:COMOPRESENTAR
UN RECLAMO?




<PORQUE MOTIVOS

PUEDES RECLAMAR?

TIENES DERECHO A PRESENTAR @
UN RECLAMO CUANDO: ?) !

e Consideras excesivo el consumo que te factura la
empresa.

e La empresa eléctrica o de gas natural te cobra consumos
de meses anteriores que consideras ya pagaste.

e Deseas contar con energia eléctrica o gas natural y la
empresa se niega a brindarte el servicio, sin una razén
justificada.

e Te cobran deudas que consideras corresponden a otras
personas, por ejemplo, cuando compras un inmueble.

e Te cortan injustificadamente el servicio, por ejemplo, si
solo tienes un mes de deuda.

e También puedes reclamar cuando tienes problemas con
el cobro de un recupero de consumos, interrupciones del
servicio, niveles de tension o la reubicacion de redes, entre
otros.

{QUE PROBLEMAS NO SE PUEDEN
SOLUCIONAR MEDIANTE UN RECLAMO?

e Malos tratos del personal de la concesionaria.

e Otorgamiento de una indemnizacion de dafos y perjuicios
(Poder Judicial).

e Establecimiento y alcances de servidumbres (Ministerio de
Energia y Minas).

e Anulacidbn de contratos, acuerdos, utilizacidbn de firmas
falsificadas y transacciones comerciales (Poder Judicial).

e Cualquier tema relacionado al diseno, recorridos, precios Yy
demoras de las instalaciones internas de gas natural (Indecopi)

®

e Cuestionamientos que tengan alcance general, relacionados a
intereses colectivos y difusos (como la falta de alumbrado
publico, falta de redes de distribuciobn de gas natural en
determinadas zonas).



:DONDE RECLAMAR?

Debes presentar tu reclamo en la empresa eléctrica o de gas natural que te
brinda el servicio. Puedes hacerlo por cualquiera de los siguientes medios:

Libro de Via telefénica Por correo Verbalmente
observaciones de para empresa electrénico o en sus oficinas
la empresa eléctricay pdagina web de atencién
eléctrica gas natural para empresa para empresa
eléctricay eléctricay
gas natural gas natural

AL PRESENTAR TU RECLAMO:

* Indica el nUmero de suministro que
estd en tu recibo, de ser el caso.

e Da tus datos personales (nombre,
niamero del documento de
identidad o carné de extranjeriq,
domicilio para notificaciones), e
incluye un nimero de teléfono y/o
correo electronico para que te
ubiquen facilmente. En caso de ser
representante, adjunta una “carta
poder simple” que te permita
actuar en nombre del reclamante.

e Expresa el pedido o)
cuestionamiento en tu reclamo, de
manera clara y precisa.

e Silainformacidon no estd completaq,
la empresa debe comunicartelo.
Tienes dos dias hdbiles para
completarla; de lo contrario, no 4‘7-
podradn atender tu reclaomo vy
tendrds que presentarlo
nuevamente.



IMPORTANTE

El reclamo es gratuito y no necesitas contratar
a un abogado.

Al presentar tu reclamo, exige el cdédigo o
constancia de reclamo (registro).

La empresa no puede exigir que pagues antes
de reclamar ni suspender el servicio mientras
tu reclamo esté en tramite, siempre que
cumplas con tus demds obligaciones no
impugnadas.

Puedes acceder a tu expediente en su formato
fisico, Unicamente en la ubicacién donde se
encuentre, segun lo establecido por ley.
También puedes consultarlo en su version
virtual en cualquier oficina de Osinergmin a
nivel nacional;, ambos formatos contienen la
misma documentacion.

¢PUEDO ACTUAREN EL PROCEDIMIENTO DE
RECLAMO A TRAVES DE UN REPRESENTANTE?

Si, en cualquier etapa del procedimiento, puedes otorgar a un tercero la facultad de
actuar en tu representacion mediante una carta poder simple.

Solo se requiere un poder especial, otorgado mediante un documento con firma
legalizada notarialmente, cuando sea necesario conciliar, celebrar transacciones o
acuerdos para resolver un conflicto de intereses, renunciar a derechos, desistir del
reclamo o efectuar cobros de dinero.

No es necesario un poder especial para presentar un reclomo o impugnar unad
decision.

¢EXISTE UN PLAZO PARA
PRESENTAR MIS RECLAMOS?

El plazo para presentar un reclamo destinado al reintegro de montos cancelados de
los recibos de los servicios pUblicos de electricidad es de tres (3) anos, contados
desde que se efectud el pago.

En los demd@s casos, puedes presentar tu reclamo en tanto subsista el hecho que lo
motiva.




