN M® 2538-2005-05/CD,
de acuerdo al siguiente tenor:

“Cada Sala Unipersonal contara con un Yocal Titular,
designado por el Consejo Directive de OSINERGMIN a
propuesta del Presidente de dicho Consejo.

Las  Salas  Unipersonales  resolveran  aquellas
apelaciones cuya cuantia en reclamo, al momento de
elevar la apelacidn, tomando como base o reclamado por
el usuario, no supere el valor de dos (2) UIT.

Asimismo, resclveran las medidas cautelares y quejas
que se planteen en las que elvalor patrimonial del presunto
derecho afectado no supere las citadas dos (2) UIT.

En caso de impedimento del Vocal de la Sala
Unipersonal para conocer un caso, pasara el expedients
respectivo a otra Sala Unipersonal para su resolucidn v en
caso no hubiese olra Sala Unipersonal que pueda verla,
&ste serd resuelto por una Sala Colegiada.

Los Vocales designados en Salas Unipersonales
gozaran de las mismas prerrogativas gue los Presidentes
de las Salas Colegiadas”

Segunda.- Modificase el articulo 7° del Reglamento
de la Junta de Apelaciones de Reclamos de Usuarios,
aprobado por Resolucién del Consejo Directive  de
OSINERGMIN Ne 0312-2004-05/C0 v modificado por
Resolucion del Consejo  Direciive de  OSINERGMIN
Me 259-2005-053/CD, de acuerdo al siguiente tenor:

“Cada Sala Colegiada contard con tres (3) Yocales
Titulares designados  por el Consejo  Directive  de
QOSINERGMIN, a propuesta del Presidente de dicho
Consejo. De los fres (3) Vocales, cuando menos uno

debe ser necesariamente abogado v olro ingeniero con
experiencia en electricidad v/o gas natural.

Cada Sala Colegiada tendra un Presidente, que serd
designado por el Consejo Directive por un periodo de un
afio, pudiendo ser reelegido de acuerdo a la evaluacion
que efectie el Consejo Directivo de OSINERGMIN.

Las Salas Colegiadas resolveran las apelaciones cuya
cuantia en reclamo, al momento de elevar la apelacidn
tormando como baze lo reclamado por el Usuario, supere
elvalor de dos (2) UIT Tambiénresclveran aquellos casos
en los que, teniendo presente la dificultad del asunto en
apelacion, le sean derivados por la Secretaria Técnica de
los Organos Resolutivos previo informe.

Asimismo, resobveran las quejas v medidas cautelares
que se planteen respecto de casos en que e monto
involucrado supere el valor de dos (2) UIT.

En cazono pudiese determinarse el valor patimonial de la
materia involucrada en una apelacidn, queja o medida cautelar,
&sta también serd conocida por una Sala Colegiada”

Tercera- Modificase & numeral 3 del articulo 20° del
Reglamento de la Junta de Apelaciones de Reclamos de
Usuarios, aprobado por Resoluddn del Consejo Directivo de
OSINERGMIMN Mo Q312-2004-03/C0, de acuerdo al siguiente
tenor:

“La Secretaria Técnica de los Organos Resolutivos
estara a cargo de un Secretario Técnico, quien tendra las
siguientes funciones:

[ 3. Supervisar la ejecucion de las resolucicnes
emitidas porlas concesionarias y por las Salas de la JARU,
asl como de las actas de acuerdo producidas durante el
framite de reclame, de acuerdo a los alcances establecidos
en el Titulo Sextio de la Directiva denominada "Procedimiento
Administrativo de Reclamos de los Usuarios de los Servicios
Piblicos de Electricidad v Gas Matural®, e iniciar, de ser &l
caso, los correspondientes procedimientos sancionadores
vioimpulsar el dictado de multas coercitivas ”

Cuarta.- Adicidnase al Anexo 4 de la Tipificacion
de Infracciones v Escala de Multas v Sanciones de
OSINERGMIN aprobada por Resolucidn Ne 028-2003-
O/CD, relativo g la tipificacion de infracciones vy escala
de multas para los concesionarios en &l procedimiento de
reclamos, dos disposiciones bajo los siguientes términos:

ﬂ Tailicacion de lnfraccin Base Leqal Bplicads W

Cuando el inatio no Resoluciin N°024-2003-05/C0 | Multade 125 UIT
cumpls con lo establecido en

el acta de acuendo, o en sy
rezolucion de primera instancia
o eh el acto administativ
mediante el que adopts medidas
correctivas

Cuando el jonatio omita | Resolucian MP024-2003-05/CD |Mulla de TUT
zefialar en laz actas, resoluciones
v demas actoz administrativoz en
cuya emizidn padicipe, un plazo
para la gjecuciin de los actos
favorables a los reclamantes

11. DISPOSICION FINAL

La presente Directiva enfrars envigencia el 1 de marzo
de 2008, a excepcidn de lo previsto en el primer péarrafo
de la Segunda Disposicidn Transitoria que serd exigible de
acuerdo a lo previsto en ella.

Asimismo, se excepllan las disposiciones que a
confinuacion se mencionan, gue regiran desde el dia
siguiente de su publicacidn en el Diarie Oficial El Peruano:

o

=

| La facultad de la Secretaria Técnica de los
Crganos Resolutivos paraverificar el cumplimiento
de actos v rescluciones producidos a nivel de
primera instancia administrativa a que se refiere
el Titulo Sexto de esta Direcliva.

Il La facultad de efectuar nofificaciones mediants
publicacidn en diarios desarrollada en el numeral
195 de esta Directiva.

I Lascuatro disposiciones modificatorias contenidas
&n el presents cuerpo normativo.

En lo deméas, los reclamos v demas tramites
formulados con anterioridad a la vigencia de la presente
Directiva se regiran por las normas aplicables al momento
de su presentacion hasta la culminacion del respectivo
procedimiento.
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M2 Surninistro

ANEXO 1 : FORMATO DE RECLAMO

Reclamo N°

Nombre y Apellidosf Razon Social

CE Cl

Au triCalle

Mz - Lote

‘Dpto.

Urb/AAHH.Zona

Distrito

Teléfono Fax

Correo electrénico

Ceondicién
del Reclamants

Titular
Usuario
T

Relacién con el titular del suministro
Farniliar
9]

Empleado

Mombre y Apellidos

(-

Au triCalle

Mz - Lote

Dpto.

Urb/AAHH.Zona

Distrite Referencia:

Direczién de coreo electrénico

JAcepta que se le notifique en dicho coreo?

s ] no |

Excesive consumo facturado
Corte y reconexion

Deuda de arrendatarios o terceros
Cpcidn Tarifaria

Contribuciones Reembolsable
Recupere de CHR
Citros (espedificar)

1

)

3)

Periedo Reclamado
Fundamenteo:

Importe en Disputa

Copia

RUC

CE

DM Documente que acredita la represenacidn

Cl L1 Poder General

del reclamante (1)
Titule de Propiedad

Declaracién de herederos
Resolucién Judicial
Constancia de Posesidn
Centrade de Arrendamisnto
Certificado Domiciliaria
Estatuto y ficha registral

Citros

Decurnente que acredita la condicién

Meornbre:

Poder Simple

Medios Probatorios

Peoder Especial

Peoder con firma legalizada
netarialmente o ante funcionario
auterizad o por la SecTécnica-J ARL

Fecha estimada de respuesta

Mermbre:
Deoc. ldent.

Huella Digital
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ANEXO 2 : FORMATO DE QUEJA

M2 Surninistro

e L LD DT

Nombre y Apellidosf Razon Social rucl | [ CE Cl
Ao fIr.iCalle We Mz - Lote |Dpto.
Urb JAAHH fZona Distrito Teléfono fFax Correo electrénico

AudlriCalle N Mz - Lote Dpto.

Urb fAA HH . Zona Distrito Referencia:

Direccién de comreo JAcepta que se le notifiqus en dicho comeo? si| ] no
|ectréni

Mo aplicar silencio administrative positive Mo admitir reclame

Corte del servicio estando en reclame Mo ejecutar las prushas solictadas
Facturar deuda materia de reclamo Defectos de tramitacion

Mo elevar expediente de apelacién Citros (espedificar)

oMl ]
cl | Medios Probatorios

Copia RUC
CE

Poder para interponer queja

Ctros

Mermbre: Mombre:
Doc. Ident. Huella Digital
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ANEXO 3 : FORMATO DE MEDIDA CAUTELAR

Reclamo N° M= Suministro

Nombre y Apellidos/ Razon Social rRUC] | DN CE Cl
Av/driCalle M |Mz - Lote ‘Dpto.
Urb A8 HH./Zona Distrito Tel&fono /Fax Correo electranico

Mombrey Apellidos

A AIriCalle K Mz - Lote Dpto.

Urb AR HH./Zona Distrito ‘Referencia:

Direccidn de cormeo sAcapta que se le netifigue en dicho cormeo? 5] no |
elactrdnico

Instalacion de suministro E’ Reposicion del servicio L]
Ctros

Copia
CE [ | [ Madios Probatorios
Poder para presentar la solicitud [ ]

Qtros

Mombre:
Doc. Idernt. Huella Digital
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AMEXO 4: EXPEDIENTE DE RECLAMO, QUEJA Y
MEDIDA CAUTELAR

A. Consideraciones para la formacién del
expediente de reclamo

La documentacidn gue se
3 la minima que la concesionaria debera incluir en el
spediente de reclamo a ser remiido a la JARLU, sin
perjuicio de que pueda incluir mayor documentacidn gue
la indicada.

La documentacidn contenida en el expediente no
deberad incluir originales de propiedad del usuario.

El periodo que comprende la informacién contenida
en la documentacion es de diez (10} afios como minimo
anteriores a la facluracion materia de reclameo, v las
posteriores.

indica seguidaments

2
2

B. Relacién de documentos
Documentacién General:

Historia de reclamos presentados con relacidn al
suministro v resoluciones emitidas, indicando el estado de
tramitacidn.

Historial defallada de faciuraciones v pagos, incluyendo
fecha de vencimiento v pagos.

Historial de cortes v
facturados.

reconexiones e importes

a. Excesiva facturacién:

Historial de consumos v lecturas con su fecha de
realizacion.

Actas de verificacion de leciuras.

Detalle de alicuotas de alumbradoe pdblico, cuando
corresponda.

Certificado de
instalados.

Certificado de garantia de equipo awdliar de medicidn,
cuando corresponda.

Cerfificado de  pruebas  de
corresponda.

garantia de nuevos  medidores

confraste,  cuando

b. Recuperos de consumos:

Historial consumos v lecturas
realizacion.

Actas de verificacion de lecturas.

Cerfificado  de  garantia  de
instalados.

Certificado de garantia de equipo audliar de medicidn
cuando corresponda.

Informe  técnico
corresponda.

Demas documentos que se sefialan en la norma 496-
2006 (norma de recupero;

con sy fecha de

nuevos  medidores

de cambio del medidor cuando

c. Cortes del servicio:

Orden v actas de corte v reconexién.

Convenio de pago o transaccion extrajudicial, de
corresponder,

d. Deudas de terceros:

Titulo de propiedad o certificado de posesidn.

Contrato de suministro, titular, direccidén vy fecha de
instalacion, de corresponder.

Crigen, detalle v evolucidon de la deuda (principal mas
calculo de intereses)

Historial de cambios de nombre del itular del suministro
con su respectiva fecha.

Acta de refiro de suministro, de corresponder.

Convenios de pagos del suministroy poderes olorgados
para su suscripcion, de ser el caso.

e. Redes de distribucién primaria y subestaciones

El plano de lotizacidn aprobado por la municipalidad
que incluya los cortes de las vias con las cuales se elabord
el provecto de instalacién de la subestacion.

Los planos del provecto del subsistema de distribucién
primaria aprobado gue incluya la subestacion.

Los plancs de replantec de la ejecucidn de las
obras de media tensidn que incluvan la subestacidn en
rectama.

Titulo de propiedad del drea que ocupa la subestacion o
resolucidn de imposicidn de servidumbre o autorizaciones
efectuadas para la instalacion de |la subestacidn, en caso

el reclamo del recurrente esté referido a gue la subestacidn
se encuentre dentro de su propiedad.

Licencia de construccidn del predio del recurrente, con
los planos aprobados por la municipalidad del sector, o
documentos que acrediten que la construccion del predio
del recurrente fue realizada antes de la instalacidn de
la subestacion o las redes de la concesionaria, lo cual
debera solicitarle al recurrente previo a la emision de la
resolucion.

Asimismo, la concesionaria deberd presentar un
informe, que incluya vistas folograficas, enlas que sustente
el cumnplimiento de la normativa vigente.

f. Redes de Distribucién Secundaria

El plano de lofizacién aprobado por la municipalidad
que incluya los cortes de las wias con las cuales se
elabord el provecto de redes de distribucidn secundaria e
inztalaciones de alumbrado pdblico.

