COMISION NACIONAL DE ENERGIA ELECTRICA
RESOLUCION NUMERO: 08-98
CONSIDERANDO:

Que a la Comision Nacional de Energia Eléctrica, creada por el Decreto 93-96 del
Congreso de la Republica, le corresponde proteger los derechos de los usuarios frente al
Distribuidor que tiene la responsabilidad de prestar el servicio de Distribucion final de
energia eléctrica.

CONSIDERANDO:

Que la calidad del servicio de energia eléctrica se constituye, entre otros, en uno
de los parametros para su evaluacion, gozando los consumidores del derecho de reclamo
ante el Distribuidor por deficiencias en el mismo, el cual debe ser tramitado y gestionado
por el Distribuidor, hasta su resolucion y respuesta al usuario, bajo los lineamientos que al
efecto dicte la Comision.

CONSIDERANDO:

Que es necesario dictar normas complementarias que regulen el procedimiento de
reclamo que deben observar las empresas Distribuidoras, los usuarios y la Comision
Nacional de Energia Eléctrica, a efectos de agilizar la solucién de reclamos y garantizar
cuando corresponda, la proteccion efectiva de los intereses econémicos del usuario y la
calidad del servicio recibido.

POR TANTO:

En ejercicio de las funciones que le confiere el articulo 4 de la Ley General de
Electricidad, Decreto niumero 93-96 del Congreso de la Republica; y, con fundamento en
los articulos 106 y 111 de su Reglamento, Acuerdo Gubernativo nimero 256-97 de fecha
21 de marzo de 1997,

RESUELVE:
Emitir el siguiente:
REGLAMENTO PARA LA ATENCION DE RECLAMOS Y QUEJAS

DE LOS USUARIOS DEL SERVICIO DE DISTRIBUCION
DE ENERGIA ELECTRICA



CAPITULO |
Disposiciones Generales

ARTICULO 1. Objeto. El presente reglamento tiene por objeto establecer el
procedimiento por medio del cual el Distribuidor de energia eléctrica recibird, tramitara,
resolvera y dara a conocer el resultado a los usuarios que interpongan ante ellos reclamos
0 quejas en torno al servicio que presten, garantizando a los usuarios del servicio de
electricidad proteccion efectiva de sus intereses economicos y calidad del servicio
recibido, brinddndoles mecanismos procesales que permitan un tramite expedito para la
solucion de sus reclamos.

ARTICULO 2. Principios. Los procedimientos de atencion y solucion de reclamos
de usuarios se rigen por los principios de celeridad, simplicidad, eficacia, transparencia,
no discriminacion, responsabilidad y equidad.

A nivel de Distribuidores de energia eléctrica, adicionalmente, se aplica el
principio de gratuidad, salvo costo real de pruebas técnicas.

ARTICULO 3. Garantias. Las normas para los procedimientos internos de
atencion de reclamos de usuarios, corresponden al desarrollo de una politica de
informacion a los mismos y de garantia al derecho de peticibn consagrada en la
Constitucion Politica de la Republica de Guatemala.

ARTICULO 4. Libro. El Distribuidor de energia eléctrica debe poner a
disposicion de los usuarios en cada centro de atencion comercial un libro de quejas,
donde el usuario pueda asentar su reclamo con respecto al servicio, cuando no reciba las
prestaciones o no sea atendido conforme se establece en las Normas Técnicas del
Servicio de Distribucion (NTSD).

El libro relacionado en el parrafo anterior, ser4 entregado por la Comisién de
Energia Eléctrica al Distribuidor, debidamente autorizado.

Ademas, el Distribuidor queda obligado a hacer del conocimiento de sus usuarios
la direccion y el numero de teléfono para la recepcion de reclamos por fallas en el servicio
de energia eléctrica y por cualquier otra reclamacion como consecuencia de dicho
servicio.

CAPITULO Il



Definiciones

ARTICULO 5. Definiciones. Para los efectos de este Reglamento, se establecen
las definiciones siguientes:

a. Comision: Es la Comision Nacional de Energia Eléctrica.

b. Distribuidor: Es la persona, individual o juridica, titular o poseedora de instalaciones
destinadas a distribuir comercialmente energia eléctrica.

c. Ley: EslaLey General de Electricidad.

d. Libro: Documento en donde se asienta el reclamo, establecido en el articulo 111 del
Reglamento de la Ley General de Electricidad.

e. Queja: Reclamo que plantea el usuario.

f. Reclamo: Es el medio que utiliza el usuario para que se restablezcan sus derechos por
parte del distribuidor.

g. Servicio: Es todo servicio de energia eléctrica de un Distribuidor a un usuario.

h. Usuario: Es el titular o poseedor del bien inmueble que recibe el suministro de energia
eléctrica.

CAPITULO I
Reclamos
ARTICULO 6. Sujeto del reclamo. Es sujeto de reclamo, la persona individual o
juridica, titular del servicio, con capacidad para plantear un reclamo ante el Distribuidor

gue le sirva.

ARTICULO 7. Objeto del reclamo. Son objeto de reclamo aspectos relacionados
con:

a. Conexion;

b. Facturacion;

c. Cobro;

d. Aplicacion de tarifas;
e. Fallas en el servicio;

f. Otras cuestiones vinculadas a la prestacion del servicio publico de electricidad.



ARTICULO 8. Incondicionalidad. De conformidad con las normas de proteccion
al usuario, en ningun caso el Distribuidor podra condicionar la atencion de los reclamos
formulados al pago previo de la retribucion facturada, ni de los intereses pertinentes.

Hasta que se resuelva el reclamo, las facturas posteriores no deberan incorporar la
deuda reclamada ni sus intereses y moras.

Mientras el reclamo se encuentre en tramite, el servicio de energia eléctrica no
serd interrumpido, siempre que el usuario cumpla con las demas obligaciones
comerciales y/o técnicas pendientes que no sean materia del reclamo.

ARTICULO 9. Atencién al usuario. El Distribuidor debera atender los reclamos
de los usuarios, en la forma prevista en éste Reglamento.

CAPITULO IV
Procedimiento de Reclamo

ARTICULO 10. Modalidades del reclamo. Los reclamos que el usuario puede
presentar al Distribuidor, podran presentarse:

a. Personalmente, utilizando el libro a que se refiere el articulo 4 de este
Reglamento.

b. Verbalmente.
c. Por escrito, conforme los requisitos que establece este Reglamento.

d. Por teléfono, conforme lo establece el articulo 108 del Reglamento de la Ley
General de Electricidad.

e. Por Fax;
f. Por correo electrénico.

ARTICULO 11. Requisitos. La presentacion de los reclamos, bajo las
modalidades descritas en el articulo anterior, deben reunir los requisitos siguientes:

1. Personalmente: Cuando el wusuario decida formular su reclamo
personalmente, debera asentar el motivo del mismo en el Libro de Quejas a
gue se refiere el articulo 4. de este Reglamento.

El libro debera contar con las apartados siguientes:

a. Numero de registro;



b. Fecha;

c. Numero correlativo con que lo tiene registrado el Distribuidor;
d. Numero de Contador del usuario;

e. Nombre del usuario;

f. Direccién, conforme aparece en la factura respectiva;

g. Numero de teléfono del usuario;

h. Nombre de la persona que formula el reclamo;

i. Numero de teléfono de la persona que formula el reclamo;

j.  Objeto del Reclamo (conexion, facturacion, cobro, tarifas, fallas, otros;
k. Descripcion del reclamo;

[.  Firma o huella digital del usuario;

m. Numero de documento de identificacion (Cédula o Pasaporte);

n. Nombre y firma del trabajador que atendid, en el caso de que el usuario
no sabe leer y escribir).

Verbalmente: El reclamo se podra plantear verbalmente, cuando el usuario
no sepa o no pueda escribir. Bajo esta modalidad el Distribuidor colaborara
con el usuario, plasmando en el Libro de Quejas el reclamo relacionado,
imprimiendo el usuario la huella digital del dedo pulgar de su mano derecha,
firmando a su ruego el asistente que el Distribuidor haya asignado para
prestar la colaboracion citada.

Por escrito: El reclamo se planteara en memorial dirigido al Distribuidor,
conteniendo:

a. Registro Namero (No. Correlativo del Reclamo).

b. Distribuidor a quien se dirige (nombre de la empresa que le presta el
servicio de energia eléctrica);

c. Nombre del usuario (nombre de la persona, institucion o empresa que

aparece en la factura);

d. Numero correlativo (como aparece en la factura por servicio de energia
eléctrica);



e. Numero de Contador (como aparece en la factura por servicio de
energia eléctrica);

f.  Direccién del usuario, conforme aparece en la factura respectiva;

g. Numero de Teléfono del usuario;

h. Objeto del Reclamo (conexién, facturacion, cobro, tarifas, fallas, otros);
i. Descripcion del reclamo;

] Lugary fecha;

k. Nombre de la persona que hace el Reclamo;

I. Numero de teléfono de la persona que hace el Reclamo;

m. Firma o huella digital del reclamante;

n. Numero de documento de identificacién (Cédula o Pasaporte);

Por teléfono: Bajo esta modalidad, el Distribuidor debera recibir del Usuario
el reclamo y registrarlo por escrito en ese momento utilizado el formato de la
pagina del libro de quejas. La persona que atienda la llamada telefdnica,
solicitara del Usuario la informacién correspondiente, proporcionandole al
final de la recepcion del reclamo, el nUmero correlativo con que el mismo
quedd registrado, anotandole las siglas RT (reclamo telefonico), el nimero
de reclamo que le corresponda seguido por el afio en curso, asi RT-001-98.

Por Fax: Cuando el usuario decida remitir su reclamo via fax, el mismo debe
reunir los requisitos que se indican en el numeral 3 de este articulo;

Por correo electronico: El Distribuidor debe abrir una pagina
correspondiente a reclamos, a efecto de que el usuario pueda plasmar en
ella los mismos. La pagina debe contener espacios para que sean llenados
por el usuario, con los siguientes campos:

a. Registro No. (No. Correlativo del Reclamo)
b. Nombre del usuario;
c. Numero correlativo con que lo tiene registrado el Distribuidor;

d. Numero de Contado del usuario;

e. Direccién domiciliaria o comercial del usuario, conforme aparezca en el
registro respectivo;



f. Direccidn de correo electrénico, en su caso;
g. Numero de Teléfono;

h. Objeto del Reclamo;

i. Determinacioén claray concreta de lo que pide;
j. Fecha.

ARTICULO 12. Recepciodn. El Distribuidor, recibira y registrara los reclamos que
se le presenten asignandoles un nimero de ingreso, en cualquiera de las modalidades
sefialadas en este Reglamento, con todos los datos indicados en el articulo 11 de este
Reglamento, registrando todos los reclamos, a efecto de llevar un control desde su
ingreso hasta su solucién y respuesta final al Usuario. Este control podra llevarse a través
de un sistema informético auditable.

El Distribuidor realizara los arreglos pertinentes, a efecto de que los reclamos por
teléfono, fax o correo electrénico, puedan formularse en cualquier horario y durante
cualquier dia del afio.

La Comisién tendrd acceso a este sistema inmediatamente a un solo
requerimiento.

ARTICULO 13. Reclamos defectuosos. El Distribuidor esta obligado a verificar,
previo al inicio del procedimiento, que los reclamos presentados en cualquiera de las
modalidades sefaladas en este Reglamento, cumplan con los requisitos establecidos en
el articulo 11 del mismo, instruyendo al Usuario para que dentro de las cuarenta y ocho
(48) horas siguientes en los casos que corresponda, subsane defectos u omisiones, bajo
apercibimiento de tenerse por no presentado el reclamo.

Para el caso del reclamo presentado bajo la modalidad escrita, el receptor del
mismo verificara si el memorial cumple con los requisitos exigidos para su presentacion,
procurando se subsanen en ese momento las deficiencias, previo a su recepcion o, en su
caso, devolviendo el memorial a efecto de que se subsanen las mismas, instruyendo el
usuario la forma de corregirlas.

Si el Usuario hubiese presentado su reclamo ante la oficina del Distribuidor distinta
a aquel que le presta el servicio, ésta le devolvera la documentacion erréneamente
remitida o le notificara tal extremo, indicandole donde plantear el mismo y, de no haber
efectuado la citada devolucion o comunicacion, remitira de oficio el reclamo a la oficina
del Distribuidor correspondiente dentro de las siguientes veinticuatro (24) horas,



informando tal circunstancia al Usuario.

