7

6.5.3. Derechoal reemplazeo del Sistema de Medicion en un plazo maximo de 10 dias

81

VI

calendaric en caso la prueba de marcha en vacio no resulte satisfactoria; o
algunas de las pruebas de contrastacion se encuentre fuera de los margenes
establecidos o el sistema de medicién cumpia con una o mas pruebas y
verificaciones adicionales,

Deber del usuario a asumir el coslo de la contrastacion, sila prueba en marcha
en vacio resulta salisfactoria y cada una de las pruebas de contrastacion
determina un tanto porcentual dentro del margen de precision establecido en
la norma, sequn sea el caso.

Deracho al relntegro por error de medicion si el promedio de arrores de las
pruebas realizadas resulla superior del promedio de errores admisibles
carrespondientes.

DERECHOS FIJADOS EN LA DIRECTIVA QUE REGULA EL
PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO DE RECLAMACIONES

Directiva “Procedimiento Administrativo de Reclamos de los Servicios
Publicos de Electricidad y Gas Natural" aprobado con resolucion
OSINERGMIN N° 67 1-2007-05-CD,

7

Vi

I.LEY DE CONCESIONES ELECTRICAS \

Decrato Ley N° 25844 (Publicacion: El Peruano 92.11.19)

Articulo DERECHOS DEL USUARIO

Articulo DERECHOS DEL USUARIO

14

15

1.9

2.1

2.2
2.5
26

28

2.10

3.4

3.5

Derecho a interponer su reclamo sin ser condicionado a ser asistido por un
abogado.

Derecho a que en todas las dependencias de Electro Ucayali S.A. se lg
informe sobre los requisitos y demas aspectos relacionados con el
procedimiento que debe seguirse para la interposicion de reclamaciones.
Derecho a ser notificado de modo eficlente en su domicilio, de las resoluciones
amitidas,

Deracho a reclamar todos |os aspectos relacionados con |a obtencidn del
suministro, instalacién, facturacion, cobros indebidos. corte del suministro,
aplicacion de larifas, aporles o contribuciones reembolsables, calidad del
servicio y otras cuestiones vinculadas a la prestacion de los servicios publicos
de eleclricidad y gas natural,

Derecho a interponer reclamo directamente o a través de apoderado o
representante, con facultades suficientes para el acto procesal que propone.
Derecho a interponer sus reclamaciones ante cualquiera de las oficinas de
alencion al plblico de Electro Ucasyall S.A.

Derecho a interponer reclamacion personaimente, por esaorito, por teléfono o
via fax debiendo Electro Ucayall S.A,, recibir los reclamos en sus horarios
usuiales de atencién al publico.

Deracho a subsanar la omisién de algln requisite para la formulacion de la
reclamacion.

Derecho a recibir atencion a su reclamao sin que s& le condicione el pago previo
del monto reclamado, ni de sus intereses y normas pertinentes. mientras la
reclamacion se encuenire en tramite el servicio eléctrico no seré interrumpido,
siempre que el cliente cumpla con las demas obligaciones comerciales y/o
lécnicas pendientes que no sean reclamacion. También tendrd derecho a
recuperar los pagos efectuados en exceso de acuerdo al Art. 92° de la Ley de
Concesiones Eléctricas, Art. 176° de su reglamenlto y el Arl. 29° del Decreta
Legislativo N® 716.

Derecho a valerse de entidades distintas de Electro Ucayali S.A. para
contrastar los resultades de las investigaciones realizadas per ésta.
lgualmente el ofrecer sus pruebas con derecho a solicitar la actuacion de las
que consideren acrediten los hechos que fundamentan su reclamacion,
siempre que sean técnicamenta factibles.

Derecho a solicitar medidas cautelares ante la JARU (Junta de Apelaciones de
Reclamos de Usuarios), aun antes del inicio de un procedimiento de reclamo.
Para tal fin debera acreditar el derecho invocado, el perjuicio de la demora del
procedimiento y ofrecer contracautela.