PROCEDIMIENTO DE RECLAMO

Conoce los pasos que sigue el reclamo que presentas ante una empresa
eléctrica o de gas natural:
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Presenta el reclamo ante la empresa eléctrica o de gas
natural. Exige el nUmero de registro del reclamo.

- e e e - - - - - - - -y

|' \
i La empresa eléctrica o de gas natural evaluard el reclamo y E
! emitird una respuesta entre 10 y 30 dias hdbiles. El plazo
i depende del tipo de reclamo. i
" !
s |
| La empresa te notificard su respuesta (resolucién) en un i
i plazo méaximo de cinco dias habiles. E
| |
i Si no estds de acuerdo con la respuesta (resoluciéon) i
| recibida, debes apelar en un plazo maximo de 15 dias
| hdbiles. i
" !
s |
: Si presentas una nueva pruebaq, la empresa realizard una
i reevaluacion de su respuesta. Si no, trasladard el expediente
i a Osinergmin en un plazo mdaximo de 5 dias hdbiles. i
\ /

——————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————

Acuerdo de partes

En cualquier momento puedes llegar a un acuerdo
con la empresa sobre tu reclamo, con lo cual

finaliza el procedimiento. Durante una inspeccion
de campo, NO se podrd realizar un acuerdo de
partes que ponga fin al reclamo.




RESOLUCION

DE LA EMPRESA

LA EMPRESA PUEDE
DECLARAR QUE TU RECLAMO ES:

* Fundaodo (totalmente favorable al
usuario).

e Fundado en parte (parcialmente
favorable al usuario).

e Infundado (desfavorable al usuario).

o Improcedente  (no corresponde
evaluar el reclamo porque debe
hacerlo otra autoridad, ya se resolvio,
no te corresponde presentar el
reclamo, entre otros).

RECURSOS ADMINISTRATIVOS

Si no estds de acuerdo con la resolucion de la empresq,
puedes impugnarla por escrito dentro de un plazo maximo de
15 dias hdbiles desde su notificacion. La empresa evaluard tu
escrito y lo calificar@ como reconsideracion si presentas
nueva prueba, o como apelacidn si no aportas pruebas
adicionales.

La empresa es responsable de resolver el recurso de
reconsideracion, mientras que Osinergmin se encarga de
resolver el recurso de apelacion.

Si la empresa rechaza tu recurso de reconsideracion, puedes
impugnar su decisidon ante Osinergmin para que la revise.

La resolucidbn que emita Osinergmin solo puede ser
cuestionada ante el Poder Judicial



SILENCIO ADMINISTRATIVO POSITIVO

Si la empresa no resuelve o no notifica su respuesta

dentro de los plazos, puedes solicitar la aplicacion

del Silencio Administrativo Positivo; es decir, se

considerard fundado el reclamo en los términos

solicitados, salvo que el pedido incumpla alguna

norma, afecte el derecho de terceros o se haya
' obtenido sin cumplir los requisitos respectivos.

MEDIDA CAUTELAR

Cuando exista alguna urgencia que requiera un pronunciamiento anticipado y
temporal de Osinergmin, sin esperar la culminacion del procedimiento de reclamo
para no afectarte algdn derecho, puedes presentar una solicitud de medida
cautelar.

Osinergmin otorga medidas cautelares cuando se cumplen estos tres requisitos:

Presentas documentacion con indicios
de que tu solicitud es atendible.

El tiempo que demore el resolverse tu
reclamo pueda causarte un perjuicio
irreparable.

Presentas un documento en el que te
comprometes a asumir los danos que la
medida cautelar pudiera ocasionar a la
empresaq, si al culminar el procedimiento
de reclamo es finalmente denegado.

Este documento se llama contracautela.
La firma del solicitante debe ser
legalizada por un Notario Publico.

Esta solicitud puede presentarse cuando ya hayas iniciado tu
reclamo o incluso antes de iniciarlo. En este dltimo caso,
debes presentar tu reclamo en un plazo maximo de 10 dias

hdbiles de otorgada la Medida Cautelar; de lo contrario, esta
medida caducarg, pues es provisional, y lo dispuesto en ella
rige solo hasta que el procedimiento de reclamo termine.



QUEJA

ES un mecanismo que permite proteger tus derechos durante el trGmite del
procedimiento de reclamo. Puedes presentar una queja cuando la empresa:

* No cumple los plazos establecidos al tramitar y resolver tu reclamo.

e Te cobralos montos reclamados a pesar de que el procedimiento de reclamo
todavia no ha culminado.

e Se niega a recibir tu reclamo, tu recurso de reconsideracion o de apelacion.

* Te corta el servicio mientras el procedimiento de reclamo adn estd en tramite
y ta estds al dia en los montos no reclamados.

e Te exige documentacidn que no es necesdria para resolver tu caso.

e Suspende el procedimiento sin justificacion.