Los planos del provecto del subsistema de distribucidn
secundaria e instalaciones de alumbrado pdblico
aprobados.

Los planos de replantec de la gjecucion de las obras de
baja tensidon v alumbrado plblico.

Licencia de construccidn del predio del recurrente, con
los planos aprobados por la municipalidad del sector, o
documentos gue acrediten gue la construccion del predio
del recurrente fue realizada antes de la instalacidn de
la subestacidn o las redes de la concesionaria, lo cual
debers solicitarle al recurrente previo a la emisién de la
resolucion.

Informe, que incluya wistas fotograficas, en las que
sustente el cumplimiento de la normativa vigenie,

d. Estructuras

El plano de lofizacién aprobado por la municipalidad
que incluya los cortes de las vias conlas cuales se elabord
el proyecio de redes de distribucidn primaria, secundaria o
instalaciones de alumbrado pablico.

Los planos  del provecto del subsistema  de
distribucidn primaria, secundaria o instalaciones de
alumbrado pablico aprobados; en las que se aprecie &
corte de las vias.

Los planos de replanteo de la gjecucion de las obras
de baja media v baja tensidn o alumbrado pablico,
segdn corresponda, en los que se aprecie el corte de
las vias.

Vistas fotograficas enlas que se apre
de la normativa vigente.

cie el cumplimiento

Quejas:

Reclamo v anexos presentados por el reclamante.

Fescluciones emitidas durante el procedimiento de
reclamacion.

Actas de impedimento v/o cargos de notificacidn de las
comunicaciones o resoluciones emitidas, de ser el caso.

Medios impugnatorios interpuestos.

C. Informe de elevacién del recurso de apelacién

a. Medioutiizado para presentar el reclamo (facsimil,
teléfono, intemet, efc ).

b, Fecha de presentacidn del reclamo.

c.  Mombre del reclamante.

d. MNdmero de suministro (de ser el caso).

e.  Direccién ala gue abastece el suministro (de ser
el cazo).

f. Domicilio procesal del reclamants.

g. Periodo reclamado (de ser el caso).

h. Monto en disputa (de ser el caso), incluyendo el
detalle del calculo respectivo.

i Situacién  del suministro (de ser el caso),
precisando si éste se encuentra con el senvicio
cortado o no.

I Motivo del reclamo.

k. Medios probatorios actuados.

I Fecha de emisidn v notificacion de la resolucidn
de primera instancia.

m. Fecha de interposicion del recurso de apelacion vy
persona que interpone el recurso de apelacién.

n. Mdamero vy fecha del informe de elevacion del
recurso de apelacién.

. MNdamero de folios del expediente.

p. Pronunciamiento respecto de cada uno de los
hechos expuestos en el recurso de apelacidn.
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ANEXO 5 FORMATO DE EDICTO

NOTIFIGAGION DE RESOLUGION

Expediznte
Mom bre: del Reclmante,
Denominacion o Razon Social:

Suministio:

Concesionaria:

Materia Reclamada:

Mimeno de Fasolucion:

Fecha de Resoluzian:

Parte Resolutiva:

Plazo de impugnacicn:

La presente notificacidn sute efecits a partir del dia siquiente de su publicacidn en el
presente diario.7

EXPOSICION DE MOTIVOS:

Andlisis a comentarios recibidos respecto del
Proyecto de Directiva de Reclamos de Usuarios de los
Servicios Pablicos de Electricidad y Gas Matural por
Ductos

La Junta de Apelaciones de Reclamos de Usuarios
[JARU) de OSINERGMIN ha elaborado una propuesta de
modificacion respecto a la actual norma sobre la materia
{Directiva aprobada en el afio 2004 por el Conzejo Directivo
mediante Resolucidn N° 0345-2004-05/CD)

Con fecha 17 de agoste de 2007 se prepublicd en
el diario oficial "Bl Peruanco” la citada mocion normativa,
dandose alos agentes del sector y cludadania en general
un plazo de quince {(15) dias calendario para que emitan
opinidn sobre dicha propuesta. Dentro del referido térming,
que ze cumplid el 3 de setiembre de 2007 se recibieron
en total comentarios procedentes Onicamente de cinco
empresas, siendo éstas las siguientes: Electronoroeste S A,
{a la que nos referiremos como Enosal, Electronorte 5 A
{en adelante, Ensa), Empresa Regional de Servicio Plblico
de Electricidad Electronorte Medio S A — HIDRANDINA (a
la que simplemente llamaremos Hidrandina), Gas Matural
de Limay Callao S A — CALIDDA (en lo sucesive, Calidda)
v Luz del Sur S A A (en adelante Luz del Sur).

Acontinuacion se explica cada uno de loz temas sobre
los que opinaron las citadas empresas v se indica el motivo
por el gue se han adoptado ¢ rechazado los aspectos
propuestos por ellas:

I- Objetivo:

Enopiniénde Luz del Sur, deberiaretirarse del objetivo de
la Directiva la posibilidad de gue OSINERGMIN werifique el
cumplimiento de los acuerdos celebrados entre reclamantes
v concesionaria, pues caso contrario, OSINERGMIN estaria
interviniendo  en relaciones juridicas privadas o enire
terceros, excediéndose por ende en sus atribuciones.

Sobre el particular, debe sefialarse que de conformidad
con lo previsto en el literal ¢) del articulo 3 de la Ley
Mo 27332 - Ley Marco de los Organiamos Reguladores,
modificada por Ley N® 27631, asi como lo dispuesto en
el articule 21 del Decreto Supremo Me 054-2001-PCHM
- Reglamento de OSINERGMIM, modificado por el articulo
4 del Decreto Supremo MO 007-2005-PCM, este arganismo
regulador cuenta con atribuciones para dictar reglamentos
para definir los derechos v obligaciones de las enfidades
fes decir las empresas concesionarias comprendidas
dentro del sector energia) v de éstas con sus UsUarios.
En tal sentido, si una concesionaria e ha comprometido
frente a determinada persona a dar fin & un reclamo
interpuesto por esta ditima a través de la celebracidn de
un acuerdo, ofreciendo ademas la realizacidn de ciertos
actos de su parte a favor del reclamante, ciertamente con
ello se ha generado una obligacion de la concesionaria a

favor del citado reclamante en temas propios a un senvicio
plblico energético regulado por OSINERGMIN, razdén por
la que contrariamente a lo sefialado por Luz del Sur, es
totalmente posible dictar disposiciones que permitan la
adecuada ejecucion de tales obligaciones.

Por demas, el dictado de una disposicidn como la
comentada en el presents apartado permitira atender los
pedidos de un gran ndmero de ciudadanos que hasta
ahora no contaban con una via esfablecida para ese
tipo de problema. En efecto, en los Otimos meses las
oficinas de atencidn al pdblico de QOSINERGMIM han
recibido decenas de pedidos porvia oral vy escrita, através
de los que los administrados referfan {adjuntando las
pruebas pertinentes) que en maliples ocasiones diversas
concesionarias de senvicios plblicos energélicos en el
marce de procedimientos administratives de reclamo,
expedian resoluciones favorables a los reclamantes
o, en todo caso celebraban acuerdos con dichas
personas, dando fin al framite de reclamo; sin embargo,
posteriormente cuando correspondia cumplir la resolucidn
de primera instancia o el acuerdo celebrado, éstos no eran
ejeciutados por la concesionaria, desnaluralizandose con
ello los procedimientos de reclamo previamente seguidos
que no persiguen solamente que se defina ai lo reclamado
tiene sustento o no, sino ademas que, si la razon asiste
al reclamante, se corrijan aquellas siluaciones gue lo
perjudican v que dieron lugar a que se formule el reclamo.

Finalmente, es importante indicar que la verificacidn
de acuerdos ¥ ofros actos equivalentes que dan solucidn
a un reclamo, no implica una infromisidn de parte de
OSINERGMIN en una relacién juridica entre terceros, como
sosfiens Luz del Sur, por cuanio este ente regulador no va
a modificar el contenido de lo pactado por reclamante v
concesionaria, sino que simplemente va a abocarse a que
la concesionaria cumpla con las obligaciones propias a un
servicio pdblico energélico asumidas por dicha empresa
a favor del ciudadano que reclamd, haciéndose por tanto
efectivos los derechos de este dltimo. De no reglamentarse
este tema tal comolo postula OSINERGMIM en la Directiva,
se pernmitiria que prosiga el abuso en que vienen incuriendo
algunas concesionarias a través de ofrecimientos a favor de
los administrados que luego no son cumplidos.

Il - Alcance:

Luz del Sur postula que se varle la referencia del
provecto a "titulares del suministro™ v se sustituya ésta por
la de "propietarios de predios beneficiarios del suministro™.
Sustenta su posicidn en el entendimiento que la deuda por
consumo de energia persigue al predio, motivo por el que en
la eventualidad que el inmueble sea transferido existiendo
una deuda por consumo de energia gue se encientre
impaga, los nuevos propietarios del citado bien deberan
asumir la responsabilidad de pagar la cuenta pendiente o
caso contrario la concesionaria estara en posibilidad de
negarles la instalacién de un nuevo suministro; el sustento
juridico del planteamiento de Luz del Sur segln indica
dicha empresa distribuidora de electricidad, es la Directiva
Mo D02-95-EM/DGE aprobada por la Resolucidn de la
Direccidén General de Electricidad del Ministeric de Energia
v Minas N° 029-95-EM/DGE |

Sobre el particular, debe desestimarse la propuesta bajo
comentario, por cuanto conforme la JARU ha expuesio de
manera uniforme en sujurisprudencia alolargo de los Alimos
afios, de acuerdo alarticulo 881 del Cadigo Civil, los derechos
reales sclo son los regulades por dicho cuerpo normativo
o por ofras leves, es declr, presupone la existencia de una
norma con rango de ley que asi lo establezea. Por ende, la
disposicién contenida en la Directiva N° 002-95-EM/DGE
vendria a regular la deuda del senvicio pablico de electricidad
como una garantia real, susceptble de eventual ejecucion
para la satisfaccion de la acreencia de la concesionaria, 1o
que confraviene lo establecido por la norma de rango legal
contenida en el Cadigo Ciil recién mencionada. En efecto,
por el principio de jerarquia de normas, una resolucidn
directoral no puede crear una garantia real que afecte al
predio, por constituir una norma de inferior jerarquia v, por
consiguiente, no puede conferir la calidad de derecho real a
la deuda del servicio de energia eléctrica.

Ademas de lo sefialado en el parrafo precedents debe
tenerse en cuenta que la prestacion del servicio plblico de
electricidad se configura mediante uncontrato desuminisiro,
por lo que la pretensién de ciertas concesionarias de
distribucion de servicios pdblicos energélicos consistente
en cobrar la deuda derivada del consumo de energla a
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personas distintas a las que la generaron, fransgrede &l
principio de relatividad de 1oz confratos a que se refiere &l
articulo 1363 del Cadigo Ciil.

Ental sentido, ladeuda del senviciopdblico de electricidad
constifuye una obligacidn de caracter personal, propia de
quien la generd, ¥ no una deuda originada por cargas reales
previstas en una norma con rango de ley, por lo que tal
clase de prestacion solo puede exigirse a la persona que la
generd v no a terceros sujetos distintos a ella.

1.2 Terminologia Aplicable:

Enosa ha solicitado que se precise la definicidén de
“Acusrdo de Partes” afadiéndose una referencia en el
sentido que éste tendria la calidad de resolucién yagota la
via administrativa.

Sobre el particular, se ha optado mas bien por precisar
que la celebracion del acuerdo pone fin al procedimiento
administrativo, toda vez que con ello culminaria el réamite
de reclamo. Mo se puede afirmar por el contrario que
dicho acto juridico tenga caracter equivalente al de una
resolucién ni tampoco que agote la via administrativa,
pues, por ejemplo, no seria factible iniciar un proceso
contenciozso — administrativo respecto al citado acuerdo,
cosa gue en cambio sl podria acontecer si estuviésemos
ante una resolucidn expedida por la JARU.

Por su parte, Luz del Sur ha pedido que ze elimine
el término "Caucidn Juratoria®™ de la Direcliva, por
cuanto de 1o confrario OSINERGMIN estaria asumiendo
atribuciones que corresponden en exclusiva al drgano
jurisdiccional, mas adn =i ello guarda relacion directa
con la generacién de potenciales dafios v perjuicios a
las empresas concesionarias v la necesidad de plantear
eventuales procesos conducentes al establecimiento de
indemnizaciones a favor de éstas.