Si el Distribuidor no atiende el reclamo presentado por el usuario dentro del plazo
establecido en este Reglamento, se le aplicaran las sanciones prevista en las Normas
Técnicas del Servicio de Distribucion.

ARTICULO 14. Formacion de expedientes. El Reclamo, los medios de prueba,
en su caso, y otros documentos pertinentes deberan formar un solo expediente. El
Usuario tiene derecho a solicitar del Distribuidor la indicacién del nimero de registro de
su reclamo y a acceder directamente al expediente en cualquier estado del procedimiento
y solicitar copias de los documentos presentados si fuera el caso.

Si el reclamo es atendido dentro de los tres dias calendario de haberse formulado
y el Usuario esta conforme con la solucion que el Distribuidor hubiere dado a su reclamo,
no sera necesario formar el expediente respectivo, bastara con que el Usuario firme
aceptando la conformidad de la solucion. En este caso, el reclamo debera quedar
debidamente registrado y operado conforme el articulo 12 de este Reglamento.

ARTICULO 15. Uniformizacién de documentos, expedientes y formularios.
El Distribuidor debera disponer la uniformizacibn de documentos, expedientes y
formularios. Si el reclamo se presentara personalmente o por teléfono, el Distribuidor
debera registrarlo, consignando en todos los casos los datos indicados en este
Reglamento.

Cualquiera haya sido la modalidad de reclamo empleada, el Usuario podra
solicitar del Distribuidor, la informacion acerca del avance de su gestion.

ARTICULO 16. Informacioén sobre procedimiento de reclamo. En todas las
oficinas del Distribuidor se informara a los Usuarios sobre requisitos del reclamo, oficina
autorizada para recibirlo y demas aspectos relacionados con el procedimiento que debe
seguirse para plantear un reclamo.

ARTICULO 17. Notificaciones. El Distribuidor debe establecer un sistema agil y
eficiente de entrega de resoluciones emitidas al domicilio del usuario.

ARTICULO 18. Tramite del reclamo. Recibido por el Distribuidor el reclamo
presentado, en cualquiera de las modalidades indicadas en este Reglamento v,
subsanados en su caso los defectos u omisiones, se iniciara el tramite respectivo
ordenandose la investigacion en las areas correspondientes.

ARTICULO 19. Resolucién. El Distribuidor tiene tres (03) dias para resolver el
reclamo presentado por el usuario, pudiendo declararlo fundado o infundado. En ambos
casos, el Distribuidor debera citar la norma legal aplicable y detallar la justificacion técnica
de resolucién adjuntando los documentos sustentatorios de dichos detalles.

Solo en casos especiales debidamente justificados, la solucién del reclamo podra



sobrepasar los tres (03) dias relacionados en el parrafo anterior, pero no exceder de un
maximo de cinco (05) dias, contados a partir de aquel en que se recibié el mismo, con
excepcion del reclamo relacionado con el restablecimiento del servicio por corte, que
debe atenderse y, en su caso restablecerse el servicio, dentro de las veinticuatro (24)
horas siguientes de haberse efectuado el pago por las facturas adeudadas y aquellos
motivados por fallas técnicas cuya solucion requiera un plazo mayor, de acuerdo a lo
establecido en las Normas Técnicas del Servicio de Distribucion.

ARTICULO 20. Conciliacién. En cualquier estado del procedimiento, el Usuario y
el Distribuidor podran conciliar sobre el objeto del reclamo. Para tal efecto, se levantara
un Acta en que conste el Convenio respectivo, que tendra efectos de transaccion
extrajudicial, siendo aplicable las disposiciones del Cddigo Civil en lo que fuere
pertinente.

CAPITULOV
Obligaciones del Distribuidor

ARTICULO 21. Registro magnético. Toda la informacion procesada respecto de
los reclamos y/o quejas recibidas, atendidas y/o resueltas, debera ser almacenada por el
Distribuidor en un archivo especial, preferentemente en registro magnético, de facil
acceso, por un periodo de cinco (5) afios y debera estar en todo momento a disposicion
de la Comision Nacional de Energia Eléctrica.

ARTICULO 22. Informes. Sin perjuicio de los informes que directamente le
solicite la Comision Nacional de Energia Eléctrica y los que establece el articulo 104 del
Reglamento de la Ley General de Electricidad, el Distribuidor queda obligado a presentar
a la citada Comisiéon informe mensual que contenga: cantidad de reclamos y quejas
recibidos durante el mes que informa y los cinco meses anteriores; discriminacion por
causa; y, tiempos medios de atencion y/o resolucion.

Los relacionados informes podran ser trasladados a la Comisién via correo
electronico, en disckette con formato de lectura compatible con los equipos de la
Comision, por otros medios magnéticos de lectura aceptados por la Comision o en forma
escrita.

Ademas, el Distribuidor debera operar un registro detallado, para los casos en los
cuales se ha excedido en los plazos establecidos para solucion de reclamos, indicando:

a. Datos de los usuarios afectados;
b. Motivos de los reclamos;
C. Tiempo transcurrido hasta la solucion de los problemas;

d. Motivos que originaron las demoras.



CAPITULO VI
Disposiciones Complementarias y Finales

ARTICULO 23. Aprobacién. Los Distribuidores deberan aprobar sus
procedimientos y Organos internos de solucion de reclamos de conformidad con los
lineamientos contenidos en el presente Reglamento.

ARTICULO 24. Procedimientos internos. Los procedimientos internos de
atencion de reclamos ante los Distribuidores deberan ser difundidos por éstos y puestos
a conocimiento de sus usuarios.

ARTICULO 25. Conocimiento. Los Distribuidores pondran en conocimiento de la
Comision Nacional de Energia Eléctrica los procedimientos aprobados, asi como los
formatos que se utilicen en la atencion de reclamos y quejas de usuarios en un plazo no
mayor a diez (10) dias contados a partir de su aprobacion.

ARTICULO 26. Reclamos anteriores. Los reclamos interpuestos con
anterioridad a la vigencia del presente Reglamento, se regirdn por las normas aplicables
al momento de su interposicion.

ARTICULO 27. Extravio, destruccién o dafo del libro de quejas. El
Distribuidor queda obligado a comunicar a la Comision Nacional de Energia Eléctrica
cuando el Libro de Quejas a que se refiere el presente Reglamento resultare extraviado,
destruido o dafiado o alguna de sus paginas fuera sustraida o deteriorada. La
comunicacion deberd realizarse dentro de los tres (3) dias de haber tenido conocimiento
del hecho.

La Comisiébn Nacional de Energia Eléctrica realizara la investigacion
correspondiente e impondra las sanciones que en su caso correspondan, si se
comprueba que existié culpa del Distribuidor en el extravio, destruccién o dafio del Libro
de Quejas o la sustraccion o deterioro de alguna de sus paginas, salvo que éstos se
hayan producido por caso fortuito o fuerza mayor debidamente comprobado.

En todo caso, anulara el Libro de Quejas extraviado, destruido o dafiado,
reemplazandolo y anulara la pagina o paginas sustraidas o deterioradas, segun el caso.

ARTICULO 28. Instructivos y formularios de implantacion. Con el objeto de
hacer operativas las disposiciones de este reglamento, se autoriza al Gerente General y
al Gerente de Fiscalizacién y Operaciones de la Comisién Nacional de Energia Eléctrica
a implantar y habilitar los instructivos y formularios que a su juicio sean necesarios.

ARTICULO 29. Casos no previstos. Los casos no previstos seran resueltos por
la Comision Nacional de Energia Eléctrica.

ARTICULO 30. Vigencia. El presente Reglamento entrara en vigencia a los treinta



dias de haber sido aprobado por la Comision Nacional de Energia Eléctrica.

MEDIOS PARA PRESENTAR RECLAMOS Y QUEJAS
INSTRUCTIVO DE USO Y APLICACION



De acuerdo al articulo 106 del Reglamento de la Ley General de Electricidad, todo
reclamo de los usuarios por cualquier deficiencia en la prestacion del servicio, en
cualquiera de los aspectos, debera ser recibida y registrada por el distribuidor, haciendo
constar el numero correlativo, el nombre del consumidor, la fecha y hora de recepcion vy el
motivo de la misma, mediante un sistema automatizado auditable que permita efectuar su
seguimiento hasta su resolucion y respuesta al consumidor.

El articulo 109 del citado Reglamento dispone, que las solicitudes de los
consumidores al Distribuidor en los diferentes tipos de servicio, deben establecerse bajo
procedimiento aprobado por la Comision Nacional de Energia Eléctrica y dentro de los
plazos que se establecen en las Normas Técnicas de Servicio al Distribuidor (NTSD).

El Reglamento para la atencion de reclamos y quejas de los usuarios del servicio
de distribucion de energia eléctrica, contempla como modalidades para la prestacion del
reclamo, las siguientes:

a. Personalmente, utilizando el libro de quejas referido en el articulo 111 del
Reglamento de la Ley General de Electricidad.

Este libro, conforme al precepto citado, debe estar disponible en todo
momento para que el usuario asiente sus reclamos.

b. Verbalmente.

C. Por escrito.

d. Por teléfono.

e. Por Fax.

f. Por correo electronico.

DESARROI I O DE CADA UNA DE1TAS MODAIIDADES DE RECI AMQ.
l. LIBRO DE QUEJAS.
A. Autorizacion.

El Distribuidor, conforme el articulo 111 del Reglamento de la Ley
General de Electricidad, debera poner a disposicion de los Usuarios en
cada centro de atencion comercial, un libro debidamente habilitado, donde
el usuario podra asentar sus reclamos con respecto al servicio, cuando no
reciba las prestaciones o no sea atendido conforme se establece en las
Normas Técnicas que emita la Comision, libro que deberd estar a
disposiciéon de la Comision en todo momento.



La Comision puede realizar la habilitacion y autorizacion del libro de
quejas, por intermedio de su Gerencia General o de Fiscalizacion y
Operaciones, foliando cada una de las paginas de que consta el libro,
colocandoles en la esquina superior derecha del mismo el nimero cardinal
correlativo que le corresponda a cada péagina, imprimiendo abajo del
namero, el sello de la Comisién Nacional de Energia Eléctrica con la rubrica
del Gerente General o de Fiscalizacion y Operaciones.

La Gerencia General o de Fiscalizacion y Operaciones de la
Comision Nacional de Energia Eléctrica, habilitara el libro de quejas,
imprimiéndole en la primera pagina el numero de registro de habilitacion
junto a un sello con la redaccién siguiente:

"Numero . Comision Nacional de Energia Eléctrica. Gerencia
General o de Fiscalizacién y Operaciones. Habilitadas las paginas del
Libro para uso de la empresa de Distribucion de Energia Eléctrica
, para asentar los Reclamos
de usuarios. Guatemala, de de 19 . Firma del Gerente
General o de Fiscalizacién y Operaciones".

Al final del libro, en la Ultima péagina, la Gerencia General o de
Fiscalizacion y Operaciones haréd constar la terminacion de las paginas
habilitadas, imprimiendo el sello respectivo.

B. Caracteristicas del libro.

El libro sera tamafio oficio, con hojas méviles, de hasta cien hojas
(doscientas paginas), cada uno, autorizado por la Comision Nacional de
Energia Eléctrica y, en cada pagina, excepto la primera y la ultima,
contendra la siguiente redaccion:

Registro No. LQ-

(Anotar el nimero correlativo de

reclamo)
Fecha: Correlativo No.:
(Escriba aqui la fecha de hoy) (Obtenga este nimero de su ultima factura por servicio de
energia eléctrica)
Contador No.: Usuario:
(Obtenga este nimero de su Ultima factura por servicio de energia eléctrica) (Escriba aqui el nombre de la
persona,

institucién o empresa que aparece en la factura)

Direccién:

(Escriba aqui la direcciéon que figura en su factura)



Teléfono: Persona que hace este

Reclamo
(Escriba el nimero de teléfono del usuario)

Teléfono:

(Escriba aqui el nombre ) (Escriba su namero de
teléfono)

Objeto del Reclamo: Conexion [ ] Facturacion [ ]
(Marque con x el espacio al cual
pertenece su reclamo)

Cobro [ ] Tarifas [ ]

Fallas [ ] Otros [ ], especifique:

(Si marca el espacio correspondiente a otros, escriba aqui a que se refiere su reclamo)

Describa su Reclamo:

(Indique brevemente el problema que tiene y que solicita ala empresa que le brinda el servicio de
energia eléctrica)

Firma o huella digital No. de documento
del reclamante: de Identificacion

(Incluya aqui su firma o si no sabe leer y escribir su huella digital) (Cédula o
Pasaporte)

Nombrey firma del
Trabajador que
atendio:

(Incluir aqui el nombre y firma del trabajador que atendi6 el reclamo, cuando se trate de usuarios que no saben leer y



escribir)

Il. PRESENTACION DEL RECLAMO O QUEJA VERBALMENTE.