Puedes presentar la queja en Osinergmin o en la empresa

eléctrica o de gas natural, quien luego la remitird con sus
descargos para la resolucion de Osinergmin.

RESOLUCION DE OSINERGMIN

La resolucion (respuesta) de Osinergmin puede:

. la resolucion de la empresa y declarar FUNDADO el reclamo.
Significa que el resultado es favorable para el usuario.

0 la resolucion de la empresa, que declard INFUNDADO el
reclamo. Significa que el resultado es favorable para la empresa.

. la resolucion de la empresa, que declaré IMPROCEDENTE el
reclamo. Significa que, tal como lo senala la empresa, no corresponde
evaluar el fondo del reclamo.

e Declarar la resolucién de la empresa porque tiene algln vicio del
procedimiento, retrocediéndose el procedimiento al estado en que ocurrid
dicho vicio.

e Declarar el recurso de apelacidon por alguna de estas
razones:

Osinergmin y la concesionaria no tienen competencia para resolver el reclamo.
e lLe corresponde a otra persona presentar el reclamo.

e No existe relacidon entre los fundamentos y el pedido.

e Elreclamo ya fue resuelto o existe otro trdmite.

e Hubo acuerdos de partes, entre el usuario y la empresa.

e Lo que se pide no es posible cumplir, conforme a nuestro ordenamiento.

e Elrecurso fue presentado fuera del plazo de ley.



PARTES DE LA RESOLUCION

DE OSINERGMIN

ENCABEZADO

¢

. Incluye el nUmero de expediente,
' ndmero de suministro, motivo de
reclamo, nombre, direccidon del
. usuario y correo electrénico de
contar con este, nombre de Ila

ANTECEDENTES

Enumera los principales
hechos relacionados con el
reclamo.

empresa contra la que se reclama,
entre otros datos.

CUESTION DE DISCUSION

Explica lo que estd siendo
objeto de evaluacidon y en
torno a lo cual girard el
pronunciamiento a emitirse.

Breve explicacion de
como  Osinergmin
resolvid el reclamo.

M RESOLUCION

Senala el sentido de la

decision de Osinergmin L ___ o m

sobre el reclamo. :
Se explican las normas vy
hechos que sustentardan la
decision a adoptarse
sobre el reclamo.

SUPERVISION DE CUMPLIMIENTO

Sila empresa u Osinergmin resuelven a tu favor, total o parcialmente, o suscriben un
acuerdo, puedes solicitar a Osinergmin que verifigue su cumplimiento. Debes
presentar dicha solicitud hasta un ano después de vencido el plazo para que se
ejecuten las medidas a tu favor.



;QUIENES SOMOS?

Somos Osinergmin, el Organismo Supervisor de la Inversion en Energia y

Mineria. Nos encargamos de supervisar que las empresas de electricidad vy
combustibles brinden sus servicios y productos con calidad y seguridad, para
salvaguardar el bienestar de la poblacidon en cumplimiento de las leyes y sus
contratos; también supervisamos que las operaciones mineras se efectlen con
seguridad.

SUPERVISAMOS QUE

e E| servicio eléctrico debe prestarse con calidad,
de forma segura, sin cortes injustificados ni
variaciones indebidas de tension.

e Las empresas de electricidad y gas natural
deben brindar una atencidon adecuada y realizar
una facturacién precisa de los consumos.

e EI alumbrado publico debe funcionar
correctamente, y las instalaciones eléctricas en
la via pUblica deben ser seguras.

e La electricidad y el gas natural deben
distribuirse de manera segura para la poblacion.

e Los grifos y establecimientos formales de venta
de gas deben cumplir con las normas de
seguridad.

e Los grifos formales deben despachar Ila
cantidad exacta de combustible pagada vy
garantizar la calidad establecida por la
normativa.

e Lainfraestructuray las operaciones de la grany
mediana mineria deben desarrollarse bajo
condiciones seguras.




Y TAMBIEN

o Calculamos las tarifas del servicio eléctrico y del gas natural transportado por
ductos, asegurando que los usuarios paguen un precio justo.

e Resolvemos, en segunda instancia, los reclamos de los usuarios de
electricidad y gas natural. Esto significa que intervenimos cuando un usuario
no estd de acuerdo con la respuesta de la empresa y decide apelar.

e Solucionamos controversias entre empresas Yy agentes en temas
relacionados con las funciones del organismo supervisor en el sector
energeético y minero.

e Brindomos atencidbn a la poblacidon sobre el servicio eléctrico, los
combustibles y la mineria a través de canales presenciales, telefonicos vy
virtuales.

* Capacitamos a la poblacidon mediante charlas y campafias descentralizadas
de orientacidon en todo el pais.

) Osinergmin

www.osinergmin.gob.pe
Lima 219-3410 Provincias - linea gratuita 1840