Derecho a considerar fundado su reclamacion sin el plazo de 30 dias hablles
siguientes de haberlo inlerpuesto, Electro Ucayali S.A. no hubiese expedidola
carrespandiente resolucion o habiendo resuello se hublera omitida
pronunciarse sobre algun punto del petitorio

Derecho a interponer los recursos administrativos de reconsideracion
(debiendo adjuntar necesariamente nueva prueba) o apelacién en el plazo
maximo de 15 dias habiles contados a partir del dia sigulente de notificada la
resolucion de primera instancia emitida por Electro Ueayali S.A, en caso se
encuentre disconforme.

Derecho a recurrir en Queja ante OSINERGMIN en cualquier estado del
procedimiento de reclamo y hasta anles de que éste concluya contra la
denegatoria a conceder la apelacion interpuesta, entre olros supuestos
establecidos en el numeral 4.1 de la Directiva “Procedimiento Administrativo
de Reclamos de los Usuarios de los Servicios Publicos de Electricidad y Gas

gz2¢ Derecho al suministro de energla eléctrica dentro de la zona de conceslon de

distribucion previo cumplimiento de requisitos y pagos del presupuesto de
instalacion. Los pagos efectuados constituyen derecho intransfenible en favor
del predio para el cual se solicito.

84°  Derecho a recuperar las contribuciones econdmicas qué realice a Electro

Ucayall S.A. para obtener &l sumiristro de energia o para la aplicacion de una
potencia contratada.

B6°  Derecho a recibir compensacion econdmica por parte de Electro Ucayall 5.4,

en caso de Interrupcidn tolal o parcial del suministro de energia por un periodo
consecutivo mayora cuatro (04) haras.

B7®  Derecho a ser informado sobra la variacion de las condiciones de suministro

por causas de fuerza mayor.

B88°  Derecho arecibirel suministro en el punto de entrega.
89°  Derecho autilizar el total de la potencia contratada.
92°  Derecho a exigir el reintegro de los montos pagados en exceso, eligiendo la

maodalidad, devolucian, ya sea en energia o en efectivo.

g3° Derecho a presentar reclamos por el servicio recibido.

-
) Electro Ucayali
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RECOMENDACIONES

No sobrecargues un solo
tomacorriente con distintos
artefactos, menos aun si estos son
de alto consumo eléctrico (planchas,
hornillas, micrpondas, etc. ).

No improvises instalaciones
eléctricas, llama siempre a un
electricista.

Revisa los cables de los aparatos
electricos antes de enchufarios. En
caso de que estén danados,
cambielos lo mas pronto posible.

No uses artefactos eléctricos con
manos y pies mojados,
especialmente la cocina eléctrica,
plancha, el televisor o la secadora de
pelo.

Sl tienes ninos en casa, cubre todos
los tomacorrientes con tapas
especiales para que no puedan
introducir los dedos u objetos
metalicos.

Nunca hagas conexiones
clandestinas en lared eléctrica.

La electricidad es invisible, pero
puede causarte un accidente, Estas
medidas preventivas son muy
simples y no necesitas ser un
experto para asumirlas, aprende y
conserva en tu hogar, escuela o
trabajo.

1. LEYDE CONCESIONES ELECTRICAS (Decreto Ley N° 25844 Publicado el 02.11.92)
y sus modificatorias.

2. REGLAMENTO DE LA LEY DE CONCESIONES ELECTRICAS (D.5. N° 009-93-EM)
{Publicacién: El Peruano del 93.02.23)

3. OPCIONES TARIFARIAS Y CONDICIONES DE APLICACION DE LAS TARIFAS A
USUARIO FINAL (Rescolucién de Consejo Directivo Osinerg N? 206-2013-0S/CD.
vigente desde el 05.11.01)

4. DIRECTIVA SOBRE CONTRIBUCIONES REEMBOLSABLES Y SU DEVOLUCION
Directiva N°® 001-96-EM/DGE (Publicacion: E! Peruano del 96.08.16), con
modificatoria R.M. N®411.96 EM/VME del 96.10.26.