El Usuario podra presentar su reclamo o queja verbalmente, cuando no
sepa leer o escribir 0 no pueda firmar. En ambos casos, el Distribuidor colaborara
con el usuario, asentando en el Libro de Quejas el reclamo que le formule
verbalmente el usuario, imprimiendo el usuario al finalizar la descripcién de su
reclamo, la huella digital del dedo pulgar de su mano derecha, firmando a su ruego
el asistente que el Distribuidor haya asignado para prestar la colaboracion citada.

. PRESENTACION DEL RECLAMO O QUEJA POR ESCRITO.

El Usuario podra presentar su reclamo o queja por escrito ante el
Distribuidor, cumpliendo el memorial los requisitos siguientes:
Sefor Distribuidor Registro No.
(Anotar el No. Correlativo del

Reclamo)
(escriba aqui el nombre de la empresa que le presta el servicio)

( Nombresy apellidos completos del usuario ), con correlativo numero
(Escrlba aqui el nombre de la persona, |nst|tUC|on 0 empresa que aparece en la factura)

, Contador numero

(obtenga este numero de su Ultima factura por servicio de energia eléctrica) (obtenga este
nimero

,con direccién en

de su ultima factura por servicio de energia eléctrica) (escriba aqui la direccion que figura en su
factura)
con teléfono niumero , por este acto presento RECLAMO
(Escriba el nmero de teléfono del usuario)
sobre: Conexion [ ] Facturacion [ ] Cobro [ ]
(Marque con una X
el espacio al cual Tarifas [ ] Fallas [ ] Otros [ 1.
pertenece su reclamo) especifi gue: (Si marca el espacio correspondiente a otros, escriba aqui a que se refiere)
el cual describo a continuacion:

(Indique brevemente el problema que tiene y que solicita a la empresa que le brinda el servicio de energia
eléctrica)

Lugar y fecha: Persona que hace este Reclamo




Teléfono:

(Escriba aqui el nombre ) (Escriba su namero de
teléfono)
Firma o huella digital No. de documento
del reclamante: de Identificacion
(Incluya aqui su firma o si no sabe leer y escribir su huella digital) (Cédula o

Pasaporte)

V. PRESENTACION DEL RECLAMO O QUEJA POR TELEFONO.

Bajo esta modalidad, el Distribuidor debera recibir del Usuario el reclamo y
registrarlo por escrito en ese momento utilizado el formato de la pagina del libro de
quejas. La persona que atienda la llamada telefonica, solicitar4 del Usuario la
informacién correspondiente, proporcionandole al final de la recepcién del reclamo,
el numero correlativo con que el mismo quedo registrado, anotandole las siglas RT
(reclamo telefonico), el numero de reclamo que le corresponda seguido por el afio
en curso, asi RT-001-98. El modelo de formato es el siguiente:

Registro No. RT- -

(Anotar numero correlativo y afio)

Fecha: Correlativo No.:
(Escriba aqui la fecha de hoy) (Obtenga este numero de su ultima factura por servicio de energia
eléctrica)
Contador No.: Usuario:
(Obtenga este nimero de su Ultima factura por servicio de energia eléctrica) (Escriba aqui el nombre de la
persona,

institucién o empresa que aparece en la factura)

Direccion:
T (Escriba aqui la direccion que figura en su factura)
Teléfono: Persona que hace este Reclamo:
(Escriba el numero de teléfono del usuario)
Teléfono:
(Escriba aqui el nombre ) (Escriba su namero de
teléfono)
Objeto del Reclamo: Conexion [ ] Facturacion [ ]
(Marque con x el espacio al cual Cobro [ ] Tarifas [ ]
pertenece su reclamo) Fallas [ ] Otros [ 1,

especifique:

(Si marca el espacio correspondiente a otros, escriba aqui a que se refiere su reclamo)




Describa el Reclamo:

(Indique brevemente el problema que tiene y que solicita ala empresa que le brinda el servicio de
energia eléctrica)

No. de documento de ldentificacion del Reclamante

(Cédula o Pasaporte)
Nombrey firma del Trabajador que atendi6 el Reclamo:

V. PRESENTACION DEL RECLAMO O QUEJA POR FAX.

El Usuario podra presentar su reclamo o queja por fax ante el Distribuidor,
para b cual éste ultimo debe poner a su disposicion un fax exclusivo para la
atencién de reclamos.

El usuario redactard el memorial que trasladard via fax, con los requisitos
indicados en el apartado Il (presentacion de reclamo o queja por escrito).

VI. CORREO ELECTRONICO.

El Usuario podra presentar ante el Distribuidor del Servicio de Energia
Eléctrica, via correo electronico, su reclamo o0 queja, en la pagina que para tal fin
tenga abierta el Distribuidor via Internet. En esta pagina se deberan anotar bs
datos que contiene el modelo del memorial citado en el Apartado Il (presentacion
del reclamo o queja por escrito).



MODELO DE REPORTES DE LAS DISTRIBUIDORAS A LA
COMISION NACIONAL DE ENERGIA ELECTRICA

INTRODUCCION,

El articulo 102 del Reglamento de la Ley General de Electricidad, determina que el
cumplimiento de los niveles de calidad de servicio, sera fiscalizado por la Comision
Nacional de Energia Eléctrica, mediante los indicadores que se establecen en el citado
Reglamento y en las Normas Técnicas que emita dicha Comision.

El articulo 103 del citado Reglamento es claro al indicar que la calidad del servicio
se medird tomando en cuenta, entre otros, el parAmetro relacionado con la calidad del
servicio comercial incluyendo dentro de este el reclamo de los usuarios.

El articulo 104 del Reglamento relacionado obliga al distribuidor a presentar
informes semestrales segun las Normas Técnicas que emita la Comision Nacional de
Energia Eléctrica, incluyendo entre ellos: la cantidad de reclamos recibidos durante el
semestre, discriminados por causa, incluyendo tiempos de resolucion y cantidad de
guejas recibidas, agrupandolas de acuerdo a lo establecido por la Comision Nacional de
Energia Eléctrica.

Las Normas Técnicas del Servicio de Distribucion (NTSD) y el Reglamento para la
Atencién de Reclamos y Quejas de los Usuarios del Servicio de Distribucion de Energia



Eléctrica, recogen esta obligacion, estableciendo que los Distribuidores deben presentar
a la Comision Nacional de Energia Eléctrica, un informe semestral sobre las

reclamaciones recibidas, haciendo constar:

1. Cantidad de Reclamos del semestre;
2. Discriminacion por causa; Yy,
3. Tiempos medios de resolucién.

Ademas, el distribuidor debe presentar un registro informatico detallado para los
casos en los cuales se ha excedido en los plazos establecidos para solucién de reclamos,

indicando:
a. Datos de los usuarios afectados;
b. Motivos de los reclamos;
C. Tiempo transcurrido hasta la solucion de los problemas;
d. Motivos que originaron las demoras.
MODELO DE REPORTE
REPORTE MENSUAI DE RECI AMOS
MES DE DE
CAUSA: CONEXION|[ ] FACTURACION [ ] COBRO|[ ]
TARIFAS [ ] FALLAS [ ] OTROS [ ], especifique:
CANTIDAD DE RECLAMOS RECIBIDOS:
Item | Modalidad | Registro | Usuario | Direcciény [ Descripcion Reclamo Tiempo de
No. Afectado | teléfono del del resuelto o Resolucion
afectado Reclamo no resuelto

o |01 [ (W [N |-




REPORTE SEMESTRAI DFE RECI AMOS

SEMESTRE COMPRENDIDO DEL MES DE AL MES DE DE

CAUSA: CONEXION[ ] FACTURACION [ ] COBRO]| ]

TARIFAS [ ]  FALLAS [ 1] OTROS [ ], especifique:

CANTIDAD DE RECLAMOS

RECIBIDOS:

Iltem | Modalidad | Registro | Usuario | Direcciony [Descripcion Reclamo Tiempo de
No. Afectado | teléfono del del resuelto o Resolucion

afectado Reclamo no resuelto

1

2

3

4

5

6

CASOS DF FXCFSO FN PI AZOS PARA SOI UCION DE RECI AMOS

REPORTE CORRESPONDIENTE AL MES DE DE
CAUSA: CONEXI()N[ ] FACTURACION [ ] COBRO|[ ]
TARIFAS [ ]  FALLAS [ 1] OTROS [ ], especifique:
Iltem | Modalidad | Registro | Usuario | Direcciony |Descripcién | Tiempo de | Motivo de la
No. Afectado | teléfono del del Resolucién Demora
afectado Reclamo

g1 W |-




CASOS DF FXCFSO FN PI AZOS PARA SOI UCION DE RECI AMOS

SEMESTRE COMPRENDIDO DEL AL DE
CAUSA: CONEXI()N[ ] FACTURACION [ ] COBRO|[ ]
TARIFAS [ ] FALLAS [ ] OTROS [ ], especifique:
Iltem | Modalidad | Registro | Usuario | Direcciony |Descripcién | Tiempo de | Motivo de la
No. Afectado | teléfono del del Resolucion Demora
afectado Reclamo

o |01 [ (W N |-
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COMISION NACIONAL
DE ENERGIA ELECTRICA

RESOLUCION CNEE 90-2008

Guglemale, 12 da maya do 2058
LA COMISION NACIONAL IE ENERGIA ELECTRICA

COHSIDERANDCY
Gue ¢t Comildn Nocionol de Eneigla Shchico, creadg paor of Docrelo Nimao $3-96 ded
Conpreso de la Repliblica, Lay Gahers! de Bectdddod, de conlomicdod con ef erlculy 4. fleral b),
I coresponda proteger fos detechos de los uwardos enfa of ‘diffibulder quisn fiena o
responsabiided da prestar ef sonicio da diskibuddn fingl do energla eléchica.

CONSDERANDD,
Gum an el mance do la Lay cilgda, los usuarios goran del derocho da exdgh,un serviclo de cofidad,
¥ pora 1l efecha, podrdn manitester sus inconlomidades coresponcianies of suminlsko recihldo
pal madio da Ja presentacidn da rerlamos ¥ quelos. de . confonnidad coh los principlos
establacidos en al Reglomenio de in Ley Generdl do Blechicidgt y os cucier deten ser immilodas
¥ gestlonedos por al dishibultor, hada U reselucidn ¥ respuatio ol ustiriy, befo jos neariianior
fvo al efacto dicle o Comidén

CONSIDERARDO:
Que ey nacetaro lo emikén de nomss que reguen. el pocedimianio pona lo presentacién ¥
aiendén do reclumos y queios de los usuarlos qua deben alender ios dishibuidores 4 alecio de
ogitier fo schicidn cle mconlonridedas ¥ geranlizar cuoride conespondo, ka proleccitn efechiva
df; l?s Interezet aconsmicas del usuoro v la caldod det savicln da distibucién find dn energlo
aldeiico.