Al respecto, debe sefialarse que mediante la solicitud
de la caucién juratoria, la JARU no estd asumiendo
faculiades que excedan sus funciones. Por el contrario,
la fijacion de una caucion con ocaszidn del ramite referido
al dictado de una medida cautelar solicitada por un
reclamante, ez una garantia que establecers la JARU en
resguardo de potenciales perjuicios que el dictado de tal
medida precautoria pueda ocasionar & las concesionarias
v le servira a fulure a dichas personas juridicas para
ser ulilizadas a su favor en los procesos de caracler
indemnizatorio que pueda incoar en sede jurisdiccional
frente a los reclamantes que havan efectuado un uso
inadecuado vy pernicioso de la tulela cautelar en la via
administrativa. Ademas, dicha figura no es novedosa sino
que vawviene siendo aplicada bajo el ambito de la Directiva
de Reclamaciones aciualmente vigente.

Agimismo, Luz del Sur soliciia que se modifique la
definicion de "Reclamante” ulilizando la nomenclatura
“propietario del predio” en vez de "itular de suministro™, De
igual modo, solicita que el térming "tidlar del suministro®
sea suprimido del texto de la Directiva. Dichas propuestas
han sido desechadas por las mismas consideraciones
expuestas al analizar el planteamiento de la citada
concesionaria scbre el punto - Alcances de la Direcliva.

Adicionalmente LUz del Sur ha sugerido que al definir
“Reclamo” se precize que e3a figura solaments podria ser
ulilizada por aquellas personas a las que se les suscite un
conflicto frente alas empresas concesionarias que les presten
el servicio pdblice energético a fravés de un suministro.

Dicha mocidn ha sido desestimada por cuanto tal como
se encuentra previsto en el articulo 2 del Reglamento de la
JARU aprobado por Resolucidon del Consejo Directive de
QSINERGMIN M2 312-2004-05/CD, existen supuestos de
conflicto relacionados al servicio pdblico de distribucion de
energia a cargo de las empresas concesionarias que no
involucran propiamente la existencia de un suministro, sino
que poedrian estar referidas mas bien alanegativaorechazo
de tal empresa a instalar o activar el servicic a determinada
persona. Ademas, pueden existr ofroz casos en que
personas gue no tienen la calidad de usuarias del servicio
se vean afectadas por la instalacidn de infraestructura de
distribucidn (por ejemplo; postes, subestaciones, etc.). Por
este Oitimo motivo, se ha rechazado también o planteado
por Calidda acerca de sesgar exclusivamente el alcance
de la figura del “Tercero con Legitimo Interés™ a aquellos
individuos que hayan scolicitado la instalacion de un
suminisirao.

Finalmente, Calidda ha solicitado se precise que
en el caso de la distribucidn de gas natural por red de
ductos el “Usuaric” con posibilidad de acceder al reclamo

es fodo aquél gue no tenga la calidad de "Consumidor
Independiente” término que efectivamentes es el que utiliza
la normativa de esa materia en vez del de "Clients Libre”
{propic mas bien al ramo eléctrico) v que por tanto se ha
visto por conveniente incorporar en el texto de la Directiva,
Por las mismas consideraciones, se ha precizado que &l
equivalents de la "Contribucidn Reembolsable” para las
empresas eléclricas, es el "Aporte Reembolsable” en el
caso de la industia del gas natural.

sobre

1.3 Conservacién  de Informacién

Suministros:

Calidda, Enosa, Hidrandinay Luz del Sur hancuestionado
que en la propuesta de Directiva se prevea un ermino de
diez (10) afics para conservar una serie de documenios e
informacion relacionada a los suministros u obras ligadas a
laprestacidn de los servicios pdblicos energélicos, alegando
fundamentalmente gque dicha disposicion excede el plazo
de cinco (5) afios previsto en la Ley M ° 27444 — Ley del
Procedimiento Administrativo, asi como en la Ley N® 25988
— Ley de Racionalizacidn del Sistema Tributario Nacional ¥
de Eliminacidn de Privilegios ¥ Sobrecostos.

Al respecto, es necesario sefialar que en el numeral
811 de la Resolucion Ministerial N 571-2006-MEM/
DM — Morma DGE "Reintegros v Recuperos de Energia
Eléctrica”, dispositive de caracter especial del sector
energia, concordado con el inciso 1) del articulo 2001 del
Cadigo Civil, norma con rango de ley, los usuarios podran
solicitar el reintegro de importes pagados en exceso a
la concesionaria en un término de hasta diez (10} afios
anteriores a la fecha en gue interpongan su reclamo.

Siendo que el reclamo por pagos en exceso es el
concepte por el gue se plantea la gran mayoria de los
reclamos frente a las concesionarias de distribucidn de
servicios publicos energélicos v existiendo normas que
establecen especificamente cual es el término en el cual se
puede reclamar acerca de dicha materia, debe observarse
dicho plazo por parte de todos los agentes involucrados,
incluidas obviamente las concesionarias, debiendo éstas
conservar la documentacion pertinente por el citado plazo
de diez {10} afics.

1.5 Orientacién al Usuario:

Ensza, Hidrandina v Luz del Sur han cuestionado que
en la propuesta de Direcliva se haya planteado que las
concesionarias deban exhibir en sus locales de atencidn al
publicoy en supadinaweb, los precedentes de obaervancia
obligatoria v los lineamientos resolutivos aprobados por la
JARU.

Ensa alega que esa informacidn dnicamente deberia
obrar en el portal web de OSINERGMIM. Por su parte,
Hidrandina refiere que bastaria que la informacion cbre
en la pagina web de la respectiva concesionaria, pues las
resoluciones expedidas por la JARU ya son de pdblico
conocimiente al haber sido publicadas previamente en el
diario oficial, ademas gue dehido a la exiensién de tales
documentosy al reducido espacio de muchos delos locales
de atencidn al pablico delas concesionarias no seria factible
la exhibicidn fisica de los citados documentos. Finalmente,
Luz del Sur sefiala que especificamente los lineamientos
resolutivos de la JARU no tienen la naturaleza de fuentes
de derecho ni resultan obligatorios para la concesionaria,
por lo gque no estaria justificada la exigencia de exhibicidn
de los citados documentos.

Sobre el particular, debidoal caracter de fuente de derecho
que tienen los precedentes de observancia obligatoria
emitidos por fibunales administratives como es el caso de
la JARU v considerando la necesidad de reducir la asimetria
informativa existente enfre las empresas concesionarias y el
resto de la ciudadania en cuanto a los aspectos propios al
negocio de la distribucion v comercializacidn de energia es
que se ha estimado necesario que todas las concesionarias
cuenten con la informacidn  sobre  precedentes de
observancia chligatoria en lugares visibles de su pagina
web v establecimientos comerciales, mas aln teniendo en
cuenta gue el contacto de dichas empresas con los usuarios
es mucho mas frecuente que el que podria existir por parte
de OSINERGMIM, ente al que la ciudadania acude solo
ocasionalmente v para fines puntuales.

En lo que respecta a los lineamientos resclutivos,
se ha optado por establecer en la Directiva que bastara
solamente que estos sean colocados en un lugar de la
pagina web de las empresas concesionarias gue resulte
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facilmente accesible a los ciudadanos, ello a fin de reducir
la asimetlria comentada en el parrafo precedente. Téngase
presente que es relevante que los potenciales reclamantes
al acudir a las empresas concesionarias, gue actian
como primera instancia administrativa, conozcan cuales
son los criterios con los que resuelve habitualmente el
superior jerarguico de dichas concesionarias en lo que a
reclamos conciermne (es decir la JARLUY), de modo que estén
debidamente orientados en cuanto a la predictibilidad del
tramite v sentido resolutivo de sus pedidos.

Por otra parte, Calidda v Enosa han criticado que se
establezca que las concesionarias tienen la obligacidn
de informar a través de su pagina web acerca del estado
de la tramitacién del reclamo. Segdn Enosa bastaria
que el reclamante pueda acceder en cualquier momento
a la revisidn del expediente, en fante que Calidda ha
manifestado que esa cobligacidn deberia regir también
para la JARU, pues es de interés del reclamante v de las
concesionarias conocer el estado de la ramitacién de todo
el procedimiento administrativo en ambas instancias.

Al respecto, debe precizarse que la inclusidn de dicha
modalidad de mecanismo de informacién obedece 3 la
necesidad de generar facilidades para los administrados que
reclaman, considerando que resulta poco eficiente solicitar a
dichas personas que 3e acerquen en diversas oporiunidades
a oz locales de la concesionaria durante el tiempo que toma
el framite resolutivo en primera instancia, mas aln teniendo
presente las significativas distancias que suelen existir entre
la ubicacién geografica del reclamante v la siluacion de los
establecimientos de las empresas prestadoras del servicio
pablico. Ademas, la utilizacién de herramientas tecnolégicas,
como 1o es la pagina web, permilird que se genere mayor
eficiencia en lo concermiente a costo de deaplazamiento para
elreclamante ytiempe ulilizado por ambas partes endiscordia.
Finalmente, resuta necesario destacar que, OSINERGMIN,
conzecuentemente con esta politica de olorgar mayores
facilidades a los usuarios, si brinda informacién acerca de los
tramites a cargo de la JARU, tal como se puede advertir del
contenido del portal institucional de dicha entidad pdblica.

Por diimo, Ensa ha solictado que se les de un
plazo de no menos de seis (6) meses para implementar
los campos respectivos en su portal insfitucional. Se ha
desestimado dicho pedido teniendo presente que Ensa
&3 la Onica empresa que ha cuestionado dicha exigencia
de informacidn {no lo han hecho ni siquiera las ofras fres
empresas concesionarias integrantes aligual que Ensa del
grupo empresarial Distriluz) v que la Directivarecién entrara
en wigencia en marzo del afio 2008, existiendo por ende
varios meses aln para que dicha concesionaria efectie
los ajustes necesarios en su organizacidn, iempo que se
ha evaluado como prudencial paralos fines solicitados.

1.8 Formacién del Expediente de Reclamo:

Luz del Sur ha observado la exigencia contenida en
el provecto de Direcliva respecto a que la documentacian
con la gue las concesionarias formen el expediente de
reclamo deba tener el caracter de legible, puesto que
segln indica, son muchos los casos en que los usuarios
presentan documentacion poco clara o legible, debiendo
&sta ser necesariamente recibida por las concesionarias.

Sobre el particular, se ha precisado en el texto de la
Directiva que la concesionaria debera formar un expedients
con toda la documentacidn que sustente las pretensiones
de ambas partes v que la documentacidn generada por la
propia concesicnaria deberd ser legible.

1.8 Contenido y Suscripcién de las Resoluciones:

En este exfremo, Luz del Sur ha pedido gue se precise
que la referencia a los medios impugnatorios que pueden
plantear los administrados no se restrinja solamente al
recurso de apelacidon, sine gue se mencione también la
posibilidad de recurrir en via de reconsideracién.

Debido a que la figura de la reconsideracion esta
contemplada en el numeral 3.5 de lapropussta de Directiva,
s ha modificado la redaccion del numeral 1.8 haciendo
una alusion general a los recursos administrativos, rmino
mas amplio vy que contiene tanto a la apelacion como ala
reconsideracion.

1.9 Notificacién de Resoluciones:

Son varios los comentarios recibidos respecto a este
numeral de la propuesta de Directiva.

En primer t&rmino, Hidrandina v Luz del Sur han pedido
que s& suprima la indicacion que se ha previsto consignar
enlos cargos de notificacion de lasresoluciones explicando
cuales son los medios impugnatorios que podria articular
el reclamante, asi como los supuestos v plazos para que
ello suceds.

Hidrandina ha manifestado que lo planteado en este
extremo de la propuesta es innecesario puesto que el cargo
de notificacidn no es entregado al reclamante, quedando
dicha documenio en custodia de la concesionaria. For
su parte, Luz del Sur ha seflalado que la informacidn
que OSINERGMIMN ha propuesto que se consigne en su
mocion normafiva es distinta a aquella que se exige segin
el articulo 21 de la Ley del Procedimiento Administrativo
General v, ademas, ha indicado que ello excederia la
finalidad del cargo de notificacidn que consiste entener una
constancia formal de que la resolucidn ha sido validamente
comunicada al destinatario.

Sobre el particular, se ha considerado oporiunc precisar
que la concesionaria deberd consignar obligatoriaments en
laz resoluciones que emita, la informacién acerca de cudles
s0n los recursos administrativos o medios impugnatorios
de otra Indole que puede interponer el reclamante en caso
esté disconforme con la resolucion que se le notifica, asi
como los supuestos v plazos en que el reclamante podra
articular cada uno de tales medios de impugnacién. Se
le estd dando la alternativa a la concesionaria de optar
por incluir dicha informacién dentro de los cargos de
notificacidn (en cuyo caso un ejemplaridéntico al del cargo
de nofificacion deberfa quedar en poder del usuario) o
que, en todo caso, se incluya esa informacidn en la parte
final del texio de las respectivas resoluciones, cuya copia
recibird necesariaments el reclamante. La inclusidn de
dicha informacidn no transgrede norma juridica alguna v
permite ademas gue se reduzca la asimelria informativa
existente entre las concesionarias de distribucidn de
energiay los reclamantes.

