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CEDULA DE NOTIFICACION

En la Ciudad de Guatemala, siendo las _ 4 horas con %5
minutos del dia ZA de mayo de dos mil trece, en éa.
avenida 8-14 zona 1, NOTIFIQUE la Resolucion CNEE-121-2013 de
fecha veintitrés de mayo de dos mil frece, dicfada por la COMISION
NACIONAL DE ENERGIA ELECTRICA, a Empresa Eléctrica de
Guatemala, Sociedad Anénima, por medio de cédula de
nofificacion - que entrego a

¥orey  Naeoruodn ~_, quien de enferado
S| (%_L) ~NO (__} firma. DOY FE.
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- {f) Nofificado | ) Notificador
Doc.: CNEE-121-2013

Exp.: DRCC-234-12
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CEDULA DE NOTIFICACION

Fn la Ciudad de Guatemala, siendo las _i@  horas con _—_
minutos del dia Z4, de mayo de dos mil trece, en Diagonal
6, 10-50, zona 10, Edificio Interaméricas, Torre Sur, nivel 14,
NOTIFIQUE la Resolucion CNEE-121-2013 de fecha veinfitrés de
mayo de dos mil trece, dictada por la COMISION NACIONAL DE
ENERGIA ELECTRICA, a Distribuidora de Electricidad de Occidente,
Sociedad Qmma por medio de cédula de notificacion que
entrego a _y’ Ao @’?WAN’\{\ , quien de
enterado SlT}(_ NO( } firma. DOY FE.
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CEDULA DE NOTIFICACION

En la Ciudad de Guatemala, siendo las __ 1 horas con 39
minutos del dia ZA de mayo de dos mil frece, en Diagonal
6, 10-50, zona 10, Edificio Interaméricas, Tome Sur, nivel 14,
NOTIFIQUE la Resolucidn CNEE-121-2013 de fecha veintitrés de
mayo de dos mil trece, dictada por la COMISION NACIONAL DE
ENERGIA ELECTRICA, a Distribuidora de Electricidad de Oriente,
Sociedad Andnima, por medio de cédula de nofificacion que
entrego a __{U Ayno. @(RAA@QA&A(\J | , quien de
enterado SI{___}-NO {__) firma. DOY FE. |
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RESOLUCION CNEE-121-2013
Guatemala, 23 de mayo de 2013
LA COMISION NACIONAL DE ENERGIA ELECTRICA

CONSIDERANDO:

Que el articulo 4 del Decreto No. 93-96 del Congreso de la Republica, Ley General de
Flectricidad, establece que, entre otras, es funcién de la Comisidn Nacional de Energia
Eléctrica, cumplir vy hacer cumplir dicha ley y sus reglamentos, en materia de su
competencia; velar por el cumplimiento de las obligaciones de los adjudicatarios y
concesionarios, proteger los derechos de los usuarios y prevenir conductas atentatorias
contra la libre compeiencia; asi como emitir las normas técnicas relativas al subsector
eléctrico vy fiscalizar su cumplimiento.

CONSIDERANDO:

Que el arliculo 106 del Reglamento de ka Ley General de Eleckicidad, establece que toda
reclamacién de los Consumidores, por deficiencias en la prestacion del servicio, deberd ser
recibida y registrada por el distribuidor, haciendo constar el nimero correlativo, el nombre
del Consumidor, la fecha y hora de recepciéon y el motivo de la misma, mediante un
sistema informdtico computarizado auditable que permita efectuar su seguimiento hasta
su resolucion y respuesta al Consumidor, debiendo el distribuidor para este propdsito,
brindar a sus Consumidores un servicio comercial eficiente y atender los reclamos por
interrupcion en el suministro de electricidad las 24 horas del dia.