. CONSIDERANDO:
Gue eslp Disclusio ha recibids da ta Dividén da Regulacién de Calidad, ia: modiicociones a las

rosoluciones CNEE-OB-98 y NEE-45-2000, relalivas o "Roglemento para ke Afenclan ce Reclamos y |

quejms ‘de fos tsuasos dal Servicks da Dishibucon da Enstplo Bbchica®, modiicads con i
doromingcion Homos perm lo Alesclén de Reclomoa ¥ Quefos de fos Usuatios del Serviclo de
Piedbuctén Fnot da Ensrgla Bciicn, con b proptsitt de olustcr fos procedinenios o las
necesldodes do los vedes, o lor elaclos que esle Comldén gorantice de mafer forma fa
roleccldn de fos demmchos de los usuaros. to! come laexige lo tey General de Backickdog,

FORYANIO:
£n elatclcio de s funsiones que e conkore of orliculo 4 do ia Loy General de Hechicidod, Dacre'n
MOmato $3-94 del Congress dala Ropublica. ey General de Bacicidod, :

. RESUELVE:
Emlik o5 modificaciones o lor Resoluziones CNEEDS-S ¥ CHER4S5-2000, quo cordiennn Jas Nommas
dat “Raglomenlo -pare fo Alendidn do Reclomos Y Quefos de los Usuoros det Senicio de
Distbucldn de Enérglo Béchicg™

ARIICULQ 1. PENOMINACION. S sustifuye o denominaclén del Reglomenta do Atancln de
Reciamos y Quolo de fos Usuarios del Servicls de Disribucian da Enemia Béciica. por “HDRMAS
PARA LA ATENCIGN DE RECLAMOS ¥ QUEIAS DELOS USUARIOS DEL SERVICIO BiE DISTRIBUSION RNAL,
TE ENERGER ELECHRICA™. :

CAFING 1
Dhposliclonos Generedes

ARFCULD 2. 5p modNica of adlcule 1 de Ju rasolucisn CHEE-08-98, el ctiaf quoda maf

*ARNCULD 1, Cibato. Los presenias Nomnas fiehen por objsly estoblecer ef procedmienio por

madio, dol cuol ol dildbuldor gue, presio ol sorvicko de distibuElsn Brol dn enomic eidcldca,

racibis, Yamijond, rerctverd v nolifcard ef reitllodo o ks wyzifol qus inléponrgon anie éste
roclomos y quejat en relactdn ol senviclo que preslon, gasuntizando o los wuarios del sanviclo de

eiciicidad; profaccion olectve do sus Inferesos econdmicor v cafidad del senviclo mcibito,

brindéndloles maconkmes procedimentoles qus peritan i iémile eficienis y expedilo para o

saluzsiin de sus reclomoes y quelas®

ARIECULO 3. Se modiied ol arlicuta 2 dn lo rescluckin CHNEE-88-20, ¢1 cudd queda mf

SARVCUED 2. Pdnciplon, tos procedimienios de ateniélsn v solucion do réclamos ¥ qualas da
usuarlos se tigan por los prnciplos de celatidad, smpkcidad, efidenci, frarsparencle, guoldad,
resporsablidad, equidng y grolidad, exceple el costo rmal dafos prushnos técnicns meatrodas gor
oi disiibuldor que debinrd ser cubletlo por quien se dslermine jo responiablidad.”

ARHCULO 4. 30 modiiza ol arfevie 3 de Jo resoluclin CHEE-08-28, e cudt quedd mik

“ARIICIND A Genile. Los Nomos pura los procedimientos Infemnes da alendén v seludisn de
reclames y quefos da los useaios, corepondan of dearolo de uno poliiicg de lemraddn g los
indsmos ¥ de goronike of derecho do policisn'y de dslenss conogmde an fa Comfhicién Pollice
dela Replblida de Gualamaia.”

B

ARTHCULD 5. Se odiciona el arficul 3 b, ef cucl gueda ok

*ARTICULO 8 bis, Incondiclonafdod, Da conformidod con fos Nomnas de proteceidn of wuarp, en
ningin coso el distibuidor podid copgicionar e atenclén de fos reclambs ¥ quejos Tomuksdos. ol
pago previe del monlo focturado, ol de fos infemesos perinantes.:

Hasla e sa rossolva el toclamo e la gueja formuloda, los Facturas pesiedores a la prosendacitn
del mismo. no deberdn Incorpaniria desda reclamada 1 sus Inferzses v moras.

Mientas un reclamo o una qefo se oneventre en ingmile, el serviclo de erergla eléehico no serd
nferumpldo, slemipie quo ol usuadg cumpla gon jos domas cblignciones comsardalas it thenloon
pendienies que np svan molers del roclame o gusjo.

+8 distibuidor quetin.obfgeda # tecepelon Jod pogosds. i montes fcturados-que notseen |
obfole Ao TBCHIME O BB -« +- -7 1o oy ey e - 1e .

ARHCULO 6 S adiclonn o) atllevlo A fer. ol cunl queds ask

“ARTECULO 3 dar. Concliacltn, En cuoiqulpr eslodo del procedimiento, el usiais y ol diskibuidor
podnin concifar volunloizmenis sobre el objela de. i Inconfomidad. Pom 1ol propdilo, s
dacumentard sl convanla rospechve, que lendid elecios da fransaccion exirojudicial, slendo
oplicable los thispoticiones del Codiga Civi 8n 1o e luere parinenin ®

ARIIGULO 7. S0 rupsimo &l sifcido A do T resohucién CHEE-DB-92.
ARHCULG 8. Se wpime ol orticvlo § de ke rew!ucl&npl‘f&i»d&-?&.

carfiuLo
Roclomns

ARICELO 7 o modiie el aiculs & de la tezofuclon CNEE-08-98, el cund gueda ask;

“anleuio &, Reclome Es el medic porel cual ef usuario por cusiquiera da los madios aconocidos
en esios Nomas o 'que en e} Aitwro 5o esloblercan, manliesta ante 8l Dishibuldor su Inconlomidad
por diferentes moivos con respecto ol servics v ko alenclén que tecibo dal mismo.

Ser enterderd por molive da raclamo o quelt la coua que orfging ke inconfonridad def usuaro por
la prastocion del serviclo del dissibuldor .
En lo gpie comesponde el dasificaddn do los motvos de reciomo o quedas, so debe cplicar io
esioblecida en lo Melodologha pare &l Contat de Calitdd det Servick Comarcia

ARTICULO 10, Se modifica ol whiceln 7 de fa raiuiuclé}i CHEE-08-98, ol cus) queda sk

“Apflcuto 7. Oblete del pertame. Son sutceptinler da reclons, sin que fengo coricter imflative,
el ofos, los igulantas:
o Conesén, ©
b, Reconoxidn;
Facturactbr:
Cobmy, -
. Aplicodsn de fallog
Intesrupclones o suspanslones detsuminiho;
. Alencian ol efiente; ’
Cuglquler ohra inconferidod que se prasente an relacdh o ko forno de atepcién o
prestacion def servicks da energla eléetico por parte del dishbwdchor .

Tasenn

ARHCULD 11 58 exliciona of ailfoulo 7 by, ef euof queda mé

"ARTCULD 7 bl Modulidades paa la presestacién de feclamos. Loy usuaxlos podedn presentor
reclomos anke el distibuidor por cudlquiera de las sigulenlas modalidodes

] Yesbol.
b) Eciln

Verbalk Formedio de comunléudbn feletnica, parsonakmante o en cuse de Imposibitdad.
Ror medie de pima persong. en fos centas do olencidn comercial det distibidor.

Eserite: Por machn de noky, carle, mematial, lox, conreo eluckdnico, telegroma,

felefonogromas o cualquler oho medio escriip, conforme fos raguititos que e eslablacen en
estos Hormas. |

H elistibulidor dabe abriruna pdglr'vq anintomel [WEB] comrespondiente a melomos o quefas, o
sinclo que ef uwiarto pusde plosmar sus Incanlomidadas. 1o phgine debe eontens! como
minimo ko informeclSn contenide on ol Lbo do Guejos.

Ll N
H distibuldor renilimnd los aroplos parlinenies, a slecls que los reciomos por telélono, fox,
lologroma, lelelsnogrames o cores elaciénico puedan formdans en cualovier howodo ¥
gurente cuokquler dio cel ohe. :
B distibulder con ol propasite de dar fackdad ol wuario v edor acorde al avance tecnoibgleo
podrd uilkzar nueves sstemas y lacnaloglas praviamente aulordzodos por e Comistén

ARCULO 12 Se suprime of arleuls § db ix resalucién SNEE-68-94.
ARICULD 13, S0 suptime el aifcuio F de fo rexoluctin CHEE-DB.98.

o

ARTICULO 14, Se suprime of adicute 10 db la msoluctn CHEE-0D-98

ARHCULO 18, $o moditc &) mikulo 1 da fa rémtuclé_n CHEE-L5-2000, nf et quedn osk

“ARHCULO 1. Requi¥es para o moepeidn de meciamos. En todas It ofetnes de! diskibuldor, 58
lommasd o los viuades sobie requlslios del reclamo, oficing aulodzada pam recblile ¥ demds

aspacios y saquedkhisnins raladonodos con el procedirdento Hue dabe seguise pur presentor un
metiume, ! '

B pensunal del distibutdor designado poro 1o recepcidn de los molomos, debars tequail ol usuade
reclamanie. por ls menos, o dgulents informactan;

6. Hombre det distbuldor o quien 5o drige [emprasa que iz presta ef senddo de energio

sléctico); .

b. Nombré completo el usvardo roclamante {persona, insflucldn o empiesa que presanie
el reciomoy: N

t. Nombxe del fulor def suminfto [pesona, hslitucin o eMpesa gue aporece en i
faeiural: .

d. Ideniilicodor del Usuado: en el coswo de reciomos coleclives, de localdades y/o
toninidader, no fend necasaita suInchustdn, bastand con el nombre de la mdsmg;

e. Nimero da contador en el cos de reclomes colecilvor, te locolidodes y/o
tomunldedas, no sord nocesarla sy Inclusidn, bastort con el nombze de ly fritmo;

[ Dieccldn dal suminisho [conforme aparees an Iy lochre fespeeiiva);

9 Preccldn pard nofificociones;

h. Nimero de felglono defususro:

I Motivo detreciom;

J. Descitpcibin dolredoma;

¥ lugorylecho

Stn embarge, sl personal del disibuidor deberd diponet da un dsleme informético et perrnilce
supli y complementor Jos defactos u omilones o cuclguler dato que el rediemants ba pudicre
preciar o no dipusiens. can o proptstte de admifirlo solcihud por el bamila detrociomo.*

ARICULO 14, S0 adiclona of artiebio 4T B, ol &bl Guddr e <2 Bt a0
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“ARICULC 11 bls, berecho dol vsumio do requery Informacdn acersa del avance de sy gesifén A
wuaio fens derecho o selicilar del disiibuider o Indleecidn dal nimero de referentic de u
ieclomo, 0 laner aceeso a su expadienie e cualquler estadn del procedimianto, o sofclior copla
de fos documentos conlenidos en e} misrmo, ad coma fequert lnfomecisn coerca del avance de
s pestidn, deblendo el disidbuldor Informer inmediafamente al ysuohe sotie el edadn de sy
racdamo.”

ARFICULO 17. S2 supdms el adictio 12 de Ia miohizlén CNEE-D8-98.

ARTICULO 1B, S0 supdme ef aficulo 13 de Jaresolucifn CHEE.DB-YE.
ARIECULO 19, 5 suprime et affevls 14 do To reseluctSn CNEE.GS-98.

AR![CELO 20, Sa suprme el olicule 15 g8 lo reohsel6n CNEE-GE-98,
ARHCUL0 21. Se supAme of aifculo 14 de la resclucifn CNEE-08-78,
ARICUEO 22 5o suprime el oriculo 17 de ba resoluckSh CNEE-DB.98.
ARHCULO 28, 53 ruprime of arffeule 18 de YatesoluctSn CNEE-DS-98,
ARCULO 24. Se supdme el affculo 17 do Jarenolucldn CNEE-0B-98,

ARHCELD 25 5o suprime ef arficulo 20 dp losateluclén CNEE-0B-98,

CAFTULO 1t
Quejas

Artfeuo 26 Sa odiclona el arffeslo 11 lor, of cuol gueda ask

"ARCIHG 17 for. Gue]a. Es ef madia por el eudl, &) usworlo ente ke Comldéh, o ovés dal Lbm de
Guejas, manifiestaLst inconformldad por diferentes motivos con respecio ol servicls v la atencibn
que recibe gl cishibulcorn

8 distihuider debe stender- gasfione, resciver y nolilicor of usyado de oouerdo o la nomativo
legal vigenta "

AFTICULO 27, Se adiclond ol aricule 11 quoter, of cuad uede ot

SAEHCULO 11 qurlor. Ubto da Quejos. B diskibuidor deberd poner a disposicidn de los Uivoios on
cada cenio da afencién comercial un tbre de Guejas. follada v notaiods, donde podrd osanlor
u egnlonridad con mespecie ol servicio, cuando ne recibe ki presidcionss o a0 sea oisndido
conforna se asiabhizce en ks Normas Téenfeas emiiidas por fo Consdn. B b da Quejas deberd
estar a disposicién de o Comigdn en fodo momenfo,

gl debend cortor come minimo con los epartados dgulanfes:

0. Nimero de regisino;

b. Fachd;

© ldenlificocidn dnicu del wsuaro; %
d. Nimeto de conlatdor del servicio;

&. Nombre dal vsuario reclamanis;

I Nombre del Hulor del surninbito fcomo aparace en o focturc);
@ Direcion pom nofificociones;

b MNiimero e {aldfome def usaro;

i Malivo;