Por otra parte, Luz del Sur ha expresado que deberian
efectuarse algunas precisiones para los supuestos en que
la desfinataria de la notificacién sea una persona juridica,
asi como para aquellos casos en que la notificacion sea
recibida por una persona natural distinta a la destinataria.

Al respecto, se ha considerado pertinente modificar
el texto de la Directiva, indicando que en el caso que la
nofificacién searecibida por persona distinta al destinatario,
debera dejarze constancia de su nombre, ndmero de
documento de identidad vy relacidn con el destinatario,
de modo que no queden dudas acerca de la efecliva
ejecucion del acto formal de notificacidn. Asimismo,
tratandoze de personas juridicas, se ha precisado que se
deberad consignar en el cargo de notificacion el sello de
recepcion respectivo o, en todo caso, la firma v ndmero
de documento de identidad de quien recibe v la indicacidn
expresa de suU nexo con la persona juridica destinataria;
en ambos casos, deberd indicarse la fecha en que se
recibe. De eze modo se estd adecuando la normativa a
circunstancias gue se constatan en la realidad diaria del
trabajo de las entidades que emiten actos administrativos
v deben efectuar nofificaciones.

En tercer lugar, Calidda v Luz del Sur 3e han referido a
la figura de la nofificacidn por conducto notarial. La primera
de laz citadas concesionarias ha expresado suU parecer en
el sentido que exigir que la notificacidn bajo puerta se realice
solamente porintermedio de unnotario pdblico o en su defecto
por un juez de paz generaria un incremento de costos para
las concesionarias. A suvez, Luz del Sur ha sefialado que |3
notificacion por conducto notarial no difiere de la notificacidn
perzonal, sino que mas bien la complementa, no infringiendo
la intervencién notarial las disposiciones del articulo 20 de
la Ley del Procedimiento Administrativo General referidas
justamente al acto de la notificacion.

Sobre el parficular, atendiendce a los comentarios
recihidos se ha precisado en el texto de la Directiva que
la nofificacion deberad zer efectuada de manera personal,
quedando faculiados la concesionaria U OSINERGMIN,
segin sea el caso, a nofificar bajo puerta en aguellos
supuestos en que no exista persona capaz alguna que
pueda recibir la notificacién en el domicilio respectivo o
habiéndola, &sta 3 niegue a recibir el documento v firmar
el corespondiente cargo de notificacién. La nolificacidn
bajo puerta dnica v exclusivamente podrd realizarse por
intermedic de notario pdblice o por juez de paz en aquellos
supuestos en que no exista notario competente para
atender enla zona en que corresponde nolificar, debiendo
tales funcionarios dejar constancia de las circunstancias
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en gue se produjo la notificacidn; elle a fin de dotar de
seguridad juridica v certeza al acto de la notificacion. Asi la
concesionaria podra evaluar si, inclusive, le conviene o no
neofificar una resclucion en una primeravisita por intermedio
de un notario pdblico, en tanto funcionario con atribuciones
para dar fe de la efectiva enfrega de un documento en su
lugar de destno, a diferencia de la concesionaria v de
QOSINERGMIM que no cuentan con esa facultad.

Cabe sefialar finalmente que la alusidn a una elevacidn
de costos formulada por una de las concesionarias, carece de
fundarments, por cuantola atencidn dereclamos es un aspecto
que debe contemplar necesariamente la politica comercial de
las concesionarias, mas aln teniendo en cuenta que tales
reclamos se generan como efecto de supuestas deficiencias
en que incurren dichas empresas enla prestacion del servicio
pablico que ejercen menopdlicamente dentro de determinada
circunscripcidn territorial. Asimismo, la experiencia de afios
previos enlo gue a tramitacién de reclamos concierme a nivel
nacional, sefiala que es minoritario el porcentaje de casos
en que se debe ulilizar la notificacion por via notarial, lo que
ocurrird fundamentaimente, como ya se explicd lineas atras,
ciiando no e ubigue persona capaz alguna en el domicilio
del reclamante o habiéndola, ésta se niegue a recibir la
notificacién firmando el cargo correspondiente.

Por otra parte, Calidda, Ensa, Enosa v Luz del Sur se
han referido ala notificacidn por edictos. Enefecto, Calidda
expresd su discrepancia acerca de que deba ulilizarse lo
que considerd un doble mecanismo: publicacién de edicto
e inclusion del texto integral de la resclucién en la pagina
web de la entidad que efectia la notificacién, por lo que a
sU criterio bastaria que se publigue el texto en la pagina
web, lo que evitarfa una duplicacion de esfuerzos. A su
vez, Ensa estimd que la necesidad de recurrir a este tipo
de publicacidn incidira negativamente en la economia de
las empresas concesionarias por errores en los datos
proporcionados por los propios reclamantes. Enosa a su
turno manifestd gue era desproporcionado v arbitrario exigir
que la notificacion por edicto se deba hacer en el diario
oficial, ademas de otro de mayor circulacidn. Finalmente,
Luz del Sur sugind que, en la medida que la notificacidn
por edictos e efectla en forma sucesiva, (es decir, si
resulta infructuoso el intento de notificacidn personal) se
fije un plazo adicional para que la concesionaria inicie el
tramite de notificacion por edictos.

Enrespuesta alos cuestionamienios de Ensay Enosa,
debeindicarse que la utilizacion de la figura de lanotificacidn
por edictos tiene caracter residual, segdn desarrolla el
propio numeral 1.9 de la propuesta de Directiva, motivo
por el que el impacto negativo en la economia alegado
no deberia producirse; ademas, la noflificacidn por
edicto permitirda mas bien que los tramites de reclamo
se desarrollen de forma ordenada v conforme exigen las
normas que rigen los procedimientos administrativos, en
especial la Ley del Procedimiento Administrative General,
en cuyo articule 20.1 .3 se especifica gue la publicacion de
edictos debe efectuarse en el diario oficial v en olro de
circulacidn nacional.

Respecto a lo sugerido por Luz del Sur acerca de
que ze contermnplen plazos adicionales para gestionar la
publicacién de los edictos, debe indicarse gue ello noresulta
factible por cuanto el plazo de cinco (£) dias habiles para
notificar actos administrativos tiene caracter perentoric e
improrrogable de acuerdo alo previsto en el articulo 24.1 de
la Ley del Procedimiento Administrativo General, en razén
de ello, laz concesionariaz deberan actuar con diligencia a
fin de aprovechar de manera eficiente los dias Otiles con
que cuentan para efectuar la notificacidén personal v dejar
ademas un margen de tiempo suficients, en prevencidn
de que se presenten casos en que deban gestionar la
publicacién de edictos en los dos diarios que la ley exige,
pues caso confrario estaran dando lugar & la generacidn del
silencio administrativo positive en beneficio del reclamante
de acuerdo alo establecido en el articulo 1881 de la Ley del
Procedimiento Administrativo General.

En lo gue concierne a o argumentado por Calidda,
es preciso indicar gue en realidad no se esta generando
un doble esfuerzo de nofificacion para los emisores de
actos administrativos, por cuanto lo que surte efecto de
nofificacion es la publicacion del exfracto de la resolucidn
{edicto} en dos diarios, en tanto que la publicacion del
texto integro de la resclucidén en la pagina web de quien
la emitid es solamente un mecanismo complementario
para que el reclamante pueda tomar conocimiento del acto
administrativo completo, mismo que como va 5e exXpuso es
solamente resumido en el edicto.

Un quinto v ditimo aspecto sobre el gue han comentado
Calidda v Luz del Sur en cuanto al numeral 1.2 de la
propuesta de Directiva es el inherente a la wlilizacidn de
la notificacién por medio de correo electrénico. Calidda ha
indicado que en su opinidn la indicacidn relativa a que la
nofificacion por correo electronico sera complementaria v
paralela convertira a dicha figura en inoperativa e implicara
que se produzca una duplicidad de esfuerzos de parte
de la concesionaria, asimiamo, Calidda cuestiond 1o que
estimé como un frato diferenciado respecio al tratamiento
que sobre esta materia se da al OSINERGMIN, entidad
que si puede nofificar directamente por medio del correo
electrénico las resoluciones que emite. De igual modo, Luz
del Sur sugind que se suprima la idea de la notificacidn
paralela, pues la necesidad de producir mas de un
mecanizmo de notificacién podria complicar la concrecidn
del acto formal de notificacian.

Sobre el parficular, se ha reformulado el texto en lo
que a ese aspecio de la Directiva concierne, indicandose
que las empresas concesionarias estaran en aptitud de
aceptar la utilizacién del correo electrénico como medio
sustituto de la nofificacidn personal (esto se especifica
en la Quinta Disposicidon Tranzsitoria de la Directiva) en
aquellos procedimientos especificos de reclamo en que los
adminisirados asi lo soliciten. Para tal fin se ha precisado
ademas que las concesionarias gue aceplen ulilizar el
mecanismo de notificacién pormedio de correo electrdnico,
deberan comunicar ello por escrito a la Secretaria Técnica
de los Organos Resolutivos de OSINERGMIM. La citada
comunicacion generard para la concesionaria la obligacidn
de atender todos los pedidos expresamente formulados
por los reclamantes a fin de que se les nolifigue los actos
administrativos relacionados con su reclamo por la via del
correo electronico. En tal caso, serd de responsabilidad de
la concesionaria el establecimiento de mecanismos gue
aseguren que la notificacién porlavia del correo electrénico
efeclivamente 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 notificacidn efectuada por este medio.

1.10 Registro de Informacién de Primera Instancia:

Enocsa ha cuestionado la exigencia establecida en
la propuesta normativa, referida a que la JARU tenga
acceso confinuo vy directo al registro de informacién de los
procedimientos de reclamo seguidos en primera instancia
por las concesionarias, pues a su entender la JARU asume
competencia recién desde que se plantean los recursos
de apelacion. For su parte, Luz del Sur ha sefialado que
la obligacién de las concesionarias consiste solamente
en exhibir documentos al OSINERGMIN, salvo el caso de
loz recursos de apelacion en que se eleva a la JARU los
actuados en el expedients de reclamo seguido primerc ante
las concesionarias. Finalmente, Calidda indica que establecer
un sisterna como el sdicitado implicard costos que a futuro
deberan ser considerados en la regulacidn tarifaria.

Adicionalmente, Calidda, Ensa v Enosa han referido
que el plazo de seis (6) meses para la implementacién de
un sistema de interconexién con OSINERGMIN resuita
sumamente breve, por lo gue requeririan de plazos
mavyores que dichas concesionarias sefalaron deberian
ser de enfre diez (10} v dieciccho (18) meses.

Alrespecto sehareformuladeoeltextodelasdisposiciones
bajo comentario precisando que las concesionarias
dispondran de un plazo de doce {(12) meses confados a
partir de la vigencia de la Direcliva, para implementar un
sisternainterconectado conel OSINERGMIN, de talmanera
que la JARU tenga acceso continuo v directo al registro
de tréamites seguidos en primera instancia; la informacidn
pertinente, deberd serrecopilada, sistematizada y exhibida
o entregada al OSIMERGMIN cuando &ste lo requiera o
cuando la normativa vigente asi lo exija. Confrariamente
a lo planteado por una de las concesionarias, la JARLU
no restringe su actuacién solamente al momento de la
recepcion de expedientes de apelacién, sino que inclusive
estd asumiendo atribuciones que la facultan a constatar
el cumplimiento de aclos de la concesionaria ocurridos
durante el framite de un reclamo en primera instancia,
ademas que desde antes de dicha Directiva, inclusive, va
estaba autorizada la JARU a pronunciarse sobre las quejas
por defectos de tramite incurridos por las concesionarias.
Pordemas, un mejor conocimiento v visibilidad de la JARU
acerca de la forma en que los drganos de primera instancia
framitan los reclamos (por supuesio que sin afectar la
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autonomia de éstos para resolver), permitird a dicho
tribunal administrativo de OSINERGMIMN planificar mas
eficienternente sus aclividades futuraz v tener una dptima
organizacién para beneficio de todos sus administrados,
incluidas las propias concesionarias.

2.1 Objeto del Reclamo:

Luz del Zur ha sugerido que ze incluya la frase
“a través de un suministre” al final del numeral bajo
comentario, por cuanto & su parecer es a fravés de un
contrato de suministro que surge la relacién juridica entre
concesionarios v usuarios, debiendo cefirse a ello &l
ambito de competencia de la JARL.

