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REGULACION Nro. ARCONEL 001/17

EL DIRECTORIO DE LA AGENCIA DE REGULACION
Y CONTROL DE ELECTRICIDAD —ARCONEL~-

Considerando:

Que, el articulo 52 de la Constitucidn de la Replblica establece que "Las personas
tienen derecho a disponer de bienes y servicios de dptima calidad v a elegirflos
con libertad, asi como una informacion precisa y no engafiosa sobre su
contenido y caracteristicas. La ley establecerd los mecanismos de control de
calidad y los procedimientos de defensa de las consumidoras y consumidores; v
las sanciones por vulneracién de estos derechos, la reparacidn e indemnizacion
por deficiencias, dafios o mala calidad de bienes y servicios, y por la
interrupcion de los servicios plblicos que no fuera ocasionada por caso fortuito
o fuerza mayor.”;

Que, el articulo 53 de la Constitucion de la Replblica dispone que "Las empresas,
instituciones y organismos que presten servicios publicos deberan incorporar
sistemas de medicidn de satisfaccidn de las personas usuarias y consumidoras,
y poner en practica sistemas de atencién y reparacion;

Que, el articulo 314 de la Constitucién de la RepUblica preceptia que, el Estado serd
responsable de la provision de servicios pdblicos, entre otros, el de energia
eléctrica, de acuerdo con los principios de obligatoriedad, generalidad,
uniformidad, eficiencia, responsabilidad, universalidad, accesibilidad,
regularidad, continuidad vy calidad;

Que, en los articulos 4 y 5 de la Ley Organica de Defensa del Consumidor, se
establecen los derechos y obligaciones del consumidor a mas de los
establecidos en la Constitucion de la Repdblica del Ecuador;

Que, el articulo 2 de la Ley Organica del Servicio Plblico de Energia Eléctrica —
LOSPEE- establece como objetivos: Cumplir la prestacién del servicio publico de
energia eléctrica al consumidor o usuario final, proveer a los consumidores o
usuarios finales un servicio plblico de energla eléctrica de alta calidad,
confiabilidad y seguridad y proteger los derechos de los consumidores o
usuarios finales del servicio plblico de energla eléctrica;

Que, el articulo 4 numeral 3 de la Ley Orgdnica del Servicio Publico de Energia
Eléctrica =LOSPEE-, establece como derecho del consumidor o usuario final,
reclamar a la empresa eléctrica en casos de inconformidad con el servicio
publico recibido, o los valores facturados; y, recibir una respuesta oportuna;

Que, el articulo 4 numeral 9 de la Ley Organica del Servicio Publico de Energia
Eléctrica -LOSPEE-, establece ser indemnizado por los dafios ocasionados por
casas impltales a la calidad del servicio plblico de energia eléctrica,
suministrada por parte de la empresa eléctrica de distribucion vy
comercializacion;

el articulo 5 numeral 2 de la Ley Organica del Servicio Publico de Energia
Eléctrica —LOSPEE- establece como obligacion del consumidor o usuario final,
permitir el acceso al personal autorizado de la empresa eléctrica y organismo
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de control para verificar sus sistemas de medicion y de sus instalaciones. 6)
Cumplir las condiciones establecidas por la empresa eléctrica, con base en la
ley, los reglamentos y regulaciones, en cuanto al uso de la energia eléctrica vy al
suministro del servicio pablico;

Que, el CONELEC aprobd la Regulacion No. CONELEC 012/08 "Procedimiento para la
atencion de reclamos de los consumidores de empresas eléctricas de
distribucion”, el 23 de octubre de 2008;

Que, &l marco juridico vigente a la presente fecha, contempla la Constitucion de la
Republica del Ecuador de 2008, la Ley Organica de Empresas Piblicas del 2009,
la Ley Organica del Servicio Publico de Energia Eléctrica del 2015 y reformas a
la Ley Organica del Consumidor del 2015, y por tanto sustenta la necesidad de
sustituir la Regulacion 012/08 “Procedimiento para la atencidn de reclamos de
los consumidores de empresas eléctricas de distribucidn®;