. Dascipclén del reciamo,

ias eeracleficos v ol modelo def Uivo de Quejas se dasciiben on el anexs | da los presonfes
Nomas. ’ d
H Ubro de Guejos, serd enfregado por o Comisidn, previo mqbeﬁm}anlb del cishuidor, of el
lendsds o respohiobifided de velar por g diponibBdod del mismo. en cacte tno da ko centro da
atencibn.” :

ARICULO 28. Se udiclonn & aiculo 1T quinguies, o cual quedn ok

YARTICULO 1T gquingules. Modolldader pora fo prasestactén de quajos. Los ouelas podidn
presaniorse enlos sguienies modcldedes:

a) Verbal.
b} Eécrifo.
Vethal: {a grisjopodi planteonse verboimente, cuando el briario ng sabe o po pusda
esciibl, bulo esta modulided el disitbuldor colaborand con & usuaii, wsenlando en el Ubro
ds Quejos io Inconfermidad manifesiada por &L En cose de imposiblicod la podrd cenior
u repreianlc‘tn!e o paiente gus el casigne.
Escribar ks gquajos debertin ser preseniudas por ¢l wsvario o pormedie de suregretentanie o
puienie que of designe, en et Libro de Quelas.
En Ios cosns indicedes anlteslorments, ia hola de calor blanco queddand en poder det distiouidor, ka
ds color vards seré remitida o ke Comidén v la de color rosedo serd ki eanstansia de presanlacisn
o la crrale, porm f usuora,

Sin emborgo, o !dlshébuldor debeit diponer de un sklama Informéiico que 1a permilo supie ¥
complemeniar los delectos u omldones o cuciquler dalo que el reciomunta no pudisra pretisor o
no dispusien, ton st propddio de olander ko quejo asenlada,”

ARTICYLO 25. 30 %:dlcluna ol aidlcuto 17 sexles, e cut queda sk

"ARTEULO 11 sexies, Geslin de quu}as prexentador ande erdidodey Esisicles, Lo Comitn, con &
propiila de fociilor lo geskén de queios, podié poner a dispodclén de los usuados, Uhios da
Quejas en oficlnas de enfdodes del Estado qun o mima consders convonlanle, fanlends para ef
afecio la previc coordinocibn corespondlsnis enhe s portes * i

1
ARtfeuto 30, Se adictana el arfisufo ¥.seplies, el.cusl guedamh . %y s

CAPIULO IV
Responsabifdad del Disrboldor

“ARICULD 11 soplles, Hespeniobildad del Disibuldor, s réptmabiidod del  distdbuldor lo
adminkstracion det Libro de Qusjos ¥ on coneclancy le conmsponde huoer diciomentls 1o
revision y emisién de instivediones pare o alencln v solucisn de fa gusio. il comp enviara la
Comidén o coply respeciva do kas quejos recibidos

Part ogitzor el envip de los quefos o Jo Combisn, ef dishibuldor dabe Sosadar diodamenta via
fax las guajm recibidas y denko de los pimeros cler {10} dios héblles de catla mes, on ordan
conalalivo, la hulo da eclor verde con o copia da raspuesia de resatuclén al vl

ARIICLLO 31, 50 adiclonn of niffculo V1 oelles, o cvd queds oif

*ARICHLO 11 ocles. Exiravin, destucciéa o dafio del Ubre de Quejor. B distibuldorcueda

obbgodo o comunicar o lo Comidsn, cuendo ¢ Hbro de Queles ¢ que seeeficrs la prasents Nomc

resulicre exfraviads, destruldo, dafiode o alguna da sus péginas fuera sushoido o deledorada lo”
comuniencién debend realbone dento do b fres [3] dias de haber tenfde conocimiento dst

hacho. ’

La Comiilan, sin pericle de ln denuncio o queretia gue deberd grssentar el dislitnider, reckard la
nvesiigosidn comespondienle e Impondrd I sanclones que en s ciso coresponda, 3 se
comprueba que exdsild culpe det disyibuidor en of soko, hurio, eximovio, destruceién. susroccion.
delediors o dofto da alguna de sus péginas, sava que so hayo produtide por cmso tortuiio o fuera
thayor debldoments comprobods. #n fodo caso o Comiitn anuion el Ubr de Guelas elsjeto de
woha, hurlo, exirevdo, desniddo, sitoldo, deletorado o dofiody, 1eemplmdndolo y anulod o
péging o papinas sustoldos o deledoradas. tepdn &l come,”

ARICULO 32. Sp ogrepa ef arlculo 11 nonles, el cuol queda osk

carfiia v
Obgaciones det Disfributdar

YAKIICULO 11 potles, Frocedimiento pura fa cfentién do reelames y quear Af recibir un reclomo
o quela, por cuglquleia de los modafidades establacidos en fos presentes Hermaos, el distibuldor
procedand o lnizlar el iémile del mismo doe forma inmedinla: de ia sigulante monerm:;

1 Recepcién y regliro del tecloma o quela. Al recibl un reclame, el disiiiuidor procederd o
registrario, adgndndoia un niimaro de relferencio v preperclonant of usuaie une copla del
documenfc de reclomo, anoMndota deho admemn o sivplernente indicard &l nimero
conespondianie.

8 dishfbuldor racthid y ragisiurd los quejos preseniodos por medio def bbio de Guejos,
osightindsla un nomero da seferenclo, B conliol se dabe tavar o fiuvés de un sslemo
audiicbls que permila hacer los consulias por medio del nimore de lolie de quela y porla
referencie atignodn,

8 ssferna infoimeiico del distiuidor debe reglitrer fodas ¥ codo una de loy tomodor
talaltnicos de tos pasizios, adgnandéla un nimero de relerencls que informerd o usuarks
pom su seguimiento hasto su resolucién: los cugies deberdn ser Incluldas on los informes
wtfabledddos en aslos Nomas

X Formoclén de expedianfaer, B reclomo o quela, los medios de prueba, an sz caw, ¥ alros
docyrnantes perfinantas deberdn formor un sok expedisnte, 81 la Inconformidod del
uniadie s atendida y resvelio y dite, exé conforme ton lo soludibn doda of misma,-baslon
can que ef wuoro fime documenio en el qus manifiesie de confonmiddd. £n cose de no
sor alendldo el mciame o quejay de pentsir la inconlonmicad, et usunde podsd ocud anle
o Comblén poro k presenlocidn de o denunda respeciiva, de conlormidad con el
Replomento talo Ley Genel da Hechididag

3. Irfmite dodreclomo e queja. Ung vez reciidas por ef diskibuidor, reglbodos y subsanados,
an u Gose los defecios U omidlones, se Iniclard el amilie respeciive ordendndote in
Investigockin'an las dreqs comespondiznles

B distibuidor flene fms 3] clos pora olender y resobver le Inconlonmidad det usario,
eantatos o porfi de o fecha y horo de recepcion, od como el y noliicor 1o respuesia
of ussetio: en o cual Ia Informe det resuliada del ramife de su reciomo o queja; pudlisndo
dedanrle pocedenta o Improcedenis, deblsnto cliar la nerma legol aplicable y datolior
la justificactsn téenica respectiva, odjunisndo tos medios de pruebts corespondiantes

$6la en cosos cebldamenia msﬁﬁéndns, e plaro para atender reckamos o fuejas, podid
sobrapasar s fres [3) dios relaclonodos. perc no ercader ef plazo de eince (5] ditns,

Con excapclbn de fos reclamos o guelas, relacloredos con el corle def servicio de onople
eibchkco, daban olanderse inmudialamente, de ser procedente reconettarse, dento de
jos velsiicuato £24) homms dgulantes de preseniodos ios mismos.

4. Nolficocione:, H dishibuidor deberd nolificor In recphiciSn que confenpo e rendindo del
tréimlle det reciome o quejo plantecda por el usuario, denfro del piam de dos dloas despuls
de to eoncluslan det bdmite del mme, en e luge seficlods por el usuois paro 1ol efects,
hadiendo conslor sy recepcion

£ dishibuidor dabe contar con un sstoma Gty aficlente de nolifeacitn con los uiorios.”
ARIFCHLO 33, $2 ogrega el orifcwlo 17 dixes, o cund quodo o

“ARRCULD 11 dbdas. Trutiados de reclomos ¥ guelo, Tocios los soficiiudes, reclomos y qualos gue
sean fmslodadds ol dishibuldor per o Comblén debon sor alendidos de acuerdo ol procedimienio
pora o alenslén de reelamos ¥ quelas estoblacido an estos Nornas, deblendo rosloder o copla
tel expedienta formade qus inchye to copla de respuesta al ysucrlo donde conste su recepcién

ARFCULD 34. 50 modtica el adfeuto 23, o) cual queds ik

“aRtfciio 21, Reghto de infornuelfn. Toda Ie hlomoelion procesads respeclo o sofciudes,
reclumos y quelts, en todos fos formas reconocidos en las presenies Normas: deberd sof raciblda y
registiada por el dishinuldor hadendo constor iz lechy ¥ ha de Jo mbmo, medlanie uns dslemy
hl’om;dﬁco aucliotie que permila efechior s seguimianto hoska s sesolucibn ¥ raspuasio ol
usuoiia,

+Bedishibuldordeber:mantener ur egisko histdico por un:perfade no Infkion o cneg 5] hiés, 'de
facil aceede. mirno gue esland diponblz a la Comiddn o un folo regqueadmlents = ' - Loe
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itslama iInfomdiico tel dishibuider debo camranes

o} Nimeio asignada o ko soficlud, reciame o queja.

b] tasdolos genercles det usyorin confenidas en ef Lbro de Quelas.

c} tos molivos estableciders en lo Matodoiogia pem al Conkol de lo Calidad Comerclal de
Disriburian de Energlo Béchico,

d} Acceso of expedienis formodo.

e fapore de oioncidn o usuodo finfammie de ks occlones molzodes Moo sy rasplucitn,
Incluyendo Ins damudas previas hasla s resolucian),

1} Pamlic i extoccldn direclo y aulomélicn de los dalos det sslema . de geslién que
conlul'{-gen lo Inlermncién de fa olentkn de los raclomos ¥ queies en cyolgultor slapu de
st poshicn. :

Do edslk molivos no conlempladao: en lo melodelogla cliodo, el dstibuldor on ln jusificocién
conespondlante. podid solielior previorments a lo Comigén su aprobacién paro la inclusign M

AR{Cu10 35, o modiita ol miiculo 2 da ko Reeoluclén CHEE-45-2000, ef cud quedy el

SARICHLO 2 Infornas. B Piiibulder, sin Pénjitio de fos Informes que Je soficiior Ie Comdsdn y los
cue esloblece ef aticulo 104 del Reglamenlte do lo Loy General de Bechicided, extg ohgade o
praseniar mensual y sernesitclmenta, informe que confenga la cantidad da reclamos Y quelos
racibidos dutanis periodo gue Informa haclende i dikcriminecén por molivo y fiempos madios de
olenclén yfe resalucidn, el quo deberd cumplr con fos modeles que para tal electo se deialion en
esta Hoima en el anexp 1l

B vlorme doberd remillise denire de los diex {10} dias hébllas posterfores ol mos que Inlorma,
pudiéndose envisr el mimo por vin nlomdfica previamenle outoizade porks ComiEdn,

La Comiddn poded soficiior ampliacién de inlermocia msdiants solicitud formal o g favés de
corap elackbnico rinclonada confos casns que gastionn s mime o a paliclan def usuato,

8 diskibuidor queda obligode, o mantarer un regsifro ecfuckiado de los cosos en los cudles se
excedld en fos plazns establecidas poro lo soiweian de reclames y quelas, del cunl preseniad alo
Combldn un reporis mensual v uno semastul o blen cuondo s seq reguerddo, ol que deberd
cumplit con los modalos que pare kot efecio se dotolen en estos Notmas en el onexo &,

g com de demore en ki atencién de fos reclamas y quales, of dishiouldor debent justificor los
molivos da coda uno de fos cosos anfe iy Comisidn, pudiendo ésta, solicior ampfiacian de kas
pruebas o de alpin ofro documents tetacknado, que esfime pertranta, conforme al Anexo fl da
eslas Homnas, lobla reporte mensual fuero de piom usiliceriones, reporte sernestral fuers de
plzo*

ARICULD 34, o adictone e adlculo 22 bly, ol cunl quedg mk

“ARHCING 22 Bl Tlempo medic de clenclén (TM). B 6} codenie de fa wmaloro de lot flempes de
sesolucidn fiRd) entre el nimio de reclsmos y quelas agrupados segin sea s meiverl), donte
del pelodo qui sa Informa. de acuerdo g o establecido en astos Normas,

Fomide:
Rt
= —
! r

Donde:

TM = Barmpo Medlo
ikt = Nampo do resoluclén del reclamo o queja [dasda s ingreso hosta su redolucitng
t ='olofdad deeciamos ognipados por cousa

‘Ver tobla nomenciatura o molivor da reciomos en fa Meolodologla pore 8! Controt da Coidod
dol Serviclo Comerciol, A los matives contenidos en ke lable indicads, 1b risbord eglicario fermudg
onlerior, oblonlends o ol fiempe medio ds alencidn.”