Mo se ha aceptado este planteamiento de la referida
concesionaria, por los mismos fundamentos expuestos
al analizar los comentarios al numeral 1.2 del provecto
de Directiva, especificamente en 1o concemients a la
definicion del t&rmino "Reclamo”. Ademas, no debe dejar
de tenerse presente que los reclamos pueden ser también
interpuestos por terceros con legiimo interés, sujetos
distintos a los usuarios v a los titlulares del suministro, tal
comao lo considera de forma expresa la mocidn normativa;
dicho aspecto, cabe resaltar, no ha sido materia de
cuestionamiento por parte de ninguna de las empresas
que emitieron opinidn acerca del documents sometido a
discusién pablica.

2.3 Representacién en ¢l Proceso:

En este extremo, Luz del Sur solicita que se efectien
precisiones en cuanio al otorgamiento de facullades de
representacidn por parte de los reclamantes, las cuales a
suU entender deben ajustarse a las previsiones del Cédigo
Procesal Civil v el Decreto Supremo MN° 033-83-JUS,; este
Otimo ze refiere al tipo de instrumento requerido para
otorgar poderes especiales.

Sobre el particular, se ha desestimado el planteamiento
postulado por Luz del Sur por cuanto las normas citadas
por dicha concesionaria son propias al ambito chvil v
procesal civil, las cudles eventualmente podrian aplicarse
de manera supletoria a falta de normativa propia al
ambito administrativo. Sin embargo, ello no es necesario,
en la medida que existe un marco propio al régimen de
representacién de los administrados previsto en el articulo
115 de la Ley del Procedimiento Administrative General
que establece que "Para la tramitacion ordinaria de los
procedimientos, es requerido poder general formalizado
mediante simple designacidn de persona cierta en sl
escrito, o acreditando una carta poder con firma del
administradoe”™y que "Para el desistimiento de la pretensidn
o del procedimiento, acogerse alas formas de terminacién
comvencional del procedimients o, para el cobro de dinero,
es requerido poder especial indicando expresamente el o
los aclos para los cuales fue conferido. El poder especial
g3 formalizado a eleccidn del administrado, mediante
documento privado con firmas legalizadas ante notario o
funcionario pdblico autorizado para el efecto ()

Precisamente  considerando  la  ditima  de  las
disposiciones glosadas en el parrafo precedente es
que se ha precisado en la Directiva que para celebrar
una transaccidn el representante requerird contar con
facultades especiales de representacidn y que, los poderes
respectivos para tal fin podran otorgarse mediante firma
que a eleccidn del reclamante, podra ser legalizada por
Motario Pablico o efectuada ante funcionario autorizado de
OSINERGMIN.

2.4 Horario de Atencién:

Ensa v Luz del Sur han seflalado que para el caso
de los reclamos presentados por la via del Internet v del
corres electrdnico se deberd considerar como fecha de
presentacion de los mismos al dia habil siguiente en que
se haya confirmado la entrega del documento. Luz del
Sur sustenta su posicidén argumentando que de acuerdo
al articulo 134 de la Ley del Procedimiento Administrativo
General los plazos para la atencidn de la reclamacion sdlo
pueden considerar los dias habiles.

Al respecto, debe tenerse en consideracion gue el
articulo 138 de la Ley del Procedimiento Administrativo
General dispone gue el horaric de atencién de las
enfidades para la realizacidn de cualquier actuacidn se
rige, entre ofras reglas, por aquella que sefiala que "Son
horas habiles las correspondientes al horaric fijado para el
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funcionamiento de la entidad (..)". De ello se desprende
que las acltuaciones administrativas deben entenderse
como producidas necesariamente en hora habil.

Asimismo, tal como lo ha expresado en anterior
oportunidad OSINERGMIM al expedir la Resolucidn N°
320-2007-05/C0 de fecha 7 de junio de 2007 (Inherente al
pedido de nulidad planteado por la ciudadana Patricia Esther
Patazca Delgado contra el acto administrative por el que
OSIMERGIMIN considerd improcedente por extemporaneo
sl recurso de reconsideracién cursado por correo electrdnico
rezpecto & la Resolucidén N® 168-2007-05/CD relativa a
diversos temas tarifarios) (. ) el sentido de facilitar el uso de
fransmision de datos a distancia no implica en forma alguna
crear un régimen privilegiado a los usuarios que hagan uso
del fax o del correo electrdnico con relacidn a aquellos que
solo puedan presentar fisicamente sus escritos. El sentido de
la norma es la facllidad enla remision electrdnica o por fax de
documentos o solicitudes, en un régimen en que los plazos
se respelan; implica simplemente enviar aquello que por
diversas razones no es posible presentar en ese instante por
una imposibilidad fizsica de apersonarse a la entidad en ese
momente (). Ademas, interpretar lo confrario implicaria
que pasada la hora de recepcidn, los administrados podrian
utilizar alguno de los mecanismos de fransmizion de datos
a distancia para superar la negligencia en que incurrieron al
dejar vencer el plazo que tenian para ejercer su derecho a
reclamar (por haber operado la prescripeidn extintiva oponible
por parte de la concesionaria) o para hacer valer su derecho
a incoar oporiunaments un recurso adminisrativo, segdin sea
el caso.

Por otra parte, cabe sefialarque el articule 134 de la Ley
del Procedimiento Administrative General mencionado por
Luz del Sur, e refiere basicamente a la forma de cdémputo
de plazos, precizando gue la regla es que se considere
solamente los dias habiles (es decir, se excluiran los dias
no laborables habituales — sabados v domingos — asi como
los feriados no laborables); dicha norma, en su segundo
numeral establece ademas que cuando el ditimo dia del
plazo o la fecha determinada es inhabil, o por cualguier
ofra circunstancia la atencidn al pablico ese diano funcione
durante el horario normal, se asume la prorroga del plazo
al primer dia habil siguiente. Tal norma, entendida de forma
estricta, Gnicamente se refiere al dia final o de vencimiento
de un plazo, no teniendo relacién alguna con la fecha de
interposicién de un reclameo e inicio del correspondiente
procedimiento administrativo.

Enesze orden deideas v considerando loexplicadoenlos
parrafos previos, debe tenerse presente que todo reclamo,
independientemente de la forma de sU presentacion (sea
por escrito o por medios alternativos) debe ser recibido
de acuerdo a las posibilidades que permita la modalidad
elegida por el reclamante.

Asi, sl el administrado elige la via del documento escrito,
entonces éste deberd entenderse como presentado en
el dia en que se produjo su ingreso a la unidad de ramite
documnentario (mesa de partes) de la concesionaria, 1o
que evidentemente solo serd posible dentro del horario de
atenciénal pdblico. Sien cambio, lavia elegida es la del correo
electrdnico o Intemet, no existe ahi limitacidon horaria alguna
v por ende, el reclamante puede cursar su reclamo por esa
modalidad en cualguier momento dentro de las veinlicuatro
{24y horas de todos los dias de la semana, incluidos sédbados,
domingos vy feriados, siendo relevante sefialar sin embargo
que la fecha de recepcidn a tomarse en consideracién para
efecto del ramite administrativo ird indisolublemente ligada
al momento horario exacto de presentacidn del reclamo:
Si el pedido ingresa al dominio de la concesionaria en dia
habily dentro de su horario de atencidn al pdblico, ese fecha
coincidira con la de presentacion del reclamo; en cambio, si
el pedido se recibe luego de culminado suhorario de atencidn
al pablico o ingresa al servidor de la concesionaria en dia
inhakil, se asumird comao fecha de presentacién de reclamo
al dia dtil inmediato siguients.

En  cualquiera de ambos  supusstos,  deberd
considerarse lo dispuesto en el articulo 134 de |z Ley del
Procedimiento Administrative General en el senfido que
en los plazos de los tramites administrativos Onicamente
se cuentan los dias habiles v, ademas, el articule 183
del Codigo Civil gue prevé que al contarse un plazo se
debe excluir el dig inicial (es decir, el dia de recepcidn del
rectamo segin lo explicado en el parrafo precedente).

A modo de gjemplo, 3l una concesionaria ha filado como
horario de atencidn al pdblico el comprendido enfre las
02:00 horas v las 1700 horas v un reclamo cursado por la
via del correo electrénico ingresa al servidor informatico de
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la concesionaria a las 1659 horas de un dia miércoles que
tenga la caracteristica de dia habil {laborable), se considerara
como su fecha de recepcion ese mismo dia miércoles v los
plazos de tramite se contaran desde el dia inmediato siguiente
{jueves), siempre v cuando sea dia habil. En cambio, sien
el miamo supuesto variase solamente la hora de recepcidn
del correo electronico, siendo el ingreso de éste al servidor
de la concesionaria a las 17.01 horas del dia migrcoles, es
decir fuera del horario de atencidn establecido, entonces
juridicamente deberd considerarse como fecha de recepcién
de dicho reclamo al dia dfil inmediato posterior, es decir, &l
jueves, contandose a su vez los plazos de ramite desde &l
viernes en la medida que sea dia hahil.

Azimiamo, si el reclamo hubiese sido planteado
un wviernes por la noche, o un sabado u domingo, se
considerara como fecha de recepcion el dia habil inmediato
posterior (asdmase el lunes), ¥ por consiguiente el plazo
para resolver de la concesionaria empezaria a contarse a
sUvez a partir del dia habil siguiente, es decir el martes.

S s el reclamo fuese presentado antes del inicio de la
jornada laboral? Para ilustrar este tema podemos retomar
el primer ejemplo, en el que la concesionaria atiende desde
las 09:00 horas hasta las 1700 horas ¥ sin embargo, un
dia miércoles (dia habil) su servidor informatico registra la
recepcién de un correc electrénico a las 08:20 horas; en
ese sUpuesto, también se deberd asumir como presentado
gl reclamo el mismo dia migreoles.

Por demas, debe sefialarse que lo expuesto en el
analizis precedente coincide con lo planteado en ofros
puntos de la Directiva en el sentido de generar facilidades
para qgue los ciudadancs en general puedan ejercer de
mejor forma sus derechos, accediendo a la institucién
juridica del reclamo por la via de los medios tecnoldgicos
enlas ocasiones en que lo consideren pertinente.

2.6 Formas de Presentacién del Reclamo:

Sobre  este  ltema  remilieron comentarios  las
concesionarias Calidda, Enosa v Luz del Sur.

Az, Calidda v Enosa criticaron que no se hava
conservado ciertas previsiones existentes enla Directiva N°
001-2004-05/C0 para los casos de reclamos formulados
verbalmente, asi como por corres electrdnico e Intermnet
como es el caso de la facultad de la concesionaria de
solicitar al reclamante la formalizacion escrita del reclama,
pues a su parecer ello da mas seguridad a las partes
acerca del contenido v alcances del reclamo.

Al respecio, debe sefialarse que el planteamiento de dichas
concesionarias no es aceptable, porque de aplicarse se estaria
generandolimitacdionesyrecargaalos potencaesreclamantes,
especiaimente aquellos situados en localidades lejanas a
oz establecimientos comerciales de las concesionarias.
Por demas, la tecnologia actualmente existents, que incluso
algunas concesionarias ya vienen aplicando, permite que se de
un framite mas eficiente alos redamos; es el caso, porgjemplo,
de loz reclamos por via telefénica que algunas concesionarias
registran en un sistema de grabacion, proporcionando a la
par un ndmero de registro al reclamante, de modo que no se
genera el riesgo sugerido enuno de los comentarios, acerca de
que se produzea incertidumbre scbre el contenido v alcances
del reclama.

Azimismo, Calidda v Luz del Sur sclicitaron que se
precise en la Directiva que en vez que la confirmacién
de recepcién del reclamo planteado por medio del correo
electrénico se produzea a las 24 horas siguientes de su
envio, ello suceda dentro del dia afil siguiente, plazo que
se ajustaria a la posibilidad real de la concesionaria de dar
debido tramite especialmente a aquellos reclamos recibidos
en dias inhabiles o en la wispera de los mismos, esta
observacién ha side valorada como pertinente v por ende
se ha efectuado la precision respectiva en la Directiva

2.7 Requisitos de Admisibilidad de los Reclamos:

Hidrandina ha opinadce que el reclamante deberia
presentar su documento de 1dentidad a efectos de dar
seguridad alos reclamos que se tramiten. Por su parte, Luz
del Surha solicitade que enlos casos en que el reclamante
actie por medio de apoderado o representante, éste
debera presentar copia de su documento de identidad,
para prevenir la posible falsificacion de documentos /o
el apersonamiento al procedimientc de personas que
carezcan de legiimidad para obrar.