CONSIDERANDO:
Que las Normas para la Atencidén de Reclamos y Quejas de los Usuarios del Servicio de
Distribucion Final de Energia Eléctrica, contenidas en la Resolucion CNEE-8-98 y sus
modificaciones, indican en el articulo 7 bis, que el distribuidor debe abrir una pdagina en
internet (WEB) correspondiente a reclamos o quejas, a efecto que el usuario pueda
plasmar sus inconformidades, debiendo dicha pdgina incluir, como minimo, la informacién
contenida en el Libro de Quejas. Asimismo, dicho arficule estipula que el distribuidor debe
realizar los arreglos pertinentes, a efecto que los reclamos por telefono, fax, telegrama,
telefonogramas o correo electrdnico, puedan formularse en cucalquier horario y durante
cualquier dia del afio. El distribuidor con el propdsito de dar facilidad al usuario y estar
acorde al avance tecnoldgico, podrd utilizar nueves sistemas y tecnologias, previamente
autorizados por la Comisidn.

CONSIDERANDO:
Que con el fin de lograr la eficiencia en la atencién a los reclamos presentados por los
usuarios del servicio de disiribucion final v considerando los avances tecnologicos, como o
son el correo electrénico y pdginas web, la Comision Nacional de Energia Eléctrica, a
través de la Gerencia de Regulacion de Calidad, inicid el desarrollo de un procedimiento
para la presentaciéon y atencidn de reclomos a fravés de estos medios. Para el efecto, se
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le solicitd a Empresa Eléctica de Guatemala, Sociedad Andnima; Distribuidora de
Electricidad de Oriente, Sociedad Anénima y Distribuidora de Electricidad de Occidente,
Sociedad Andnima, que efectuaran una propuesta de procedimienfo para tramitar 10s
reclamos presentados por esta via. En ese sentido, las distribuidoras presentaron su
propuesta y luego de haber analizado las mismas y al no existir un procedimiento
establecido para la efectiva atencién de reclamos a través de medios electronicos, se
hace necesario emitir y aprobar un procedimiento para la atencién de reclamos a fraves
de correo elecirénico vy pdgina web logrando asi, que se le brinde una atencién mas agil a
las inconformidades de los usuarios de las distribuideras ya relacionadas.

POR TANTO:
La Comisidon Nacional de Energia Eléctrica, en ejercicio de las funciones que le confiere el
arficulo 4 de la Ley General de Electricidad: 109 del Reglamento de la Ley y las Normas
para la Atencién de Reclamos y Quejas de los Usuarios del Servicio de Distribucion Final de
Energia Eléctrica, contenidas en la Resolucidén CNEE-8-98 y sus modificaciones,

RESUELVE:
Emitir el siguiente:

“Procedimiento de Atencién de Reclamos por medio de Coneo Electrénico y Pagina Web, para
Empresa Eléchrica de Guatemala, Sociedad Anénima; Distribuidora de Elechicidad de Oriente,
Sociedad Andénima y Distribuidora de Electricidad de Occidente, Sociedad Anénima.”

Arliculo 1. Objetivo. Establecer un procedimiento especifico para la presentacion y
atencién de reclamos ulilizando medios electrénicos, como lo son el correo electrénico y
pdginas web, para ser utilizado por Empresa Eléctrica de Guatemala, Sociedad Andnima;
Distribuidora de Electricidad de Oriente, Sociedad Andnima y Distribuidora de Electricidad
de Occidente, Sociedad Anénima, asi como insfifuciones que brindan apoyo a los
usuarios, para facilitar las gestiones gue realizan en la atencién de inconformidades del
servicio de distribucion final de energia eléctrica y lograr con ello que dichas gestiones se
hagan de forma agil y se evidencie la capacidad de respuesta de las disfribuidoras de
manera eficiente, fomando en cuenta los plazos de resolucién que establecen las Normas
para la Atencién de Reclamos y Quejas de los Usuarios del Servicio de Distribucion Final de
Energia Eléctrica.

Articulo 2. Alcance. Este procedimiento aplica para Empresa Eléctrica de Guatemala,
Sociedad Andnima; Distribuidora de Electricidad de Oriente, Sociedad Andnima vy
Distribuidora de Electricidad de Occidente, Sociedad Andnima, en el ejercicio de la
actividad de distribucion final de energia eléctrica que ejecutan.
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Podrd ser utilizado tanto por los usuarios de las distribuidoras, asi como por todas aquellas
personas individuales o juridicas, que sin ser usuarios de la distribuidora les afecte o resulien
ofectadas por la mala calidad del servicio prestade o por la mala atencién brindada a sus
reguerimiento o reclamaos.