ARHCULO 37. $o adiclona st arlfeuls 22 Yee. o ewd g el

ARHEUL 22 er. Informaedfa of wsuaile, Bn lodes os canbos g6 alencitn comercial el didibuldor
ta Infuimord o jos vseolins sobre como se gestionon los soliciludes. reclamos y quejas, oficihos
autoimadas pora iacibliios

E distibuldor queda obigodo o hoser def conocimlenio de sus uiuoras io dieccin y ef nlilmem
de lelélong pag la meepclin de reclomos por folios en el sanido de anergla eicilca v por
cusiquier ol reciamaciin como comnecusancla de dicho serviclo,

Cuandé Un Dliskiblidor debe Interumpk ef servicdo de energlz eléciica en aiguna poria de lo fed.
por malives de mgnlenimionlo {chapae, conedén con nuevos wsugros, ampliaciones e red,
mejoras, elc.) dabent aviser o los usuadas con cuprenia v ocho (48) hores s anteleclén, madiants
iz publicacion en bn dudo de moyor cheacion v los medios osfoblecides en lo Molodologla pom
ef confrol de o Calidedt dal Sesvicic Comercial ™

ARTfCELO 38 Su neiclona e arficuto 22 quoter, o) cunl Quada aik

“ARTICULO 23 quater, Reslablecimianto dal sumintire, A park del momenio on que e wusdo
abone las fachros sdaudodos, mds bos rscargos auloimcos que comespondan, & distdmidor
deberd resioblocer el suminkire de elechicidad dento de fax velnlicualo 124 homs de hoberse
eleclkiodo et pogo.”

ARI[CULO 39, Se auiclona & adfeufo 22 gulnguis, ef cud quady ask

“ARICULO 22 quingulex. Indemnlzociones. Los mismas son teguiadas da acusrda a b esloblacido
en fas pormas Téonicas def Servicio de Dishibudion {NISD); diskibuidas eh brey péteos especliicosn
Calidod del Poducte suminkirado por ef Distibuidor; Colidod det Serviclo Tacnice y Collded del
Sarviclo Comerclal, $ulhcurnplimiento dard lvgor ol page dé vna indermnlzocién por el ditibuidor
at wsuario aleclado, las mbmas puedan serpor follas o

a Caolldod del Produclo suminktadoe por el Disltbuldon por deficianclos en o calidad da
volloje,
b, Cufldad de! Servicio Técnlco: por deficlencios en fo contnuldad del servicia.
€. Caiidad del Sevicio Comercial por incumplriento o los piozds stfeblacidos
< 1 AlrGso en e conexdon de mueves ssriclos tin modificocién de red
¢ 2A%aso en fa conexién de nuevos saivicios con madifcacsn de g
cIAlrto en reconaxian.
¢ AFachirodon emineg

En caso qus o diskibulder elecile un corle sin rozdn, of célcu de kit Indemnkocién se elecluomd
de acuerda g lo meledoioglo establocide pera el akase en reconexién

ARHCULO 40, 56 modiica el adicule 23, of cuol qusdo ask

CAMO VI
Disposiclones Complementaray y Finales

"ARICULO 23 Procedimenios Infemos y Conoeimlonio. £ disbibuldor debe establecer ins
procedimienios y diganas Infemos pore Ia alencitn de soliciudes, reclamos ¥ quejos, o como
cumpi los formales que se uilicen en (o gesliSn de los mismos. Eslobiacldas on un ploze no mayer

¢ disz {10) dies deberd nolifcor o esiit Comlsién el funcionomiento de los &ganos Infeinos,
procedimientos y cunlgquler octuolzocitn que se eolice estd obfgodo o lnformor denlro dal misme

plozo.

B cistibuidor debert disponer fo unlloimizocion de documentos. expedientes y lormulailos en
{odos les canfros de clencidn comerncial,

Los procadimianios de alencién ¥ soucién de reclamos y quejos dehen da s ampilomenie
difundidos por el diskibuidor enfie sus wsuoros; lo cual serd fseolzado por la Comilén.”

ARTCULO 41, S ntflclena ol adfculs 23 bls, of cugh quede osf

*ARfCULD 23 bl Sanclones. § & Didtbuider no oflenda a8 soficliudes, toclames o quelos
presentadas por el ysuaria denfie de los plaros estoblacidos, se Is aplicardn los sanclones previlos
en io nommaoliva legol vigente.®

ARTICULO 42 So supidmo ef ailculo 24 de Ju roluclén GHEE-D8-90.

ARTCHLO 43, S0 suptime e offculo 25 de fa miotucifn GHEE-08-98.

ARHCUL0 44: S0 supiime el areulo 28 &8 L resolucién CHEE.08-98.

ARHCULD 45, 59 stprime of arffeuto 27 de to resalucitn CHEE.08-78.

ARG 46, Se motiieo el mifculo 28 de 1 resoluciin CREE-UB-94, e cunl queda ek

"ARTICELO 28, fastruciivos, lanmulorios Y anexos de oplicacién. Con el objalo do hacer operalivas
Ins dispasiciones da ot presentes Nomnaos, 56 kicullc of Gerente General v of Geranle Técnico da
la Camitdn, pam que denire del ploze de 10 dlas o parlr de I vigancia da eslas Normas mpianla

y hatalile os esinscivs v fommutarios que o su Julels sean necesaras, asl como ot raexos iy Equa
formen pora de los presenlay Nomnas”,

ARICHL 47. 56 mudiica e) aifouin 29, #f cual suada ok

"ARTICULO 29. Cotoy no providos, [os eetos de reclomos ¥ quejas no previsos serdn holados y
tesueltos por fo Cornldén™.

ARTICULO £8. So adiclona e arfeula 29 bls, el cunl quada asf;

“ARKCUIO 2% bin Transhede. Los weclamos ¥ aquejos que al enhiar en vigencia lat prasenios
mothifcociones. 56, enconfonn en fdmite, Jos mismos concluirdn tordoimae e procedimanlo
esfublacido en lo mesoluclin CNEEGEYS, modiicada por o resolucién CNEG-45-2000, Los nuevos
reclamos y qualos gue te prasenioren o parlk de io Vigancio de las presenies madillcocionay, se
ohservord y oplicurd el procedimiento estohlscido en fos mirmos

ARCtio 49 5o udiclona of ariculs 27 bis, ol cul queda sk
"ARICULO 29 bls. Readacuncionss. A elecis do dar curnpimients, ef disibuldor redfizond fas
reodecuodones coreinondentes, en un plozo méodmo da 40 dios o parfie do lo vigentie de ja
presenie Noma®. '
ARTICULD 20: 5s modifica el Adiculo 8 de lo Rasoluelén CHEE-4£5-2000; ol cunt quoda ask
SARNICUID 3. S8 suslityen los medios pom presemor reciomos y quejas Inttrucfivo de o y
oplicteidn. porios Anexo |, Ubro do Guejos v se susliuye ¢l modelo de 1epories de (os Dishibuidoros
&la Comiidn Noclonol de Energin Béctiea, porlas que so encuentron en el Asese B,
ARTICULO 51, $o riodiBed af Antfculo 4 de la Resolucién CNEE-A5-2000, of cuch quasta as

“amtfcuio 4. 5a austivys of modelo de tepories de los Dishibuldoras o lo Comisén Naclonal de
Enprio Elécidea, porlos gua se enclontran af al Anexo 11

ARtleuio 5-2. Vigenele Lo prosente resolucitn enkard en vigencla o dis sigulenle de
publcacion en o Dindo de Centro Amérieo.
U e

T figm” a*w_d_'u weysnrn
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ANEXQ ]
LIBRD DE QUEIAS

Caroctoddice: y modelo dol tibro de Quefs.

Elliarg serd fomano cano. con cineuentc folios maviies Hipo lormulcns de papel sonsbiizado, on
wigingt y dos coplos coda ung. oulododo por fo Comblsn Moclenst de Enarglo Bidciico
madionie oclo notodal Cada hojo. fanto ol oiginol como sus ropicr. confandid Infornacidn

en ef onvenc camo en ol rteverso. slende |o sigulents:

i

_E!E-'susmn

ANVERSD DEL FORMULARID
P it COMISION NAGIONAL DE ENERGIA ELECTRICA
% FOLIOYQUESANo. ___
Fucha Contaget Hot i Weunrha;

[Pt on qen s prvereie e goofe)

Hombrey y Apelcos del Uavarto

Tan T [ T3
A%y AP il
[Hbrhiy €330 o eid e o3I ML 3t Rna]
Pirsceltn pars Hotisacionws Tablora :
ﬂll_ﬂi.lﬂ"-l W bwcarie]

{ERreircV e b o b acons 1}

UOTIVE DEL RESLAMD O QUEIA: Herque con uan "X lals Feedn es), por lafa) qua presentsio Quajy

Infermupsisnss en ol aerviclo [,3 f:ﬂb:ua' numbie o dirkecidn [:'
Faka de laneformedor D Algve un i comexddn E:]
Baju vpltajo [ Ho tonwaidn tal anrvicin 3
Ko atleiiden Hamsdan .

de smemencls [ Adrano o Is rzconexidn 3
Dlichents toncidn de lamndan .
daeorgencis b EI Corts uin raxdn f:l
Main stanciin an cunires de m Cobro par meennexlsy m
elencion comureisf Is]iaitlizndo

e proporciona Riimero

du reclamacidr £l Falls dot Comedor ]
Kn rclhe fxcium ] Alumbrado poblice -
ot nlioa [ Otfon mothos M

incordformided ton tartia

51 ins opeinnies srietioms no se rolacionan con b fazéae do su Queln o nocostn piopinie. por favor descringln
 eonll 40, fndicando su prabl ¥ s olciin,

Erbaarmtenrt I 2000140 E 00k 64 babio JUAT 40 RS U NG, SH2T i N Ipckids Iamert ol ARG ittt ) Blstn Fo, REELAGE Al cts Bl
TR b P g Dosfemroraytd, Porn My bt Erom o ioliie b 30511 K

e T Dhteive ] Eb o v
$ieln Vants CHLX N
A R e
BEVEHEO DEL FDORMULARIOD
L C 1" [+]

RERFCHOS DEL USUANIO

LA LEY GENERAL.DE ELECTRICIDAD le olorge a uslad, psfimodo wuario del servicle de dlshibuelsn
finol do enargio pidehica, ef derochd da recibl tn producio de "Afts Coldud”, Esta cofdoad deoer
sor proporcionoda por i disilbuldor de oneegla albctdoo an fos dgulentes rivales

|
1. calldod de) Setvielo Téenico:

Usled lNlansg deracho a qua ia empresa que Je disifouye Ja energla eiéeiica lo bintde con cotdad
los sigulantes enpecing

<} Gue-elveltoje no langa fuciuaciones, para que a0 16 ke daften sus oporatos eléclicos;
b} Que no sucadan focupnies inlerupeiones dol sarvicio:
<) Que rapoien los falios en ef mensr lismpo posible.

b CNEE Micollza of diddbukior en jo dgulente:
»  Laenontided de {aflas gue han jenido en tin iampo determinado.
= Hliempo promadia que tordon en tesioblecar e senviclo.