5. NORMA TECNICA DE CALIDAD DE LOS SERVICIOS ELECTRICOS y sus
maodificatorias.

6. BASE METODOLOGICA PARA LA APLICACION DE LA NORMA TECNICA DE
CALIDAD DE SERVICIOS ELECTRICOS.

Decreto Supremo N" 020-37-EM y Modificatoria.

7. NORMA DGE “CONTRASTE DEL SISTEMA DE MEDICION DE ENERGIA
ELECTRICA"

R.M. N*496-2005-MEM-DM (Publicado el 05.12.2005)

8. DRirectiva Procedimiento Administrativo de Reclamos de los Servicios Piblicos de
Electricidad y Gas Natural" aprobado con resolucion OSINERGMIN N° 671-2007-
05-CD.

9. DIRECTIVA SOBRE COBRO DE DEUDAS POR CONSUMO DE ENERGIA
ELECTRICAPOR PERSONADISTINTA AL PROPIETARIO.

Directiva N" 002-85-EM-DGE (Publicado: EI P del95.09.11)

10. NORMA TECNICA DE ALUMBRADO DE VIAS PUBLICAS EN ZONAS DE
CONCESION DE DISTRIBUCION.

R.M.N?013-2003-EM/DM (Publicacién: El Peruano del 03.01.18)

11. NORMAS SOBRE PROTECCION AL CONSUMIDOR
D to Legislativo N° 716 (F El Peruano del 81.11.09).

Il. DERECHOS SOBRE AFLICACION DE TARIFAS ELECTRICAS.

Resolucién de Consejo Directivo OSINERG N° 206-2013-05/CD
Articulo DERECHOS DEL USUARIO
Capitulo IV

Numaral 7.1 Derechn a eleglr Ilhremenle cualquiera de las opciones tarifarias

vig en ta el sistema de medicion que exige la
respectiva opcion tarifaria, con las limitaciones establecidas en cada
caso y dentro del nivel de tension que corres pon da.

Derechoa recibir previa solicitud la infor ia y suficl

parala seleccion de su opcidn tarifaria.

Numaeral7.3 Derecho a que la vigencia de la tarifa seleccionada sea por un ano. y

que sea renovada automaticamente por periodos anuales,
M

la opcion tarifaria vigente en caso no existiera
solicitud.

Numeral9.1 Derecho a poder cambiar la opcidn tarifaria solo una vez durante el
periodo de vi ia del Cont y pliendo los requisitos minimos
para la dicion de los de la nueva opcion tarifaria
solicitada.

ATENCION DE RECLAMOS

FONOLUZ: 57-171 7

Las 24 horas a su servicio

\S




Numeral 9.2 El usuarip a efeclos gue Electro Ucayali S.A. realice las adecuaciones
pertinentes. lanto en el sistema de medicidn como facturacion debera
notificar a la empresa distribuidora su decision de cambio de opcian tarifaria
con una anticipacion no menora 30 dias calendarios.

Numeral 10.2  Derecho a pagar un cargo fijo mensual gue esia asociado al costo par la toma
de lectura del medidor y procesamiento, emision, reparto y cobranza de la

factura.
Articulo 15 Derecho a modificar la polencia contralada durante el periodo de vigencia.
Articulo 16 Derecho a utilizar la polencia conlratada sin restricciones durante el periodo

devigencia de dicha potencia.

Numeral4.3.2 Derechoa elegir la modalidad de facturacion por potencia variable an lugar
de la polencia conlratada solo cuando tenga equipos de medicion
necesaros: La potencia variable sera datarminada como @l promadio de las
dos mayores demandas maximas del usuano en los ultimos seis meses
incluido 8l mas que se factura

Numeral IV B.2.1.

Derecho a fue la calificacion sea efectuada por Electro Ucayal| S.A. segun ef
grado de utilizacidn de la potencia en horas de punta o fuera de punta,
Cualguier rectamo sobre calificacion debera ser efectuado de acuerdo con la
Directiva de Reciamos Vigente.