B procedimiento podrd ser utilizado también, por instituciones que reciben y gestionan
reclomos por parte de usuarios que utilizan el servicio de distibucién final de energia
eléctrica, con el fin de presentar los mismos, utilizando los medios informdticos indicados.

Articulo 3. Definiciones. Para los efectos de este procedimiento, se definen los siguientes
términos.

a) Correo Electrénico: Es un servicio de red que permite a los usuarios enviar y
recibir mensajes y archivos, también denominados mensajes electrénicos o
cartas electronicas, mediante sistemas de comunicacion electronicos.

b) Correo Postal: Es el sistema dedicado a transportar documentos escritos, asi
como paguetes de tamafio pequeno o mediane {encomiendas). Todo envio a
través del sistema postal es llamado correo o correspondencia.

¢) Distribuidor; Empresa Eléctrica de Guatemala, Sociedad Andnima:; Distribuidora
de Electricidad de Oriente, Sociedad Anénima y Distribuidora de Electricidad
de Occidente, Sociedad Andénima.

d) IDUSUARIO: Es el nimero de identificacion del usuario, que es asignado por los
distribuidores, de acuerdo a su sistema.

e) Insfitucién: Son entidades como Comision Nacional de Energia Héctrica,
Procuraduria de los Derechos Humanos -PDH-, Direccion de Atfencidn y
Asistencia al Consumidor -DIACO-, Congreso de la RepuUblica, Medios de
Comunicacion {radio, televisidén, medios escritos e internet), entre otros.

f) Nimero de Reclamo: NUmerc con el cual el distribuidor registra el reclamo
presentado por el usuario en una base de datos de su sistema informatico
habilitado para el efecto, que permite redlizar el seguimiento del estado en el
cual se encuentra el frdmite del reclamo.

g) Pagina Web: Es un documento o informacion electrdnica adaptada para la

World Wide Web {red global mundial de informdtlica) y que puede ser
accedida mediante un navegador por medio de infernet.

el
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h) Resolucién del reclamo: Decision por la cual el distribuidor da una respuesta al

reclamao,

Ariculo 4. Obligaciones del disiribuidor deniro del Procedimiento de Alencién de Reclamos
por medio de Correo Electrénico y Pagina Web.

a) El distibuidor adecuard en su pégina web los vinculos (links) y campos

b)

necesarios para que el usuario pueda ingresar su reclamacion. El sistema
informdtico que comande la pagina web deberd requerir:

i. Nombre del usuario reclamante (persona, instiftucién o empresa que
presenta el reclamo)
i. Nombre del fitular del suministro (persona, institucibn o empresa que
aparece en la factura)
ii. Correo electrénico del usuario reclamante
iv. Teléfono del usuario
v. Direccidn del usuario

vi.  Fechay hora en la cual se estd colocando el reclamo
vii.  NUmero de identificacién del usuario -IDUsuario-

vii.  NUmero de contador
ix. Motivo del reclamo
X. Descripcion del reclamo
xi.  Vinculo con el cual el usuario pueda subir un archivo digital.

Dicha pégina deberd estar estruciurada a fin de facilitar la atencion de reclamos
a los usuarios e instituciones, las cuales pueden ser de forma personalizada a
través del correo electronico o pagina web. Para tal efecto, el distribuidor
deberda disponer de personal capacitado, para que los usuarios, a fravés de los
mecanismos definidos, puedan presentar su reclamo, durante las 24 horas de
todos los dias del ano.

Adicionalmente, se deberd incluir una seccidon gue permmita el registro de
inconformidades en la prestacion del servicio, por parte de personas que no sean
usuarios (terceros), dicha seccién puede ser implementada por medio de un
correo electrénico previamente autorizado por la Comision.

El distribuidor contard con sistemas informdticos seguros, confiables y auditables
para la recepcién, registro y seguimiento de los rectamos de los usuarios, de
conformidad con lo indicado en la normativa legal vigente.