44 At e s i gt s MG Comrii)

i los mismos sobrepasan los Ermiles admidbles, lo CHEE penofiza af disiibuldor. medionie ke
Imposicion de sonclenes y o ooeditadsn de indemnkociin al usuoto. ’

2. Colidod del Servizlo Comarelot

Ustad Bene detacho o qua o emprasa que le distibuye Je energla eléciica i afienda con cofidad

onlospulante:

a} Reclbida lodo reciame o quele que usled hoga por cuttquisr deficlando en ki presioeidn del
servichy, € aishibukier fisne fo obigacién de hioanste el nimero corelstive asignodo o
raclemo o quejn pera sv seguimianio; '

b} Alender sus reclarnos & fusjas por Infemupcltn en el suminkio de eleciicidad las 24 hurcis el

!
¢} Enviorle facfuras tlaras y corectos da sy conump de slechicidad coda mes:
¢} Hocerde s concclmienio [ siguisnte:
*  Nombye, diraccion y faldfono de fodos sus centros de atendifin comercldl,
+ B homro de atenclon o pibizo.
*  Teldfono exclusive pore emergencas y reclamos

Publcar on los medios de comunicodsn de mayor cin:ulndén con 49 hetes de onlicipacidn
cualquisr core en energfa pregramoda partt fepoiocionas, mejors o manlenimiento;

f) Recrbh’la racloms o quejas en centros de'alencidn comerclol o vie lelalénica porfos Sguientes
atpecios:

e|

£

Conedén / Raconadén

Facturacitn.

Cobro,

Aplieatlén ds fmila

Foess on el serviclo.

Ohos maomas 0 quejas reloclonadas con io presiogdsn del sarvicio / molo
alenciin en ceritros de alencién comeralal.

Usled, como wwatto, busds presentar 57 reckama o queja 5 no esld sofislecho de ja foma en
que le presta e serviclo s dishieddor. Su recleme o qusjo debe ser atendkio o usted fo hoca

en cuolgquism de ios spulenies modalidodes:

2!

«  Verbal: Teleldnlca, penonaimenits o en cosa de Impesibiidad, por medio de ofro persona,
an los cenbros de alendon comerciol del dishibuldor.

s EBeofie: Por-medle de mola, corfo, membidol, fax, conee elecidnico, felegroma,
lalafonogramas o cualquler olio medio eserdlo.
Los queles deberdn ser preseniados por &l usumio o por madio de K repressniante o Yoves

el tbro e Gueos.

For lovor, s of lbre de Guejas. no le ex faclitode o no se encverks en un Ingar vivhie en fos

canfror de atencién i del dittdboider hégalo de nuestro eonocimiento JELAMEROS]

23554218,

En fodos fos cosos el distibuldor deberd Informarte sobra el nimero de susecloms o quejo pora su
saguhrionio.

Lo CNEE fi:cofio periddicamente of disibuldor por verdiicer que sus raclamos v quejos estén
siehdo afendidos . )

s Usled{lens el derecho de exigh que le den @ conocer el dmero que le asignoron o s
reclarme o queje

Adicionoimente, ef articulo. 114 del Regiomenlo de ta Ley Generol de Elesiinidad requisre que los
dishibuidores deben realrar o s coslo yna encuesfe de opinién a sus usuerios de ko calidad del
serviddo racibide. La GNEE raviord los rewillades de fo encuesla v los publicard en jos pedbdicos
parc Infoemar acefca de ko calldod del servicio que estd presiands cada uno de Ios disiibuidores
de energlo eléclico.

OBLGACIDNES ¥ SANCIONES

LA 1Y GENERAL DE BLECIRICIDAD fambisn contamplet (e fos vswardos eslén obligados a mantener
una conducta aproplada eon of parsonal. caliles y equipo de Jos dishibuideres. En caso conlraia,
o CNEE poda sancloncr con mutis a ks usinios que incumn en Jas Squlenles conductas;

= Alierorios conladores.

»  Hurtor steciicidod, *

*  No penmifc que Ios speciores dal dishibuidor revisen su contodor * o sus
insfalatienes efdchicas

*  No pammifir o ieclura del conlacor por parde del perenal del dithibuider de
eneigh eléciico, ! ’

+  Dufar los ineas de distibucton ¢ los postes.

* No oflenda cuatguler insiuaciin que e hocen referents o aregl su conlndon Efo
gonercimarle fs aeanaard miches problemar,

i" 5 su cordador queda Instalodo en un luger inodecuady, solcls o dlietior of camblo de
ugar. ' o

to ONEE Mscolin que.su distibuldor améta fociuros por seniclo da energly oléchica clarms,
c}orr[ectcs, qua Inciuyan fos copos y valores. culorimdes por CNEE en gl pEeg iotoio vigente v ws
alusfes,

ANEXD ||

MCDELO DE REPORTES DELOS DISIRIBUIDORES, A LA
COMISION NACIONAL DE ENERGIA ELECTRICA

En lo qua commspende o ka nlormaclén relodonodo con el fomato vy medie de remidn,
redodicidad y mofivo de jos reckamos y qusjos repotiodos por las dishibidores a le Conrian, asle
deberd tlerdet fo estoblacdo parn {0l efecio en la Melodolegla pare ef Contiel da Cofidad del
Seiviclo Comerclat
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MODELD DE REPORTES MENSUALES CAMPO " DESCRPCION w0
RESLMEN MENSUAL DE RECLAMDS ¥ QUEJAS Molivo que ocasiond i reclamo o queja segin
HOMBRE TABLA: RM_ACE . nomenclatua de malivos de reciamps de lo
Molivo Metodologly pare ef confrol de [a Cofidad del Texto (2
CAMPC - DESCRIPCION 1P0 )
Carlided 14imero s cusos : Enfern [15) Serviclo Comestial "
Molivo Molive que ocosiond el raclama o quela segin Toxio (2] £ H Reciomo Fechay horg de presendocion rechoy hom
nemencloiuma de melivos da reciamos o quejas da la ; n ’
Mstodeiogle parm o contol de fa Coldod del Sericlo f_H Resolucion Fechay hgrq daresoluciin Fecha y hoig
Comerclat Dureclon Tismpo ufifizido pare resoiver {F_H_Rasolucion Dias v horos
fempo Bempo medio da glencién Dloty homs menos FH Reclamol Y
Gietvaclones | Comenlonos Texlo Resolucion improcedente fil, Procedents [P) Taxlo 1}
REPORTE MENSUAL DE RECLAMOS Y QIUEIAS
HORERE TABLAL TM_RCE REPORIE SEMESTRAL DE RECLAMOS Y QUEIAS ATENDIDAS FUERA DE PLAZO [JUSTRICACIONES)
CAMED ESCRPCIAN ) NOMERE TABLA: J5, RCL
Nimero de [denlificacidn drice deluswio [édennﬂcodur. .
(DUsuarka nimezo da cuenia, ele, tepln comespondal Terlo 5
HumReclomp | Nomero e eclamg o quels odanods por el distribuidor Aonuméiloy CAMPO - DESCRIPCION 159}
HumiG Homaro conelaiivo def Fofio v Guela gaslionoda Eniarg Nomaro de idenfificaeitn Unico dal usuarip
Modaidad gg ,ﬁ:ﬁ:ﬁﬂ rg lﬁf;ssabiadda enla pesento Kormo- segén — yo 0y IDUsworia (idenfficador, NOmero de cuenta, efe. segin | Taxie
18], Usuaiio Rirmeta da faidiono del usoro Enloro conespondu)
Holivo que oeasond el reclome o quejo segon nomenclaturg HNumReclomo . |Nimero da reclamo asianado por gl gistribuidor | Alfionumédco
Mofivo de motivos de reclamos da la Maefedologla pora el conbol de 1Texto [2) 18 Nime:o comelafivo del Fofia y Que}g gestionade 1Enlen
I Cafidad det Servicls Comerdial Do acuerdo 0 fo edablecido en | ;
F i Reclomo__ | Fecha y how de praseniodén Fecha y hom Modokdad .QC . GhiacHi0 T 0 Esena Texin
F_Hi_Resolucion | Fechoy hot de resofucion Focho y horg - Norma, segn nomenclatura ()
awém Eiimgg Cllsg';zz;;jo para tesolver [F_H_Resplucion menos - Blas y boras Tet Usuilo NU"_WD de la!éf?no det usuin : Entero
Resolcion | Impracedente [, procadents [Pl Toxia Molivo que ocasiond e reclamo segln
- Molivo nomenciotur de mafivos de reclomos de lo Texlo
REPORTE MENSUAL DE RECLAMOS Y QUEIAS ATENDIDAS FUERA DIE PLAZO [JUSTRCACIONES) Metodologiu para el conkrol da lo Caldad dal
HOMBAE TABLA: JWRCL Servicio Comsiclal
T - T T F H Retlomo Fecha y hors de praseniacion Fechay hera
Himero de fdenlficacion tnlca def usuado F H_Resoluclon Fecho v hora da esoiucion Fechay hora
Blisuado ig:g?ggggg oimero de cuenta, le segn Texto Duracion Tempo ulizado pora tesolver [F_H_Resolucion Dfesyhores
[ —— Nimaro do reciomo o quejo asignodo por e] Jr— — menos F_H Reclomo] . _
M dtifiibuldor Resalgcion improcedente fi), procedente [P} Texlo (1}
Numi® Numerp corelgiive del Folio y Guels pesil ?nudo Entero Mes #as ol qua conesponds el reciomo Enfera (21
D do o lo eslablecido en ) Norma, . T . s
Madaldod va0n pommaniata [ presenie Yexto {i] Juslificacion breve descripcidn de cousa que odgind el alraso [Texlo 7
Tel Usuaro Homere do feldlong del psyera Enlero :
Mokivo que coaslond ef reclomo o quelo segtn
Molvo nomenclalurn de mofivos dareclamos da o Texio (2]
Melodohgin para el conlrol da la Cafidad del Servicio . .
Comprcial {*} t compe medalidad sa infomerd codificedo tenfo por ef reporte mepsual como pora el
£ H Reclemo Fecha y here de preantaclon Fegtio v hom semasirel da lo manera siguienfe:
F_H Resolucion Facha y hom go reyaivelbn Fecha yhioo.
: Niatnpo Bitzado para resolver {7 4, Pesoludan menps .
Duracian F i peciomo] ' Dlosytoros | | HOMBRE TABLA: MODALIDAD
Rasoluclon tmprocedenis (i), procedends {P] lexip
[Husliicacion Breve deseipcin do cowa que arlpind &l afroso 2xio NOMENCLATURA MODALDAD DEL
Wes Hing ai que eomespondo alreclamo nxlo RECLAMD
MGDAHDAD CODIGO|  BESCRIPCION
MODELD DE REPORTES SEMESIRALES Vetbal VT [Telsfénico
Yerbol VP |Pemsonal
RESUMEN SEMESTRAL DE RECLAMOS Y QUEIAS Yerbl ¥Q _|tibro de quelos
MOMBRE TABLA: RS_RCL Escrito. EN _iNola
Eserilo EC_[Cota
. CAWPO . DESCRIPCION ) Escifo EM  [Memorial
Confidad Nl‘rrnarn de cosos . Enlaro [15) Eserifo EF - iFox
Malivo que ocadond e tetlomo o Gisela 1egin C
Molve romenciatusa de molivos de mciamos de fa Texlo 3 L. OHGC'B
Welodologio para el conlrol de fo Cofdad del |24 () Escrilo EE  jelecldnico
Servicla Comercial e ™ :
Hampo Tempn madio de alencidn Dinsy hotety ESCH_ID £Q_|lbmde Quejas
Obsarvaciones Comenfarios Texla Escio E0  [Oko .
REPORTE SEMESTRAL DE RECLAMOS ¥ QUEJAS
HOMBRE TABLA' TS RCL - .
CAMPG DESCRIPCION o
Rimem da ldenfiicacldn Onlea de usuors
IDUsurzliu fitaniiftcudnr. nomen de cuanin. ele. segin Texio
- lconssnondal
Numaclorno homaro Go eclamo o quela asgrado porel | gy
Huml Nrmiere comalalive del Follo ¥ Quele gesionodn | Enlero m“E
Medaldad De aeverdo ¢ lo eslablacido en o presents Yexdo 1} L,nmmwumf&!ﬂm
: Norma, segdn nomensiaturg {4 i ] mwmmjw"ﬂm
Ted Usuonls Numaro da teléfono del usuaro Entero i 23BLI5 YV btroyt



MUMERO 34 - -

DIARIO da CENTRO AMERICA

Guatemala, VIEANES 16 de mayo poog 1.1

TR S

CNEE -

LT e T
Pr- TV

COMISION NACIONAL
DE ENERGIA ELECTRICA

RESOLUCION CNEE 91-2008

Guoiemuia, 12 de mtrys de 2008
1A COMISIGN NACIONAL DE ENERGIA ELECTRICA |

COHNSIDERANDD: :
Que al arifculp 4 def decrelo nimens $3-96 del Congrese de la Repdblicn, Ley Generdt do
Elochicldad, eslobleco que, snfre olias, es funciSn da la Combldn Nodonal de Energla
Bielicn, cumplr y hocer cumpll dicha ley y sus regiomentos, en molenia de su compeiencio;
velar por el cureplimiante de Jas ebligaclones de ios odjudicataios ¥ concosionaniol, prolagor
Iixs derachos de fos usuailas ¥ preveny conduclas alentalodas contia la ibre compelenda; ol
como ermlir fos nonmes tdenlcas relolivas o subsector aléclico y Bscalzar sv cumplimienlo.