Il. DERECHOS SOBRE CONTRIBUCIONES REEMBOLSABLES Y sSU
DEVOLUCION
Morma sobre Contribuciones Reembolsables RM-N" 231-2012-MEM.EM

4 N

Dentro del ambito de Elsclra Ueayali S.A. y en tanto no se disponga modificacion expresa, no

se aplicara la Norma Técnioa de Calidad en los siguientes casos:

A} Los sistemas aisiados menores,

B) Todas las localidades correspondientss 8 los sistemas eléctricos calificados por el
QOrganismo Supervisor de |a inversion (OSINERG) como sector de Distribucion Tipico 3 y
4

4 N

Numeral DERECHOS DEL USUARIO

1.2 Derecho a etegir entre construir o financiar proyectos para la instalacion de redes
secundarias alumbrado piblico, asl como de proyectos gque reguieran una
extension de redes de distribucion primaria para la dotacidn de nuevos suministros
y no matenalizar mas de una modalidsd de sporte reembolsable.

13 Derecho a elegir entre por o menos 2 modalidades de reembolso para las
devoluciones correspondientes.

14 Derechoa lograr larecuperacion real de la contribucion efectuada.

15 Derechoa presentar reclamos por la incorrecta aplicacion de la Directiva.

2441 Derecho a que el concesionario adjunte a la notificacion del presupussto
informacion refarentes a las modalidades, plazos y condiciones de la devolucion
de la contribucion

21.3 Derecho a que el importe de |a contribucion corresponda a |a aceptacion del
presupuesto formulado por el concesicnano (modalidad de aporte por KW inciso
a). Art. 83" de |a Lay).

2.2 Derecho a ejecutar |a construccion de las obras de extension de las instalaciones
hasta el punto de entrega en media o alta tension (modalidad en construccicn de
obras de extension por el solicitante, inciso b). Art. B3° de la ley).

223 Derecho a que se determine |la construcocion reembalsada en la fecha de
aulorizacion o aprobacion del proyecto,

23 Derecho a financiar la construccion de las obras de extension de |as inslalaciones
hasta el punto de entrega en media oalta tensién (modalidad de financiamiento por
&l solicitante inciso o), Art. 837 da fa Ley),

233 Derecho a que se determine el importe de la contribucidn reembolsable & su
aceptacion por escrito del presupuesto Tormulade por el concesionario.

24 Derecho a ejecutar las instalaciones eléclricas referentes a la red secundaria y
alumbrada pablico, conforme al proyecto aprobade (At 85" de la Ley).

2.4.3 Derechoa que se determine el importe de la conlrbucion reembalsable en la fecha
de la recepcion de las obras de distribucion ejecutadas. En caso el concesionario
nocumpla la realizacion de las pruebas eléciricas a satisfaccion.

32 Deracho de eleccion par parte del usuario de la modalidad de reembolso,

333 Derechoa no pagar gastas ni comisionas por el reembolso de las contribuciones.

IV. DERECHOS SOBRE CALIDAD DE SERVICIO Y COMPENSACIONES.

D.5. N* 020-97-EM "Norma Técnica de Calidad de Servicios Eléctricos” (El Peruano del
97.10.11)

D.S. N° 009-89-EM y 013-200-EM Modificacion NTCSE (El Peruano del 98.04.11 y
27.07.2000)

D.S.N° 017-2000-EM Postargacion de aplicacion 2da Etapa NTCSE (El Peruano del
18,09.2000)

D.5. N® 040-01-EM Modificacion NTCSE (Publicacion El Peruano 01,07.17)