Resolucion CNEE-121-2013
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Articulo 5. Ulilizacién de Llibro de Quejas. En caso el reclamo sea enviado por una
institucion que cuente con Libro de Quejas, ésta podrd también enviar y adjuntar el
escdner del folio correspondiente del Libro de Quejas, con la informacion solicitada,
debidamente completada.

Arficulo 4. Presentacién del reclamo a través del Procedimiento de Atencién de Reclamos
por medio de Correo Electrénico y Pagina Web ante el Distribuidor.

a) Correo electrénico: El usuaric o institucién deberdn enviar un correo electronico
al distribuidor, en donde la misma confirmard la recepciéon y asignard el nimero
del reclamo.

b) Intemnet (pagina web): El usuario deberd completar los campos del formulario
establecido por el distribuidor en su pdgina web. Una vez llenados fodos los
campos contenidos en el articulo cuatro de la presente resolucion y que son
obligatorios, el formulario serd enviado al distribuidor, el cual confimard la
recepcion y asighard el nUmero de reclamacién; posteriormente el usuario podra
imprimir ef formulario respectivo.

El distribuidor mediante su Sistema de Recepcidn de reclamos o el que en el futuro la
Comision Nacional de Energia Eléctrica considere, deberd codificar los reclamos,
asighdndoles un nimero que le permita al usuario darle seguimiento. Dicho nimero
deberd ser dado a conocer al usuario independientemente de |la forma en que
presentd el reclamo.

El distribuidor, por medio de! Sistema Informdtico, actuadlizard permanentemente el
estado del trdmite de cada uno de los reclamos, para gque de esta manera pueda
mantener informado al usuario por medio del comeo electrénico.

Articulo 7. Procedimiento para la Atencién de Reclamos mediante Correo Electronico y
Pdgina Web. Descripcion y Flujograma del Procedimiento para la Atencién de Reclamos
mediante correo electrénico y pagina web:

a) Descripcién del Proceso:

Envio de la
Inconformidad

Usuario,
Tercero o
Instifucion

remite

reclamo

Fl usuario o institucidon envia su inconformidad por medio del
correo electrénico o de la pagina web autorizada por la
Comisién al distribuidor.

Si el reclamo lo envia alguna institucidn, que cuente con Libro de
Quejos, ésta podrd también adjuntar el escaner del folio

Resolucion CNEE-121-2013
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comespondiente del Libro de Quejos, con la informacion

solicitada, debidamente completada.

Verificacion de

El distribuidor verifica que la informacion del reclomo este
completa, solicitando al usuario o institucidon aclaracion o

. . Distribuidor . . y . .
la informacion ampliacién de informacion por medio del coreo electronico en
caso de dudas.
Respuesta con Luego de identificar gue no es un reclamo, el distribuidor debe
justificaciéon de | Distribuidor |responder al usuario atendiendo el motivo del correo remitido,
improcedencia por medio del coreo electrénico o por coneo posial.
El distribuidor ingresa el reclamo a su sistfema de gestion y crea un
Asignacion de expediente digital del mismo, asignéndole un numero de
numero de Distribuidor |reclamacién, y le envia al usuario o institucion el nimero de la
reclamo reclamacién mediante correo electrénico para el seguimiento
respectivo de forma inmediata al catalogarlo como reclamo.
Andlisis con
base enla Distribuidor El distribuidor analiza el reclamo, en apego a la normativa legal
normativa vigente para determinar si procede o no procede.
legal vigente
Soéii:gfsn Luege de efectuar el andlisis de procedencia del reclamo, el
: Distribuidor | distribuidor resuelve el motivo de la inconformidad, en
normativa . . . .
. consistencia con la normativa legal vigente.
legal vigente
En caso que el reclamo fuese improcedente, el distribuidor
notifica la resolucion del mismo detfdliando los motivos y/o
Notificacién de Distribuidor causas de improcedencia por medio del correo electronico ©
improcedencia por comeo postal.
El distribuidor debe incluir en su notificacion, el texto detfallado en
el articuio 7.c) de la presente resolucion.
El distribuidor noftifica la solucién de reclamo, por medio del
Nofificacion de correo electrénico o por correo postal, infformando al usuario o
la solucion del | Distribuidor | institucion.
reclamo El distribuidor debe incluir en su notificacion, el texto detallado en
el articulo 7.c) de 1a presente resolucion.
El distribuidor archiva el expediente digital del reclamo, que
contiene la informacion relacionada con la gestién del mismo,
Archivo en el N fotografias, acciones de campo, andlisis, efc., en su sistema de
Distribuidor