Que, el articulo 15 numeral 3 de la Ley Organica del Servicio Publico de Energia
Eléctrica —LOSPEE- establece como una atribucidn y deber de la Agencia de
Regulacion y Control de Electricidad —ARCONEL controlar a las empresas
eléctricas, en lo referente al cumplimiento de la normativa y de las obligaciones
constantes en los titulos habilitantes pertinentes, y otros aspectos que el
Ministeric de Electricidad y Energia Renovable -MEER- defina; vy,

En ejercicio de las facultades otorgadas en los numerales 1 y 2 del articulo 15 de la Ley
Orgénica del Servicio Publico de Energia Eléctrica la ARCOMEL,

Resuelve:

Emitir la Regulacidn sustitutiva denominada «Procedimiento para la atencion de
reclamos presentados por parte de los consumidores del servicio publico de
energia eléctrica».

CAPITULO I
ASPECTOS GENERALES

1. OBJETIVO

Establecer el procedimiento que deben emplear las empresas eléctricas de distribucion
para atender los reclamos que presenten los consumidores, con relacion a la
prestacion del servicio publico de energia eléctrica y al servicio de alumbrado publico
general; e incorporar el procedimiento administrativo, a cargo de la ARCONEL, para la
atencion de los reclamos de segunda instandcia.

2. ALCANCE

La presente Regulacion se aplica a la ARCONEL, las empresas que realizan las
actividades de distribucion, comercializacién de energia eléctrica y alumbrado plblico
general; a los consumidores vinculados con dichas empresas; y, a otros participantes
del sector eléctrico.
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3. ACRONIMOS

ARCONEL: Agencia de Regulacion y Control de Electricidad.
CNCSE: Coordinacion Nacional de Control del Sector Eléctrico.
CONELEC: Consejo Nacional de Electricidad.

LOSPEE: Ley Organica del Servicio Piblico de Energia Eléctrica.
MEER: Ministerio de Electricidad y Energla Renovable.

4. DEFINICIONES

Para los efectos de esta Regulacién, las definiciones que se incluyen a continuacion son
parte de la misma:

Codigo de reclamo: Nimero con el cual la empresa eléctrica distribuidora registra en
una base de datos de su sistema informatico, el reclamo presentado por el
consumidor; el mismo que permite realizar el seguimiento del estado del reclamo.

Consumidor regulado: Persona natural o juridica que mantiene un contrato de
suministro con la empresa eléctrica de distribucién y que se beneficia con la prestacidn
del servicio piblico de energia eléctrica.

Consumidor no regulado: Persona natural o juridica que mantiene un contrato con
un generador para la compra de energia y paga un peaje a la empresa distribuidora
por la utilizacion de sus redes de transmisidn o de distribucion o ambos.

Formulario de presentacion de reclamos: Registro fisico o electronico en el cual
se ingresan los datos personales del reclamante y la informacion correspondiente al
reclamo presentado.

Informe de condusion del reclamo: Reporte de las acciones efectuadas;
conclusiones y resoluciones emitidas por la empresa distribuidora, respecto a un
reclamo presentado.

Lectura o medicidn; Accidn mediante la cual se obtiene el monto del consumo de
energla eléctrica registrado en el equipo de medicidn del consumidor.

Nimero de suministro: Codigo alfanumérico utilizado por una empresa eléctrica de
distribucién para identificar a un consumidor del servicio eléctrico.

Periodo de verificacion del reclamo: Tiempo requerido por la empresa eléctrica
para efectuar la verificacion del reclamo. Forma parte del periodo de resolucion del
reclamao.

Periodo de resolucion del reclamo: Tiempo definido para la atencion, verificacion y
resolucion de los reclamos por parte de las empresas eléctricas distribuidoras.

Reclamo del consumidor: Accion interpuesta por el consumidor ante la empresa
eléctrica distribuidora, con la finalidad de obtener un pronunciamiento sobre la
inconformidad de los servicios plblicos de energia eléctrica y del servicio de alumbrado

publico general.
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Servicio Técnico Autorizado: Es el servicio técnico especializado, prestado por
personas naturales o juridicas seleccionadas por las empresas electricas distribuidoras
para el analisis, diagndstico y la reparacion de aparatos, equipos, dispositivos o
maquinas eléctricas o electrdnicas.