CONSIDERAHDO: . .
Que el Reglamento de o Ley Generi de Hechicidod, en ef wrlicudo 78, sefiala lus notmas
técnlees que debe eloborer Ja Comilén, estonde denlte de oflas fos Nofmet Técnicos del
Serviclo de Dishibuclon {NTSD}, otorgdndole odemeés o it Comion la foculicd de amplior o
omili alros rarmas complemantarios.

CONSIDERANDO!

fRue esta Dirsciolo ha reciido de fa Division de Reguletitn de Colidad, las medificociones a o
Resaluclones CHEE-4B-2001 y GNEE-117-2004, relalivas a ka “Malodelagla para el Cantrol dé da
Cafidod dal Seviclo Comercial da Distdbucién da Energlo Bciica®, con el propdsito de hocer
vioblay oy meconlmos de conlrol, recepeidn y remiiién de Informocién para le corecin y
adacvade apleacidn de s Normas Téonices det Servicls de Difibucian -NTSD- as procadenia
modilicar fa cllads resoluclan diclanda la diposieitn legof que o o estoblezca o eleclo que
los proeadimisnios seon més dindraicos, eficientes y conflables '

POR TANFOD:
£n glerciclo de fos fundlones qua fe conliere ef orllevs 4 de fa Lé'i* Gaiieral de Hechicidod
Dooele Numero 2396 de! Congreso de la Repdbics, Ley Gonerol de Electicidod,

RESEIELVE:
Emifly Ins sgulenies:

MODFACACIONES A LA RESCHUCION CNEE-!W-!.DGQ, RELACIONADA CON LA METODOLDGIA
PARA EL CONIROL DE 1A CAUDAD BEL SERVICIO COMERCIAL DE DISTRIBUCION OE ENERGIA
ELECTRICA

“Atfculn 1. 5o modiiica et nitfeulo 3, el cugl quada ask

“Aiffsulo 3, Informacién o mmit pos el Distifbuidor o io CHEE™
I 5o modifica lo reteiencia de lus arlcules mencisnados, -
i Enel inciso o) sa odiclonan los codigos de kas Emprosas Béalicas Munlcipales;
. En ol Inclso b) se editiona el nombre de ia fabla que conang ios parlodos de conirol @
taporiar

Iv. Enel Iacho ¢} se denomdne to tablo que confians los nomibres da TABLAS g reporior osf
rlime se modifico et nombre de la fobio do RECLAMOS y st adicknon los nombras do
las ablas RUTA_LECTURA. FACTURACION ERROMEA, MEDICION ¥
HO_ACCESD A LA MEDICION.

9. Fahmota y Medlo da Remhlén

Para los fines del sepulmiente, kealbucién; cudiono ¥ confrof que elecluord ln CREE pom
vellficar e cundplimionio do los oblgaciones dét distibuldor, dsle deberd remiile I sgutents
Infoimadian, organltada an dobios con dos fomealos QUB sa encuenian defoliados an el
Aiffculo 2 db i presente Resohacibn

Lot fablas doberdn femitise o Ja CNEE por vlo inlormélica ¥ ef cislfauidor debert conrdinar
con ta CHEE in occln da anvip y facepcidn, (omondo on cuerlo poa ef elechn ia
codificacién indicody a continuacién:

1234 5_NOMHRETMlJLA Jox

Dlgl!of - Idenlificackén del Disidbulder

QA Empresa Béelico de Gualemaia 5.4,

a il ishibiddon de Bechicidod de Oceldantn 5.4,

0 C: Distiouldony de Blechicidoed da Oenla § A

O D: Empreso Béchico Municpat de lucopo

 E: Empreso Eidchlca Municlpol de Guolkss, Iocapa

o R Emprost Bléckico Munlcipal de Sun Pedro Plawia, Jofape

3 G: Empresa Eléciica Municipal de Jalopa

A k: Enprasa Eléchica Munlcipol de Puso Baiitos, bobal

o i Empresafiéctics Murldpo! de Guaitaloya, B Progresa

0L Empreso Béclica Munlelpa) da Sayaxché, B Potén

a: Empresa Eldetden Munlelpal de GQuetallangngo

¢k Empresa Hidroeldchica Murlcipdl de Relothuley

0 M: Emprast Sdclice Municipal de San Padis Sucalapéguer Son Marcos
1 N:Emprasa Bitclico Munlclput dg Huehuslenango

8 0; Empresa Béctlea Munidpal de Joyebd), Quiché

o Emprese Héchico Munitiprl de Sanio Eulolia. Hushielenongo

© &) Empresa Sidchica Munlcipa) ce Tacond, San Marcos

o R Empresa Béctice Munidpa! Rural de Eleclicidad de lxeén, Fiaya Glonds
D §: Empresa Bléclica Munlcipol de Son Marcas

aT Higroeltaiico Poluie) -

Da existr un nuevo distibuidor. este debe soficiiar por escrito o o Cormdddn, fo creaelan y
alorzociSn del identlicador

Digto 2 - Cédige e idenlificacian de lo Compafis
G C: Colded da Servido Comercial -

Diglo ay 4 - Coédigo o ldentiicadlan det Ao de s
0 Doy Offimos Digiing des ARa

Digo 5 ~ Cécligo do identlicacidn del Mes de Envio

4, L mas da envio, dependlendo de la campalia de contol v fips de jobla,
lal?.yO.ND.

NDPABRETABLAT benorinocién do las Tublas enviadas, definidos en el inclso ¢} del
Arlewde 1 de ta prasente Resclycian.

Enun plazc ho mayor de sesenfa {50) dias o pord de 1o publicecién de io presanie Resclucién,
los diskbuidores debonin presesior pare su aprabacitn anle la Comliidn las modiicadienes a
fas fermatos, fomafios y deseripcion de los compos corespondienies o codo lobin, ocorde of
modelo establecido pare o samidén de informacion en o prosento bose meledoiépicy

b..  Perlodicidad

Dentra de los pimerss dlez dios hablles de cada ies, sl dlstibuidor deberd 1emill d fa CHEE 1a
sigulenfe informacidn refefidy & Jo ocunide e mes colendado hmediako anfatior, En ot Atlouls
2 de I presante Rasoluclén se presshtan las formatos de coda vao de las lablas o presentar:

» iniformacién snf)rn indlcadores de Caldad del Sarviclo Comerclol del mes Inmedialo
anletior de couemdn o id modaldad y fommotes esloblackios en o prasenta

maiodoleglo -

+ Tablo e cosos con invoradén de cousal de jusificocién gue hubleron sido Infomadas
con cjuste oo Indicado en of aiiculo 4 lileral c} de la resciucién CHEE-48-2001.

*  Admismo; dabiérd olrecer o lo CNEE fodos las prusbas conducontes & ke jusiifcacisn
de los, Incumplrlenios hobldes en e mos colendark onlaror, coampoiiando o
documeniocién e Identfconde coda wno de elios con sus corespondentes dalos
(adjunfa o i fobla comemendients Indicada on el Inclso by del orlouly 3 do Ja
prasenle tesolucibnl. de ocuerde ¢ lo Indicads en ef erllevin 4 inclso ¢ da fo resoluciSn
CNER-68-2004.

L
* Lot semedres de conlro se Eormpliandn del uno de ener hosta el lreinla de jurto y ded
unede ;u!'!o at lrelnig y uno da thclembra de coda afie,

+ 1los dofos de cada mes, deben Informatse déntro de fos pimeras dier, dios oblles del
mes sigulonita. '

+ Con baid en e hacho da que los parfoder de ronlrol coretponder o fos semestres
enem —~ funlo y o'~ diclembre, fa igbla de DATOS_COMERCIALES y 1o joblo
RUTA_LECTURA debatd remifise o CNEE contenlends Ja Inlarmacian conespondlente
de acuerdo oo sigulenis lohie

TABLA: PERIDDICIDAD

; " | Fechr de Corte de dator "
Bmui_nf reportar » reperisr eo inkie Piara de envlo: ‘
Dentro da los primoros 14 ding
Energ - Fanfe It de enera heblfer defgnca de fobrern
' : ) Bentso de foy primero 16 dlaa
.fulfo—Dldmlzu 3} 4o fullo Bibllcs det mes de ngosto®

(A E}pecﬂlccd::nngnnemm

+ Todas fus {obiay deben enhegornse en orchive plono de fexto, en lormoln ASCH
{Amedcan Stundord Cod fof Information interchungs).

B hombie do los foblas debe coreipondyr axaciomenle con lo codificacién
menciohada oredermenle.

+ Bseparoderde campo uifkodo en lus fabfus deba sar el tubuiodor TAT)

Bl iepgrador dacimal pare un compo rect datss ser ol punie.

-

1 " -
+ [os compos teales deben hifomomse con dos decimolss.

i
Eril Jos compos numéicos no uiilzer seporador de miles, n simbolos mohelalos nl de
ningon olro ipo. :

Tedas los cumpos do los fablas solicllodas en 1o prasenia metodologlo deben estor

Infimados Integromenta, retpelande el orden esioblecidg, 5 1o 8 dispone nfomogién

ds clgunc de fos compos, e daba Informior diche compo o dafo nule [campe vacio),

:jéa [1:] «;an_err.’:n complelor tompos con Informacion por defacis cutndo no 1e dispongo
ol dalo, ¢

*

Adicionalente; a las foblas requedas en esle matedologlo, CHER o request al
disibuldor en envios porolsles o postatlorer, infonnocién  complementado o
ampliacionas antos aspecios de calidod gue considers perlipanies

€ formelo pora foidos tas fechos de fodos Ias jablos dabn ser “gd/mmlyyyy hhimmass',
coloeands horg, mintdo y segundo caro cuondo o horo no teo regquetda.

PFara ceda envie quat realco of dishbuldor doberd acompotar gl mime con un
documante lndicondo parm cade uno de ias foblos el nimeroe de mplshos Infomodos.
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+ Sisareenvia ung labin. cuniqulers fuera ef molivo, dabers enviane rusvamenie ig lobla .
complela ulizenda el mime nombra de orchive Loy fablas quedan sk

» {o codiicockin establecida en jo melodologio deberd respetarse par los campos gque * TABLA: DATDS COMERCIALES

aillo requieran
lareq AN TESRECION TIrn
Los fabias y  descripcién general s8 presenion o confiwacidn: T :M“‘f f"‘“" Eatet ded aruacio (entfiadon, W* decaesta, etz svgl Tote(In)
S DE TABLAS Tuik Tirih comespondicatz ol wsaarls {byat} . Trsto (3
TABLA: NOMBRES DE ledka el erunte .00l |
- ylitrn dada de ks, dr hﬁnllmmlﬁmmwﬂnnn
THREED | s cumpet ChnAll, DBk, Mot onten) Tesw ()
WOMIRETABLA EERIODO . - DERCTUPLION Nrohdadidarl Hro. dosxediider Texto (30
DRYCS, BTRALES eyl san Tibls dvuimcoc cntenfente ol I buformacide il ot lons Tipabledideons ] Cadlgs be TdeniBeacita 0l Upo de medidor . |Tezafaty
il merd FeataOolocacion] | Fecka &t ealocesiin do sureor . ek
m i i " -
smiTRes o v ik i bt o ipmc s Toetedhor Vo Go ki - Tero o)
reilfoilin - Tipchedidors | Gldipn de Fleotificaciba def tipo & fondider 2 | tate 10
LR Pt T i reqembrom de wesidn Festalelocacion? | Fechn de olocachin de medidor 2 ) Feehy
MICLAHO)_QUEIAS Monsaaf 100 G avdmn ) g Niobtudidod Hiro, de medidor Tertn (38}
—— e - TipoMedidor) Cldign de Mrmifmacn 4 Hpt do rodider 3 Texta {20)
bl Hews i FochiDoleeacion | Fechs & calscactin do oedidor 3 Fon
TP AT lapa) Tebie Fe Td subizod b sbansfs o T nnsdsd . Hambre Horrbre del eoezrfo Tmn{!ﬂ)
FLANES_FACTULACIGN Hean) LIRS IPUY Calte L L . Teao(59)
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