Al respecto, se ha desestimado el pedido de las
referidas  concesionarias  ieniendo  en  consideracidn

los principios de presuncién de veracidad {(en mérito al
que salvo prueba en confrario, se asume como cierta la
declaracidn efectuada por los cludadanos en el marco de
los procedimientos administrativos) v de simplicidad (los
tramites deben ser sencillos, debiendo eliminarse toda
complejidad innecesaria). Téngase presente ademas
que incluso, en algunas modalidades de presentacidn
de reclamo que se caracterizan por la no necesidad
de movilizacion del reclamante hacia el local de la
concesionaria {(caso de la wia telefdnica, por citar un
ejemplo), la exigencia de presentacidn de una copia del
documento de identidad haria engorroso el procedimiento,
neutralizando las ventajas gue supondria el uso de esas
formas de planteamiento de reclamo. Sin perjuicio de ello,
la Directiva no niega la posibilidad de que, en ciertos casos
puniuales en gue la concesionaria advierta la existencia de
circunstancias peculiarmente sospechosas puede ejercer
la facullad prevista en la propia Directiva de requerir la
presentacién de copia del documento de identidad.

2.8 Declaracién de Inadmisibilidad del Reclamo:

En este punto, Hidrandina ha solicitado que se confiera
a la resolucién que declara inadmisible un reclamo el
caracter de inimpugnable.

Sobre el particular, se ha desestimado la solicitud de
la citada concesionaria por cuanto de conformidad con lo
previsto en el articule 125 .4 de s Ley del Procedimiento
Administrativo General, el efecto atibuido a la omisidn
o falta de subsanacidn de los requisitos formales
concermientes a un pedido por parte de un administrado,
es que la entidad a cargo del réamite {en este caso, la
correspondiente concesionaria) tenga por no presentada
la solicitud.

2.9 Declaracién de Improcedencia:

Encsa e Hidrandina han cuestionado que entre las
causales de improcedencia se haya omitido 1a inclusion de
la figura juridica denominada como prescripaidn extintiva,
prevista en la Directiva WN® 001-2004-05/C0. Asimismo,
Hidrandina ha sefialado que deberia considerarse también
el supuesto del agotamiento de la via administrativa.

Alrespecto, debe indicarse que el tema del agotamiento
de la via administrativa, contrariamente a lo opinado por
Hidrandina, =i se encuentra contemplado en el texto bajo
andlisis, en cuyo literal ) se hace referencia a que se
declarara improcedente un reclamo cuando se advierta
que la materia controvertida hava sido resuelta en otro
procedimiento administrativo.

Por ofra parte, se ha eslimado pertinente manitener la
figura de la prescripcidn extintiva, reconocida de manera
uniforme en nuestro ordenamiento juridico como uno de
los limites legales para el efercicio de derechos. Es asi
que en la Directiva se ha indicado que serd también causal
de improcedencia para un reclamo o apelacion, que se
oponga la prescripcidn extintiva por parte del agente al que
ello corresponda.

2.12 Suspensién del Procedimiento:

Enza ha propuesto que se precize el alcance
temporal de duracién de la suspension del procedimiento
administrativo, es decir, ha pedido que se indigue cuando
deberia zer reactivado el tramite.

Sobre el particular, se ha incorporado al numeral 2.12
de la Directiva una referencia en el sentido que el plazo
del tframite se reiniciara una vez recibida la informacidn
solicitada (en razdn de cuyo pedido se optd por decretarla
suspension) o, en su defecto, cuando se havan cumplido
loz plazos parala obtencidn de tal informacidén, sin que ello
haya sucedido. Con dicha precision se evitara gue exista
incertidumbre en autoridades y sobre todo administrados,
respecto al correcto devenir del procedimiento.

2.13 Medidas Cautelares:

Calidda ha formulado una serie de reparos a la
institucion de la medida cautelar contenida enla propuesta
de Directiva.

En primer lugar, Calidda considera que el requisito
del "perjuicic en la demora” contemplado en la mocidn
normativa no equivale a aquél previsto en el articulo 94
del Reglamento General de OSINERGMIN consistente
en “evitar gue un dafio se torne en irreparable”™, lo que
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a su parecer implicaria relajar las exigencias para el
olorgamients de una medida cautelar. Adicionalments,
Calidda ha dicho que no es posible imaginar un supuesto
en el cudl se presente un dafio irreparable, por lo que
deberfa eliminarse la facultad de la JARU de dictarmedidas
cautelares, mas adn si con su dictado podria generarse un
riesqo de afectacién a condiciones de calidad vy seguridad
para el otorgamiento de un suministro.

Al respecto, se ha rechazado el pedido de eliminacidn
de las medidas precaulorias formulado por Galidda, por
cuanto contrariamente a lo opinado por dicha concesionaria,
bajo el ambito de analisis, no existe divergencia entre los
conceptos de "perjuicio en la demora™ vy el de "evilar que
un dafio se tome en irreparable”, en efecto, durante los
afios de vigencia de la Directiva N® 001-2004-05/CD en
que también se contempla la figura de la medida cautelar,
se ha constatado que en algunas ocasiones las empresas
concesionarias  de  distibucidn  de  servicios pOblicos
energélicos han adoptado alguna decisidn, en apariencia
confraria al ordenamiento que rige tales servicios, afectando
negalivaments los derechos delos usuarios y olras personas
que optan por reclamar, pero cuya atencidn por la via del
reclamo podria tener un framite relativamente exiensc en
cuvo devenir se podria estar ocasionando perjuicios (dafios)
que no podran ser revertidos semanas después cuando
ciimine el procedimiento principal de reclamo. Ese es el
caso por ejemnplo del corte del servicio de energla eléctica
a un hogar o industria que, sin embargo, en apariencia, no
habia incurrido en causal alguna de corte contemplada enla
normativa vigente, la ulterior reposicion del servicio a quien
posiblemente se le privé de éste en forma indebida (si es
que el reclamo es finalmente favorable a quién lo planted) no
podra reparar las implicancias dafiosas generadas durante
el tiempo de carencia del senvicio.

Evidentermente, las medidas cautelares no podran ser
olorgadas en aquellos casos en que los Vocales de la JARU
adviertan la existencia de riesgo o peligro paralas personas v
losbienes porlafalta de cumplimiento de normas de seguridad
vio téenicas, asi como tampoco en situaciones en que no se
cuente con elementos probatorios suficlentes que permitan
apreciar circunstancias que generen comviccidn a los Vocales
acerca de la verosimilitud en la apariencia de un derecho
afectado por la actuacidn o inaccidn de una concesionaria.
Como referencia adicional, es oportuno sefialar que es
significativo el porcentaje de reclamantes que no acreditan
el cumplimiento del conjunto de los requisitos exigidos por
la Directiva N° 001-2004-03/C0 (disposicion semejante a la
contenida en la propuesta de Directiva bajo analisis), pues
entre enero de 2006 v agosto de 2007 la JARLU atendid 159
pedidos de medida cautelar, siendo que en Onicamente 27
de ellos se olorgdé la medida solicitada; esa cantidad equivale
al 17% de las medidas cautelares pedidas, lo que evidencia
que el examen que efectda la JARU es riguroso, no siendo
la medida cautelar un camino abreviado para generar una
proteccién inadecuada que beneficie al reclamante como
sugird Calidda en su comentario.

En segundo lugar, Calidda ha sefialado que resulta
incorrecto gue se haya previsto la posibilidad del dictado
de medidas cautelares antes del inicio del procedimients,
toda vez que de conformidad con el articule 146 de la
Ley del Procedimiento Administrative General, solamente
resultaria factible que las enfidades administrativas dicten
medidas de esa indole una vez iniciados los respectivos
procedimientos. Ademas Calidda alegd que debido a
la escasa dificultad que involucra la presentacidn de un
reclamao, no resultaba proporcional permitir esa posibilidad
de interposicién de medida cautelar anticipada.

Sobre el particular, debe indicarse que la interpretacian
que ha efecluado Calidda acerca de los alcances del
articulo 146 de la Ley del Procedimiento Administrativo
General es inadecuada, por cuanto dicha norma no
prohibe la posibilidad de que se dicten medidas cautelares
anficipadas, sino que Onicamente enuncia la posibilidad
de que se dicten medidas cautelares en el marco de los
procedimientos  administrativos; en olras palabras, la
norma en mencidn se refiere exclusivaments al dictado
de medidas cautelares denftro de un procedimiento
administrativo, no pronunciandose a favor ni en contra de
la posibilidad de que se dicten medidas cautelares fuera
de &l Considerando la falta de norma expresa en el ambito
administrativo que se pronuncie acerca de las medidas
cautelares anlicipadas, resulla de aplicacién pertinente
en via supletoria el articulo 636 del Cédigo Procesal Civil
que regula una institucidn equivalente . La medida cautelar
fuera de procesc.

Por demas, la preocupacion de Calidda acerca de que
resulte desproporcionado que los ciudadanos puedan
plantear medidas cautelares inclusive antes de iniclado un
procedimiento de reclamo, carece de fundamento debido
a la exigencia de pronta activacion de reclamo contenida
en la propia Directiva, a la necesidad de que quien solicita
el dictado de la medida cumpla una serie de requisitos
v ademas, que dicho solicitante aporte elementos que
generen un grado de conviccidn tal en los Yocales de la
JARU gue motive que éstos decidan conceder la medida
precautoria, tal como se ha expuesto parrafos atrds. Por
demas, dado el caracter provisorio de la medida cautelar,
la concesionaria podria recurrir confra la resolucidn
administrativa que la olorga, asi como solicitar en cualguier
momento su variacidn, de contar con sustento para ello.

El tercery Oitimo aspecto abordado por Calidda en este
punto es el concerniente a la contracautela. Al respecto,
la citada concesionaria ha pedido que ze precise cual
es la forma en gue se va a determinar el importe de la
contracautela, asicomo el procedimiento parala gjecucidn
de la misma en caso el reclamo del usuario haya sido
declarado infundado.

Respectoalafijaciondelimporte delacontracautela, debe
tenerse presente que de acuerdo & lo previsto en el articulo
613 del Cédigo Procesal Civil, aplicable supletoriamente
en el ambito administrativo, la admisidn de la contracautela
en cuanto a su naturaleza y monto, ez una potestad de las
autoridades a cargo del ramite cautelar (en este caso, los
Yocales de la JARU), siendo de su cargo la aceplacidn ¥
graduacion de la confracautela ofrecida por el solicitante de
la medida cautelar, pudiendo incluso dichos funcicnarios
disponer la modificacidn de la meodalidad de contracautela
ofrecida. Por demas, es oportuno sefialar que alo largo de
los ditimos afios la JARU ha venido solicitando de manera
uniforme gue la contracautela se presente bajo la forma de
una caucidn juratoria, la cual obviamente debera guardar
relacién directa con el walor patrimonial en controversia en
el caso concreto. Por ello, no 3e ha aceptado la sugerencia
de la concesionaria en este extremo.

Por otra parte, enlo que serefiere al procedimiento para
la gjecucidn de la contracautela, debe indicarse que ello ha
sido explicado al analizar los comentarios al numeral 1.2 de
la Directiva en la parte concerniente a la "caucidn juratoria®
v ademas, ese tema ha sido expresamente ratado en el
citado numeral de la misma Directiva.

3.2 Tramitacién del Reclamo:

Hidrandina v Luz del Sur han indicado que se deberia
mantener alguna disposicidn sobre atencién rapida de
reclamos como la contenida en la Directiva N® 001-2004-
OS/CD, en el sentido que si en los primeros diez (10) dias
de planteado el reclamo, el ciudadano que lo interpuso
queda conforme con la solucidn gue le pudiese plantear
la concesionaria, no seria necesario formar un expediente,
bastando tan solo que se haya suscrito un acta de
conformidad o acuerdo enfre las partes.

Al respecto, debe sefialarse que la citada propuesta
ha sido desestimada por cuanto la Directiva no contempla
exigencia alguna de armadoe de un expediente durante
el tframite del reclamo en primera instancia, siendo si en
cambio ello una obligacién para la concesionaria ante
la eveniualidad que el reclamante ople por recurrir en
apelacion. En ese senfido, si es que el reclamante v 1a
concesionaria llegasen a celebrar un acuerdo que de
fin al ramite de reclamo, sea que sllo ocurra durante los
primeros dias de haberlo planteado o incluso en vispera
delvencimiento del plazo maximo legal para resolver, sera
licito que ello haya sucedide sin mediar un expediente de
rectamo propiamente dicho, bastando gue se cuente con el
acta del acuerdo suscrita por ambas partes; sin perjuicio de
ello, evidentemente la concesionaria debera cuando menos
contar con todos los actuados en el trémite v facilitarselos al
rectamante en cualquier oportunidad que 1o solicite.

3.4 Silencio Administrative Positivo:

Luz del Sur ha sefialado que el planteamiento contenido
en el literal ¢ del numeral 3.4 de la propuesta de norma,
referido & que el silencio administrativo positive podria
operar en aquellos casos en que la JARU haya anulado un
pronunciamiento de la conce sionaria si es que &sta no expide
nueva resolucidn o no notifica ésta al reclamante dentro de
loz plazos indicados por la segunda instancia, deberia ser
eliminado de la norma somefida a discusidn, pues a su
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parecer con elle se contravendria los plazos de freinta (30)
dias para resolver v cinco (5) para notificar previstos en la
Ley del Procedimiento Administrativo General.