Sistema de Medicién: Es el conjunto de componentes necesarios para la medicion o
registro de energia activa, energia reactiva, demandas maximas y otros parametros
necesarios para la facturacion del servicio. Incluyen los equipos de medicion
(medidores), transformadores de medicion (cuando apliquen), cables de conexion,
accesorios de sujecion y proteccion fisica de los medidores y transformadores; vy,
sistemas de comunicacion vinculados.

Solicitud del consumidor: Peticion del consumidor para la atencion de un servicio
prestado por la empresa eléctrica distribuidora.

Término: Tiempo contado en horas o dias laborables.

Verificacion: Conjunto de acciones mediante las cuales el distribuidor realiza
mediciones, inspecciones o recaba informacion adicional, necesaria para resolver un
reclamo.

5. DERECHOS Y OBLIGACIONES DEL CONSUMIDOR

Ademas de las disposiciones establecidas en la Ley Organica de Defensa del
Consumidor, la Ley Orgénica del Servicio Publico de Energia Eléctrica y demas
normativa aplicable, el Consumidor tiene los siguientes derechos y obligaciones:

5.1 Derechos

1. Recbir el servicio publico de energla eléctrica acorde con los principios
constitucionales de eficlencia, responsabilidad, continuidad, calidad y preco
equitativo;

2. Recibir la factura comercial de acuerdo a su consumao;

3. Reclamar a la empresa eléctrica distribuidora en caso de inconformidad con el
servicio plblico recibido, o los valores facturados; y, recibir una respuesta
oportuna;

4. Ser oportunamente informado, por cualguier medio idoneo, sobre los trabajos o
acciones que puedan conducir a una suspension del servicio eléctrico;

5. Ser oportunamente informado sobre las tarifas a aplicarse a sus consumaos,

6. Recibir un trato equitativo, no discriminatorio o abusivo, en la prestacion del
servicio publico de energia eléctrica v del servicio de alumbrade piblico
general;

7. Contar con alumbrado publico en las vias publicas, en funcion de la regulacion
emitida por la Agencia de Regulacién y Control de Electricidad ARCONEL,;

8. Participar en audiencias piblicas convocadas por el Ministerio de Electricidad y
Energia Renovable o por la Agencia de Regulacion y Control de Electricidad
ARCONEL; v,

9. Ser indemnizado por los dafios ocasionados por causas imputables a la calidad
del servicio publico de energla eléctrica suministrado por parte de la empresa
eléctrica distribuidora.
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5.2 Obligaciones

1. Pagar oportunamente la factura de energia eléctrica, dentro de los plazos
establecidos por la empresa eléctrica distribuidora;

2. Permitir el acceso al personal autorizado de la empresa eléctrica y de los
organismos de control, para verificar sus sistemas de medicion y de sus
instalaciones;

3. Cuidar las instalaciones eléctricas que le permiten contar con el suministro de
electricidad y denunciar a quienes hacen uso incorrecto de las mismas;

4, Evitar cualguier riesgo que pueda afectar a su salud o a su vida, asi como a la
de los demas;

5. Cumplir las condiciones establecidas por la empresa eléctrica, con base en la
ley, los reglamentos, las regulaciones y el contrato de suministro, en cuanto al
uso de la energia eléctrica y al suministro del servicio pablico.

6. Realizar adecuaciones técnicas que sean requeridas por la empresa eléctrica
distribuidora, para facilitar la lectura del consumo de energia eléctrica;

7. Todo consumidor propietario de un predic afectado por la declaratoria de
derechos impuestos por la Ley de Constitucion de Gravamenes y derechos por
Electrificacion, prestara las facilidades necesarias para la efectividad de los
derechos asi impuestos. Ademas, permitira el ingreso de inspeciores, obreros,
materiales y mas elementos necesarios para la operacion de las instalaciones
eléctricas.