C) Las |ocalidades comespondientas a los sistemas eléctricos calificados por el OSINERG
como Seclor de Distribucion 2 cuya maxima demanda no exceda los S00KW,
Numeral DERECHOS DEL USUARIO
31 Derecho a recibir un servicio con un nivel de calidad satisfactono de acuerdo a las
exigencias establecidas en la Norma (Calidad de Producto, suministro, servicio
comerclal y alumbradao pablico) y a ser Informado en los mese de enero y julio cada
afn acerca de las obligaciones del concesionano.
3.2 Deracho a recibir compansacion por una inadecuada calidad de servicio eléctrico en
los plazos establecidos en la Norma.
5. CALIDAD DE PRODUCTO: Derecho a recibir un producto con los siguientes
indicadores minimos de calidad ( Tolerancias).
Tensidn Urbano £50%
Variacion respecto  Urbano Rural +7.5%
al valor nominal Rural +7.5%
* Frecuancia Varlaciones Sastenidas + 0.6%
Varacion respeclo  Variaciones subita + 1.0Hz
al valor nominal Varfaciones Diarias + 600 Ciclos
* Perlurbaciones Indice de sevendad por Flicher (Pst) <
Distorsion total por Amanicas (THD) <8%

534 Derecho a recibir compensacion, cuando se haya comprobado que la calidad da
producio no safisface los estandares fijados {Tolerancia).

535 Derecho a recibir compensacion por la deficiente calldad del praducto, sin previa
solicitud, en la facturacion del mes siguiente al mes de ocurrencia o verficacion de
las deficiencias. Se recibe compensacionss solo hasta cuando se regularice la
deficiencia de calidad del producto.

6. CALIDAD DE SUMINISTRO: Derecho a no lener interrupciones superores a las
siguientes lolerancias basicas:

Numero de interrupciones poar Cliente

Clientes en Muy Alla y Alta Tansion 3 Interrupciones/semastre
Clientes en Media Tension G Interrupcionesisemestre
Clientes en Baja Tension A Interrupcionesisemeastre
Duracion Total Ponderada de interrupciones por Clientes

Clientes en Muy Alta y Alta Tensicn & horas semestre

Clientes en Media Tension 10 horas | semestre
Clientes en Baja Tension 13 haras ( semestre

6.2.8 Derecho a recibir compensacion por la deficiencia calidad de suministro, sin previa
solicitud en la facturacion del mes siguiente de concluldo el periodo de control
semestral (08 meses), asi como recibir informacian detallada del nimero de
interrupciones vy duracion de cada una de aquellas consideradas para
CoOMpensacion.

7. CALIDAD DE SERVICIO COMERCIAL
PLAZOS DE ATENCION: Deracho a seratendido en los siguientes plazos maximos:
a) Solicitudes de Nuevos Suminisiros o Ampliacion de potencia Confratada sin

modificaciones de redes Hasta los 50 kW 07 dias calendario
Hasta de 50 kW 21 dias calendario
Con modificacion de redes Hastalos 50 kW 21 diss calendario
Mas de 50 kW 56 dias calendario
Conexpansion sustancial y proyecto de red primaria
Cualquier Potancia 360 dias calendarios
b) Reconexiones 24 horas
o) Cambio de Cpcion Tarifana
De no presentar ofro equipo de medida 20 dias calendario
Después de cumplidas las abligaciones del solicitante 07 dias calendario

“El usuario a efectos que la empresa realica |las adecuaciones pertinentes tanto el
sistema de medicion como facturacion debera notificar a la empresa distribuldora su
decision de cambio de opoion tarifana con una anticipacion no menor de 30 dias
calendario (Resolucion de Conselo Directivo N* 206-2013-08/CD publicado !
05.11.01)

713 Derecho a solicitar ¢l cambio de epcion tarifaria una vez al afo (Inc. ©)

723 MEDIOS DE ATENCION:

a)  Facturas

Derecho a quela facturacion seaciara y correcta en base a facturas realas
{inc.i)

N _/

Derecho a ser informado respecto a los lugares de pago, les nimeros de
teléfonos para reclamos por falta de suministro, requisitos y procedimiento
completoy claro para la presentacidn de reclamos (Inc. ii).
Derecho a ser informado en abril y septiembre de cada afio de sus derechos
con relacian al marco legal de actividad eléctrica indicande normas y fechas,
camblo de opciones tarifarias, contribuciones reembolsable, contrastacion de
equipos vy otros que resulten relevantes (Inc. iv).

b) Registro de reclamaciones
Derecho a contar con el registro de todos sus pedidos, solicitudes y reclamos.
Derecho a poder anotar sus chservaciones, criticas o reclamaciones con
respetoal servicio, en el libro de Observaciones del Concesionario.