sistema

gestion. Dicho expediente digital debe estar disponible para
consulta in sifu o remota de acuerdo a lo que en futuro
establezca la Comision.

Fuente: Flaboracidén DRCC
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¢) Texto a incluir como adjunto a la resolucion del reclamo:
El distribuidor deberd incluir el texto siguiente, en la resolucion de los reclamos:

“Conforme @ lo establecido en el arficulo 11 nonies de las Nomas para la
Atencion de Reclamos y Quejas de los Usuarios del Servicio de Distribucion Final de
Energia Eiéctica, el usuario podrd presentar su denuncia ante la Comision
Nacional de Energia Eléctrica, en caso de no ser atendido el reclamo y de persistir
la inconformidad; el usuario podrd acudir ante la Comision para la presentacion de
la denuncia administrativa respectiva, de conformidad con el Reglamento de la
Ley General de Electricidad”.

Arliculo 8. Reportes relacionados con el procedimiento. En la informacion mensual de los
indicadores de Calidad Comercial que se remita a o Comisidon, se debera incluir un
resumen estadistico de los reclamos atendidos por esta via, que contenga un desglose por
tema, y que indique ademds, el porcentaje de reclamos y consultas efectuadas mediante
este mecanismo {correo electrénico y pagina WEB), dentro de dicho resumen, deberdn
indicarse los tiempos promedios de atencién para este tipe de casos.

Ariculo 9. Direccién de correos electrénicos de atencién de los disfribuidores. Para la
aplicacién del presente procedimiento, se establecen los correos de atencion enviados
por los distribuidores a la Comisién, de la manera siguiente:

EMPRESA ELECTRICA DE GUATEMALA, SOCIEDAD ANONIMA:
reclamos@eegsa.net

DISTRIBUIDORA DE ELECTRICIDAD DE ORIENTE, SOCIEDAD ANONIMA:
reclamos@energuate.com

DISTRIBUIDORA DE ELECTRICIDAD DE OCCIDENTE, SOCIEDAD ANONIMA:
reclamos@energuaie.com

Adiculo 10. Disposiciones finales y fransitorias. Para dar cumplimiento con lo establecido en
la presente resolucién en cuanto a los reclamos via correo electrénico, |os distriouidoras
deberdn djustar sus procedimientos y poner a disposicion de los usuarios dicho servicio, en
un plozo que no podrd exceder de 20 dias posteriores a la nofificacion de la presente
resclucion.

Para dar cumplimiento con lo establecido en la presente resolucion en cuanto a los
reclamos via pdgina web, las distribuidoras deberdn gjustar sus procedimientos y poner a

N \
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disposicién de los usuarios su pagina web, en un plazo que no podrd exceder de 60 dias
posteriores a la notificacion de la presente resolucion.

Arliculo 11. Revisién. La revision y actualizacidn del presente procedimiento serg
competencia de la Comisidn Nacional de Energia Electrica.

Arficulo 12. Casos no previstos. Los casos no previstos en la presente resolucién, serdan
resueltos por la Comision Nacional de Energia Eléctrica.

Articulo 13. Vigencia. La presente resolucion entrard en vigencia al dia siguiente de su
nofificacion,

NOTIFIQUESE.

Licenciada Carmen Un’z;r#méﬁdez-»

Presidente
oWt 65?43;9

Licenciada Silvi
Directora

Lic. Juan Rafael Sinchez Cortés
Secrziario General )
Comisién Nagionat de Frergia Eidctrica
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