Sobre el particular, se hadesestimado la citada sugerencia
de Luz del Sur considerando que cuando QSINERGMIN
declara la nulidad de una resolucion expedida por una
concesionaria en el marco de un procedimiento de reclamo,
loque ocurre en realidad es que se devuelven los actluados a
la primera instancia administrativa (que va contd previamente
con un plazo de hasta 30 dias habiles para evaluar el reclamo
v oemilir su resolucion) a efecto de que la concesionaria
gjecute alguna actuacidn especifica que omitid v en razdn
de la misma complete su andlisis v emita nueva resolucién
sobre el reclamo. En ese senfido, la concesionaria, como
conzecuencia de la nulidad, cuenta con un plazo adicional a
los treinta (30) dias iniclales {los de su primera evaluacidn), el
cual podria ser equivalente en dias a aquél o eventualmente
menor, segln disponga el superior jerarquico de acuerdo ala
naturaleza de los aclos que deban realizarse.

En efecto, no debe perderse de wista que en el
articulo 1881 de la Ley del Procedimiento Administrativo
General se hace referencia a que "Los procedimientos
administrativos sujetos a silencio administrative positivo
quedaran automaticamente aprobados en los &rminos en
que fueron solicitados si ranscurrido el plazo establecido o

maximo, la entidad no hubiera comunicado al administrado
el pronunciamiento”. Ello evidencia que si resulta factible
que en un plazo gue no contravenga el términe temporal
legal {como seriz el caso de un plazo inferior al maximo
legal, definido por la Otima instancia administrativa para
la realizacién de una actuacidn especifica por parte
del drgano emisor — concesionaria — al que se le anuld
un acto administrativo), opere la institucidn del silencio
administrativo positivo,

Complementando lo dicho en el parrafo precedente,
es oportuno mencionar que el articulo 35 de la Ley del
Procedimiento Administrative General prevé que el plazo que
transcurra desde el inicio de un procedimiento administrativo
de evaluacion previa (como e el cazo de los procedimientos
de reclamos de usuarios de serdcios pdblicos) hasta que
sea dictada la resolucidn respectiva, no puede exceder de
treinta (30} dias habiles, siendo perfectamente walido por
tanto que el plazo concedido a las concesionarias para nuevo
pronunciamiento post — nulidad sea menor, ya que ellas van
a lener que pronunciarse por segunda vez (como efecto de
la nulidad) sobre un tema que previamente han conocido
v analizado, lo que ha sucedido ademas en razdn de una
deficiencia en gue han incurride por omisidn propia.

3.5Recursos AdministrativosFrente aResoluciones
de la Concesionaria:

Calidda, Hidrandina v Luz del Sur han cuestionado
que en el proyecto de Direcliva se haya previsio que los
recursos de reconsideracién deban ser resueltos por las
concesionarias en un plazo de quince (15) dias habiles v no
de freinta (30) dias habiles como se ha considerado hasta
ahora en normas previamente emitidas como es el caso
de la Directiva M° 001-2004-05/CD. En opinidon de dichas
concesionarias, la propuesta de Directiva contravendria el
articulo 207 2 de la Ley del Procedimiento Administrativo
General, norma de mayor jerarquia normativa. Finalmente,
Calidda ha sefialado que no resultan claros los motivos
por lo gue la propuesta establece una diferencia entre el
plazo del gue dispondrian las concesionarias para resolver
el recurso de reconsideracidn (1% dias habiles), respecto
del concadido a la JARU para pronunciarse acerca de las
apelaciones (30 dias habiles).

En este punio es necesario sefialar que contrariaments
a lo afirmado por las concesicnarias antes referidas, el
establecimiento de un plazo de quince (15) dias habiles para
resolver los recursos de reconsideracién no contraviene la
legalidad. Atal efecto, debe considerarse gue de conformidad
conlo previsto en el literal ¢y delarticulo 3dela Ley N° 27332
- Ley Marco de los Organismos Reguladores, modificado
por Ley N® 27631, asi como lo dispuesto en el articulo 21
del Decreto Supremo M® 054-2001-FPCM — Reglamento
de OSIMERGMIM, modificado por el articulo 4 del Decreto
Supremao N 007-2005-PCM, este organismo regulador
cuenta con atibuciones normativas delegadas por norma
con rango de ley para dictar reglamentos v disposiciones
especificas que regulen los procedimientos a su carge, asi
como para definir las obligaciones de las concesionarias
frente a sus usuarios. En razén de ello, & hecho que la
nueva Directiva de Reclamos en gue se ha fijado un plazo

mas célere para la atencidn de las reconsideraciones,
sea aprobada por resolucion del Consejo Directivo de
OZINERGMIN, no forna en ilegal a dicha disposicidn
especifica por cuanto la emisidn de la Directiva responde
a un mandato contenido en una norma con rango de ley
(Ley N® 27332, modificada por Ley N 27631) cuya version
vigente tiene el caracter de norma especial v posterior a
aquella otra contenida en el articulo 2072 de la Ley del
Procedimiento Administrativo General

En cuanto a que se estaria generando un trato
diferenciado no justificado para las  concesionarias,
respecto del que recibe OSINERGMIN, en lo concermients
a los plazos resolutivos de medios impugnatorios, debe
sefialarse que ello no es asi, toda vez que &l recurso de
reconsideracién es wisto, en segunda oportunidad, por
la misma entidad que emitid la resolucidn impugnada (la
concesionarial v que por tanto conoce el caso a fin de que
efectle unre-examen, siendo ademas que dicho recurso en
la generalidad de los casos se sustenta en un nuevo medio
de prueba consistente en algunos documentos adicionales
que simplemente completarian el panorama para los
funcionarios gue ya conocieron &l caso previamente, en
cambio, cuando se interpone un recurso de apelacién, la
materia pasard a conocimiento de funcionarios distintos
{la JARU de OSINERGMIMY gue no han conccido el
caso previamente vy que recibiran un expediente mas
voluminoso que el que tuvo la concesionaria en su poder
{pues al escrito de reclamo v pruebas presentados por
el recurrente a la concesionaria, se le habran agregado
ofros producidos por cuenta de la propia concesionaria al
resobser el reclamo v alguna eventual reconsideracion, asi
como los inherentes al recurso de apelacion planteado). He
ahi suficientes fundamentos para justificar la diferenciacion
en cuanto a los plazos asignados.

Finalmente, es necesario sefialar que en otros
organismos reguladores del Perd que tienen bajo su cargo
la responsabilidad de rescheer reclamos de usuarios de
servicios plblicos, la reduccidn del plazo para resolver gl
recurso de reconsideracion (& la que se oponen algunas
concesionarias del seclor energia) ha sido aceptada v
opera sinincorvenientes desde lempo alrds. Es el caso de
la Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento
- SUMAZS enla que en el afio 2003 se aprobd mediante
Fesolucion de Consejo Directivo N 005-2003-SUNASS-
CD el Reglamento de Reclamos Comerciales de Usuarios
de Servicios de Zaneamiento, en cuyo articulo 16 se
sefialaba expresamente que “La resolucidn referida al
recurso de reconsideracidn debera expedirse dentro
de los quince dias habiles siguientes de presentado el
recurso. La notificacion de la resolucidn se realizars
dentro de los cinco dias habiles posteriores a su emision”.
Dicha disposicion ha side ratificada por la SUMASS a
través del dictado de la Resolucidn de Consejo Directivo
N2 066-2006-SUNASS-CD mediante la que se aprobd el
actualmente vigente Reglamento General de Reclamos de
Usuarios de Servicios de Saneamiento, en cuyo articulo 23
se ha reproducide un articulo con idéntico tenor al recién
citado. De igual modo, resulta oporiuno sefialar que en
el sector telecomunicaciones v concretamente en lo que
concierne alos procedimientos de reclamo que se siguen
ante el Organismo Supervisor de la Inversion Privada
en Telecomunicacionss — OSIPTEL, 2 han establecido
plazos resolutivos de incluso apenas cinco (8) dias habiles
para los recursos administrativos sobre determinadas
materias especificas.

4. Titulo Cuarto: Queja:

Enosa v Luz del Sur han pedido que se eliming la
causal contenida en el literal k) del numeral 4.1, que se
refiere a "otros defectos de tramitacidén del procedimiento
que impidieran su curso regular”; asimismo, Enosa ha
pedido la eliminacién de la causal prevista en el literal
g) que menciona que sera causal de queja el hecho
que la concesionaria hava optado “Por suspender
injustificadamente el procedimiento de reclamo”™.

Para Enosa, el cardcter genérico de ambas causales
generara arbitrariedad v subjetivismo al momento de
calificar una gueja. Por su parte, Luz del Sur ha expresado
que sus cuestionamientos al literal k) obedecen a que las
quejas deberian sustentarse en supuestos especificos,
puesto que si la queja es declarada fundada, la JARU
iniciara una investigacidn que puede concluir en un
procedimiento administrativo sancionador, en cuyo caso la
infraccién debe estar debidamente tipificada.
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Sobre el particular, no debe perderse de vista que de
conformidad con o previsto en el articulo 1581 de la Ley
del Procedimiento Administrative General, los administrados
pueden formular gqueja contra los defectos de ramitacidn v,
en especial, los que supongan paralizacidn, infraccidn de
oz plazos establecidos en las normas, incumplimiento de
los deberes fundionales u omision de frémites que deban
ser subsanados antes de la resolucidn definitva del asunto
materia de confroversia. Atendiendo a que los precitados
literales g v k) se orientan precisamente a que &l ramite de
reclamo no sea distorsionado en perjuicio del reclamante v a
que dichos dispositivos se encuentran comprendidos denfro de
los alcances del mencionado articule 158.1, 3 ha considerado
pertinente que permanezcan dentro del texto de la Directiva,

Aszimiamo, es necesario precisar que resulta erradala
creencia de que cuando una queja sea declarada fundada
por OSIMERGMIM ello implique la inmediata posibilidad
de que necesariamente se ImMponga una sancion a la
concesionaria, por cuanto tal equivalencia no existe. En
efecto, la imposicidn de una sancidn solamente zera
posible cuando seguido un procedimiento administrativo
sancionador, se haya constatado gque la concesionaria
incurrié en alguna infraccidn especifica expresamente
tipificada en la escala de multas v sanciones de
OSINERGMIM 0 norma equivalente.

Por otra parte, Luz del Sur ha solicitado que en el literal
e} del numeral 4.1 v en el cuarto parrafo del numeral 4.4
no se reduzca los plazos concedidos a la concesionaria a
tres (3) dias habiles, sino que ambos gqueden fijados en
cinco (5) dias habiles, pues con éstos Qltimos plazos las
concesionarias estaran en condicién de cumplir con las
gestiones que le han side encomendadas. Atendiendao aun
criterio de razonabilidad, la propuesta de la concesionaria
expresada en este ditimo parrafo, ha sido aceptada.

5.4 Agotamiento de la Via Administrativa:

Lz del Sur ha sugerido que al final del segundo parrafo
del numeral bajo comentario 2e afiada una mencion referida
a que mientras no se resuelvan los pedidos de aclaracian
v de rectificacién de resoluciones, se suspendan los plazos
de ejecucion de las mismas. En sustento de su posicidn la
concesionaria ha citado un extracto de una casacion enla que
la Corte Suprema de Justicia de la Replblica expresd que &l
plazo para impugnar una resclucion comienza no desde que
se notificd laresolucidn adarada, sino a partir de laresolucian
que se pronuncia sobre la aclaracion. Finalmente, Luz del Sur
incicd gue nada tiene que ver el caracter ejecutorio de los
actos administrativos conla prérroga del plazo de exigibilidad
de las obligaciones contenidas en éstos.

En primer término, debe sefalarse que el articulo 192
de la Ley del Procedimiente Adminisirativoe General es
claro al establecer que los actos administrativos tendran
caracter ejecutorio, saho disposicidn legal expresa en
confrario, mandato judicial o que estén sujetos a condicién
o plazo conforme a ley, lo que significa que, salvo que
medie alguno de iales supuesios de excepcidn recién
enunciados, el mandato contenido en la resolucion debe ser
obligatoriamente cumplido por el destinatario del mismo.

Asimismo, debe tenerse presente que de acuerdo con
lo establecido en el articulo 5.3 de la Ley del Procedimiento
Administrativo General, laz resoluciones judiciales en
principio deben acatarse solamente para el caso concreto
en que se dictaron, no siendo extensible su efecto a terceros
procesos y sujetos ajenos a aquellos para los que se dictd,
De igual manera, es pertinente citar el articulo 2.7 de la ley
recién referida, enla gue se menciona que constituird fuente
de derecho para los procedimientos administrativos, aquella
jurisprudencia proveniente de las autoridades jurisdiccionales
que interpreten disposiciones administrativas.