¢) Centrode atencién telefénica/fax
Derecho a que se atiendan sus reclamos por falta de suministro durante las 24
horas incluyendo los dias domingos y feriados (inc.i)
Derecho a ser informado sobre el cédigo de su reclamo que posibilite su
seguimiento,

7.3 PRECISION DE MEDIDA DE LAENERGIA

7.3.1. Derecho a que en la energla facturada de su suministro no se Incluyan errores
de medida o excedan los limites de precisién establecidos por norma para los
Instrumentos de medida de los suministros.

7.42. Derecho a presenlar solicilud/reclamacion por cualquier deficiencia en la
prestacion del servicio y recibir un comprobante de |a solicitud o reclamacion
sfectuada.

Derecho a ser informada en enero ( julio de cada afic de las obligaciones de la
empresa suministradora,

V.CALIDAD DE ALUMBRADO PUBLICO

8.1.2. Derecho a que la tolerancia admitida para la Longitud Porcentual de Vias de
Alumbrado Publico Deficiente sea inferiora 10 %.

8.1.5. Derecho a que el control de la medicidn de alumbrado publico se realice por
muestreo hasta el maximo del unio por ciento 0 %) de la longitud de las vias
que cuentan con este servicio en concesion de distribucion.

V. DERECHO SOBRE CONTRASTACION DE MEDIDORES,
Resolucion Ministerial N® 496-2005-MEM./DM Norma DGE “Conltraste del
sisterna medicion de Energla Eléctrica’ (Publicacion: El Peruano del 05.12.14)

Numeral DERECHO DELUSUARIO

\— _/ - J

1.3  Contrastador Persona natural o juridica, especializada en contrastacion de
sistemas Medicion, autorizadas por INDECOPI, constituyendese en un
TERCERO IMPARCIAL independientemente de las partes en el contrato de
suministro
Derecho a que persona natural o juridica que ha celebrado contrato de
suministro de electricidad con el concesionario sea considerado como
usuario.

6.1.1. Derecho a solicitar POR ESCRITO a Electro Ucayall S.A. en sus centros de
atencion la Contrastacion del sistema de medicion. indicando al Contrastador
gue haya seleccionado. escogiendo la Contrastacion a utilizar en campo, en
laboratorio o ambas.

6.1.2. Derecho que en un plazo maximo de dos (2) dias habiles posteriores a ia
recepcidn de la solicitud, Electro Ucayall 5.A. comunigue al contrastadar
seleccionado para efectuar Contrastacion del Sistema de Medicion,

6.1.3. Derecho a ser comunicado por el contrastador que haya seleccionado |) por
escrito con minimo de dos (2) dias calendarios de anticipacion fecha y hora en
laque se proceden intervenir el Sistema de Medicion. Cuando la contrastacion
sea en laboratorio, se comunicara al momento del retiro del Sistema de
medicion, Indicando el dia y hora en que se efectuara la Constrastacion en
laboratorio, la cual se llevara a cabo en un plazo de mayor de los dos (2) dias
calendario sigulentes
- Derecho a gue el contrastador seleccionado i) Realice las pruebas de
acuerdo a lo indicado en la Norma de contraste y/o en las Normas indicadas en
el numeral 5.2, segun sea el caso.

- Derecho a que el contrastador seleccionado iil) e Remita el informe de
contrastacion correspondients con los resullados de las pruebas efectuadas
con copia a Electro Ucayall S A,

6.2. Derecho a que el contrastador seleccionado informe el estado de las
conexiones eléclricas asl como las condiciones de operacion del Sistema de
medicion que se observen al momento de retiro y/o intervencion del mismo y
que determinen responsabilidades respeclo al eventual delerioro del sistema
de medicion,

63 Derecho a que el usuario, Electro Ucayali S.A. 0 sus respectivos
representantes presenciaran la contrastacion en campo o en laboratorio sin
que el contrastador limite el elercicio de deracho.