Teniendo presente las normas comentadas en el parrafo
prewio, queds claro gue una resolucidn jurisdiccional como la
citada por Luz del Sur como fundamento de su posicién, no
resulta sustento suficiente para que sejustifigue lamodificacian
del texio de la Directiva, toda vez que dicha jurisprudencia
no ha interpretado disposiciones administrativas (sino que
se refiere mas bien a acluaciones de indole procesal civil
— 3e alude ala notificacidn de un auto judicial - ), no es un
precedente jurisprudencial v ademas es una resclucion con
alcances restringidos Onicamente a las partes intervinientes
en el respectivo proceso judicial.

Porloscitadosargumentos sehadesestimadolapropuesta
de Luz del Sur. Mo obstante ello, es oportuno mencionar que
en la eventualidad que la JARLU efectivamente tuviese que
emitir una resolucién de aclaracién o de rectificacidn de error

material o numérico que incidiese en la ejecucién del acto
administrativo, dichas circunstancias  conjuntamente  con
la conducta de los administrados seran merifuadas por 1os
funcionarios de OSINERGMIN encargados de welar por el
cumplimiento de los actos administrativos, en aplicacién del
principio de razonabilidad contemplado en el articulo 1.4 de la
Ley del Procedimiento Administrativo General.

6. Titulo Sexto: Del Cumplimiento y la Ejecucién de
las Resoluciones:

Luz del Sur ha sugerido que se refire la facultad
de verificacién del cumplimiento de acuerdos de los
concesionarnos con sus usuarios, alegando los mismos
motivos que esgrimid en sus comentarios acerca del punto
| relativo a los Objetivos de la Directiva,

Se ha rechazado el planteamiento de la referida
concesionaria por las mismas conzideraciones expuestas
en el punto | — Chjetfivos.

7. Titulo Sétimo: De la Aplicacién de Sanciones:

Luz del Sur ha propuesto que se retire la posibilidad
de que ze establezcan a fuluro sanciones para las
concesionarias por el incumplimiento de los acuerdos
celebrados con sus usuarios. El fundamento de Luz del Sur
ha sido el mismo empleado para cuestionar los Objetivos
del provecto de Directiva.

Se ha rechazado el planteamiento de la referida
concesionaria por las mismas conzideraciones expuestas
en el punto | — Chjetfivos.

Sugerencia Adicional planteada por Enosa:

Encsa ha criticado que el proyecio de Directiva no haya
incluido una mencidn a sanciones para aquellas personas
que recltaman de forma temeraria con la finalidad de dilatar
el pago de sus obligaciones frente a las concesionarias,
buscando evitar asi el corte del suministro.

La materia planteada por Enosa debera ser evaluada
a futuro en ocasion de una revision integral a la Escala
de Multas ¥ Sanciones, en lo gue a temas de reclamos
concierne . Sin perjuicio de ello, es menester acotar que
de acuerdo a la experiencia de JARU, la mejor manera
de disuadir la presentacion de reclamos reiterativos por
parte de usuarios que buscan aprovecharse del sistemna
(ezpecificamente dela “garantia del usuaric” que suspende
la exigibilidad de las cbligaciones en tanto este vigente el
tramite de reclamo scbre las mismas) es la celeridad en
la atencidn, en efecto, conforme se ha ido incrementando
la rapidez con qgue JARU resuelve {aciualmente 6 dias
habiles en promedio) se ha evidenciado una disminucidn
del ndmero de personas que reiteradamente presentaban
recltamos, pues para quienes tenifan esa ldgica delras de
sus reclamos, el nuevo escenario de mayor eficiencia
rezolufiva no resultaba yva conveniente, pues no logran
autogenerar el “financiamiento” que anies a0 oblenian
apovandose en la “garantia del usuario”.

Principales Innovaciones Contenidas en la Nueva
Directiva:

A continuacidn se exponen los principales cambios
planteados en la nueva Direcliva de Reclamos:

I-Conservacién de Informacién sobre Suministros:

En concordancia con el numeral 8.1.1 de la Resolucién
Ministerial N® 571-2006-MEM/DM — Norma DGE "Reintegros
v Recuperos de Energia Eléctics”, disposiivo de caracter
especial del sector energla dictado por el Miristerio de Energia
v Minas a fines del afio 2006 v el indso 1) del articulo 2001 del
Cadigo Civil, se ha previsto en el artico 1.3 de la Direcliva que
las concesionarias conserven por un plazo no menor de diez
{10} afios una serie de documentos e informacion que tendra
caracter esencial para efecio de dar solucidn 3 los eventuales
reclamos que los usuarios puedan plantear. Téngaze presente
que, precisamente en la citada norma ministerial se fid que
el plazo prescriptoric para reclamar respecto 3 excesivos
consumos facturados sea de una década.

Il - Notificacién de Resoluciones:

En el articulo 1.9 de la Directiva se ha establecido
un minucioso v ordenado esquema de aclividades que
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deberan observar tanio las concesionarias, como la JARU
a fin de que el acto de notificacidn sea efectivo v los
administrados puedan conocer el sentido de 1o resuelio en
el marco de su tramite de reclamo.

En efecto, una de las debilidades detectadas en el
disefic del procedimiento de reclamo, a fravés de su
aplicacidn durante los Gitimos afos, ha sido la carencia
de disposiciones para atender determinados problemas
relacionados con la comunicacidon de las resolucionss a
los administrados.

Adicionalmente, se ha incorporado la figura de la
nofificacion por la via de la publicacion de edictos en
diarics (reconccida v ulilizada desde tiempo ailras por
olras entidades pdblicas), paralos casos en que s& ignore
o sea de imposible ubicacidn el domicilio del usuario, asi
como para aquellos supuestos en gue circunstancias
excepcionales impidan que se egjecule adecuadamente
una notificacion.

Finalmente, se incorpora la posibilidad de efectuar
nofificaciones porlavia del correo electrdnico, siempre que
el usuario asilo consienta. De ese modo, se podra alcanzar
Una comunicacién mas célere v fluida de las decisiones
adoptadas por la JARU a las personas involucradas como
parte en los procedimientos de reclamo; téngase presente
a estos efeclos que, una de las metas de la JARU es
atender con prontitud los casos a su cargo, porlo gue tan
importante como resolver de forma rapida (y obviamente
sin perder la calidad en la emisidon de las resoluciones)
es gue la decisidn sea comunicada con inmediatez a los
directaments interesados.

lll- Formas de presentacién del Reclamo:

En el articulo 2.6 de la Directiva se ha agregado la
posibilidad de gue los reclamos sean presentados por
la via del correo electrdnico. Con ello se busca generar
una facilidad para que la ciudadania gjerza su derecho a
reclamar usando para ello los medios tecnoldgicos que
acepta la legislacidn nacional (Ley del Procedimiento
Administrative Generall v que le pueden simplificar el
acceso v la comunicacion hacia las concesionarias v el
organismo regulador.

V- Medidas Cautelares:

La medida cautelar es una figura juridica que permite
que una autoridad dicte un pronunciamiento de caracter
provisional v preventivo a fin de asegurar que se pueda
cumplir (que zea efectivo) el pronunciamiento final o de
fondo que en un momento posterior se expedira en el
marco de un procedimiento.

Si bien esta herramienta va se encuentra contemplada
enlas normas vigentes, en el articulo 2.13 del Provecto se
efectian algunas precisiones para optimizar su adecuado
Uso.

En primer t&rmino se ha previsto que los usuarios que
se sientan afectados por alguna actuacién U omisién de
parte de la concesionaria podran solicitar ante la JARU
(v en su caso oblener que se les conceda) una medida
cautelar incluso antes de dar inicio al ramite de reclamo;
sin embargo, a fin de asegurar que efeclivamentie la
medida cautelar se relacione con una controversia con la
concesionaria y no se de lugar 2 una situacion de larga e
indefinida suspensidn en pro del usuario (sin que se aborde
el terna de fondo), 3 ha dispuesto que la medida cautelar
anficipada {0 concedida fuerafantes del procedimiento)
quedara sin efecto si es que dentro de los diez (10) dias
héahiles siguientes a su otorgamiento el usuario no da inicio
al ramite de reclamo propiamente dicho.

Par ofro lado, se ha precisado que conlra laresolucién
de JARU que se pronuncia sobre lamedida cautelar, podran
plantear medios impugnatorios tanto el usuario como la
concesionaria. Elle por consideraciones de equidad que no
se advierten en la vigente Directiva de reclamos (enla que
fnica v exclusivamente se otorga al usuario el derecho a
recurrir cuando se le deniega una medida precautorial,

V- Silencio Administrative Positivo:

En el articulo 3.4 de la Directiva 3¢ ha efectuado
preciziones acerca de los supuestos en que opera la figura
del silencio administrativo positive que da lugar a que, en
aquellos supuestos en que la concesionaria omita atender
oportunamente v de acuerdo a los paréametros normativos
vigentes algin aspecto comprendido en el reclamo

interpuesto por el usuario, se entendera que de forma ficta
se ha emilido una resolucidn favorable al administrado en
aquello gque zea juridicaments posible.

Esto cobra peculiar relevancia por cuanio en fecha
reciente el Congreso de la Repdblica a dictado la Ley
Mo 29060, precizaments referida a la aplicacion del silencio
adminisirativo por las enfidades plblicas.

Vi- Recursos Administrativos:

Camo se pusde advertir de la revisidn del articulo
3.5 de la Directiva, se propone que a futuro el tiempo
con gue cuenten las concesionarias para pronunciarse
sobre un recurso de reconsideracidn zea de dnicaments
quince (15) dias habiles v no treinta (30} como antes
sucedia.

Ello por cuanto, la concesionaria sera quien deba
pronunciarse nuevamente sobre ese tema ligado al
reclamo que previamente conocid, analizd v resolvid,
siendo habitualmente pocos los medios probatorios que
sustentan tal medio impugnatorio.

Vii- Suspensién del Procedimiento:

En el articulo 212 de la Direcliva se incorpora la
figura de la suspensidn del procedimiento, actualmente no
prevista enla normativa vigente.

Esta herramienta cuyo uso esta previsto con caracter
excepcional, resullard de utilidad para la alencién de
procedimientos de reclamo de particular nivel de dificultad,
especialmente cuando involucren temas novedosos para
la autoridad administrativa, que reguieran una indagacidn
previa antes de expedir pronunciamiento (Un caso reciente
que Hustra como habria resultado de utilidad esa figura es
el de la nueva tecnologia de Redes DAM aplicada por la
concesionaria Edelnor S A A en algunas locaciones del
Callao).

La carencia del mecanismo de la suspension pueds
originar que los procedimientos se extiendan en el tiempo
a un punto tal que se excedan los plazos limite v se
generen responsabilidades para los funcionarios a cargo
del framite, qguienes en supuestos como el expuesto no
habrian demorado la emision de su fallo por desidia, sino
por la necesidad de contar en casos muy puntuales con
mavyor informacion v mejores elementos de juicio para
poder resolver.

VIlI- Verificacién de casos resueltos en primera
instancia:

Hasta shora, la Secretaria Técnica de los Organos
Fesolutivos  del OSIMNERGMIM resultaba  competents
Onica v exclusivamente para verificar el cumplimiento de
lo resuelto por las Salas que integran la JARU. En razdn
de ello, se ha advertido que existe un vacio normativo, en
la medida que no hay a la fecha un funcionario o drea a
quien corresponda atender los pedidos de usuarios para
constatar el cumplimiento de resoluciones o de actas de
acuerdo producidos a nivel de primera instancia en lo
que al procedimiento de reclamos de usuarios concierne
{ez decir cuando el expediente se cierra a nivel de
concesionarial, en que se havan fjado érminos favorables
a los reclamantes.

En razdén de ello, se definid la necesidad de dictar
dizposiciones de cardcter normativo que permitan que a
futuro, la Secretaria Técnica de los Organos Resolutivos
de OZIMERGMIMN adquiera competencia para wverificar
tambign el cumplimiento de lo acluado en primera
instancia.

Esenatencidénaelloqueenelarticulo 6 1 del Provecto,
asicomo en su dnica Disposicion Modificatoria (& través
de la que se varian los alcances de las facullades de
constatacion de cumplimiento originalmente conferidos
a la Secretaria Técnica en el Reglamento de la
JARLY, se ha propuesto conferir atribuciones a esia
dependencia para constatar también el cumplimiento
de las resoluciones v aclas de acuerdo generados a
nivel de primera instancia administrativa, siempre que &l
reclamante asi ze lo hava solicitado a esta dependencia
dentro del afio siguiente a la produccidn del acto en que
se incluyeron compromisos incumplidos posteriormente
porla concesionana.
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