6. DERECHOS Y OBLIGACIONES DE LA EMPRESA ELECTRICA
DISTRIBUIDORA

6.1 Derechos

El articulo 71 de la LOSPEE faculta a la empresa electrica distribuidora, suspender el
suministro de energia eléctrica, previa notificacion al consumidor por las siguientes
causas:

1. Por falta de pago oportuno del consumo de energia eléctrica, al dia siguiente de
la fecha méxima de pago previamente notificada al consumidor o usuario final;

2. Cuando se detecte consumos de energia eléctrica, a través de instalaciones
clandestinas, directas o similares, que alteren o Iimpidan el normal
funcionamiento del medidor;

3. Cuando la acometida del usuario final no cumpla con las condiciones tecnicas
establecidas para el efecto;

4, Cuando se compruebe el consumo de energia eléctrica en circunstancias que
alteren lo estipulado en el contrato respectivo;

5. Cuando la empresa eléctrica previo aviso, mediante adecuados medios de
comunicacion, comunique oportunamente al usuario final que por motivos de
mantenimiento o reparacion se producira una suspension de energia eléctrica;

6. Cuando se consuma energia eléctrica sin haberse celebrado el respectivo
contrato de suministro de electricidad;

7. Cuando existan conexiones al sistema de la empresa eléctrica sin contar con su
autorizacion; v,

B. Por acciones que la empresa eléctrica, no pueda evitar o prever, eventos
extraordinarios o imprevisibles, declarados por la autoridad competente, como
fuerza mayor o caso fortuito; casos en los cuales no es factible notificar al
consumidor.
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El articulo 81 de la LOSPEE, faculta a las empresas eléctricas distribuidoras, adquirir
bienes inmuebles, por razones de utilidad publica o interés social y nacional, que sean
necesarios para la ejecucion de las actividades de distribucion y comercializacion de
energia eléctrica y del servicio de alumbrado pulblico general,

El articulo 83 de la LOSPEE, otorga a las empresas eléctricas distribuidoras el derecho
de tender lineas de transmision v distribucion eléctrica v otras instalaciones proplas del
servicio eléctrico, dentro de las respectivas circunscripciones en las que presten sus
servicios.

El articulo 84 de la LOSPEE, dispone que |as empresas de distribucién de energia
eléctrica, la ocupacion de terrenos para la colocacidn de postes, redes y tendido de
lineas aéreas y subterraneas, previo los estudios respectivos, el derecho a ocupar las
areas de terreno necesarias.

6.2 Obligaciones

Ademas de las disposiciones establecidas en la LOSPEE, y de conformidad a lo
dispuesto en la Ley Organica de Defensa del Consumidor, las empresas distribuidoras
tendran las siguientes obligaciones:

1. Atender las solicitudes y reclamos de sus consumidores en relacion a la
prestacion del servicio;

2. Recibir los reclamos de los consumidores durante las 24 horas del dia de todos
los dias del ano;

3. Habilitar los medios tecnologicos que faciliten la recepcion y atencion de los
reclamos; y que permitan revisar el estado del tramite, ya sea por parte del
consumidor o de |a ARCONEL;

4, Mantener actualizado en su portal institucional vy tener a disposicidn de los
consumidores un listado de establecimientos técnicos autorizados para la
revision de los equipos o artefactos dafados; los cuales, en lo posible, deberén
estar ubicados estratégicamente en su area de prestacion del servicio, con el fin
de facilitar a los consumidores el traslado de sus equipos;

5. Mantener en archivo digital, todos los reclamos e informes, ordenados
cronologicamente, durante un periodo minimo de siete afos posteriores a la
culminacion del proceso;

6. Permitir el acceso al sistema informatico, para que la ARCONEL realice
consultas y reportes que considere necesarios para el control de los reclamos;

7. Disponer de atencion personalizada, durante las horas laborables de la
empresa,

7. INSTANCIAS ADMINISTRATIVAS PARA LA ATENCION DE UN RECLAMO

Cuando un usuario pueda resultar vulneradc en cualguiera de los derechos
establecidos en el Articulo 4 de la LOSPEE, podra acudir a las siguientes instancias:

7.1 Empresa Eléctrica Distribuidora

El consumidor podrda realizar su redamo, en primera instancia, ante la empresa
eléctrica distribuidora conforme al procedimiento establecido en la presente regulacion.
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7.2 ARCONEL

Si la respuesta de la distribuidora relacionada con la atencion de un reclamo, no
satisface al consumidor, éste Gltimo tiene la opcidn de recurrir a la ARCONEL y efectuar
nuevamente su reclamo, sobre la base de los resultados recibidos de parte de la
empresa electrica distribuidora.

CAPITULO II
PROCEDIMIENTOS PARA LA ATENCION DE RECLAMOS PRESENTADOS POR
PARTE DE LOS CONSUMIDORES EN LAS EMPRESAS ELECTRICAS DE
DISTRIBUCION.
8. PRESENTACION DEL RECLAMO A LA EMPRESA DISTRIBUIDORA

Para ejercer su derecho a reclamo, el consumidor tendra disponible las siguientes
modalidades:

8.1 Ventanilla de Servicio al Cliente (Atencion Personal)

El consumidor podra acercarse a las oficinas de la empresa eléctrica de distribucion y
podra presentar su reclamo en forma verbal o escrita.

Cuando se realice de forma verbal el consumidor proporcionara al distribuidor la
informacién y datos requeridos de acuerdo con el formulario de presentacion de
reclamos (Anexo 1). El distribuidor llenard el formulario de presentacion de reclamos vy
entregara una copia del mismo al consumidor, adjuntando su cddigo de redlamo.

8.2 Internet (Oficina virtual web)

El consumidor deberd completar el formularic de recepcion del reclamo (Anexo 1)
establecido por el distribuidor en su portal web institucional. Una vez llenos todos los
campos del formulario, éste sera enviado al distribuidor, el cual asignara un codigo de
reclamo.

8.3 Telefdnica

El consumidor deberd proporcionar al distribuidor la informacidn y datos requeridos
segun lo sefialado en el formulario de presentacion del reclamo (Anexo 1).

El distribuidor registrara el reclamo en el sistema informatico, y deberd comunicar al
consumidor su codigo de reclamo.

9. TIPOS DE RECLAMOS

Los reclamos se registraran en el sistema informatico del siguiente modo:

9.1 Reclamos técnicos.

Corresponden a aquellos reclamos relacionados con la calidad del producto y calidad
del servicio técnico, definidos en la Regulacion sobre calidad del servicio de
distribucidn, esto son: perturbaciones de voltaje (flicker y armonicos), nivel del voltaje,
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nimero y duracion de interrupciones; y, los reclamos por deficiencias técnicas del
Alumbrado Piblico General.

9.2 Reclamos comerciales

Corresponden a aguellos reclamos originados por: incumplimiento en los tiempos de
atencion de conexitn de nuevos servicios, incumplimiento en el tiempo de reconexion
del servicio, errores en la toma lecturas o por inconsistencias en la facturacion o
ambas.

9.3 Reclamos por dafios a equipos o artefactos

Corresponden a los reclamos relacionados con dafios de equipos o artefactos eléctricos
o electronicos, por causas imputables a la empresa eléctrica distribuidora.

10. PROCEDIMIENTO DE ATENCION A RECLAMOS

La empresa eléctrica distribuidora es responsable de recibir, tramitar y resolver todas
las solicitudes de reclamos ya sean técnicos, comerciales o por dafos a equipos.

10.1 Recepcidn

Una vez recibido el reclamo, la empresa eléctrica distribuidora registrara la informacion
en el sistema informatico y proporcionara al cliente el codigo de reclamo.

10.2 Atencion

Una vez que el redamo ha sido registrado en el sistema informatico, este debera ser
derivado a la dependencia respectiva de la empresa eléctrica distribuidora, para su
analisis y resolucion. La empresa eléctrica distribuida, mantendra actualizado el estado
del trémite del reclamo en su sistema informatico, de modo que el consumidor pueda
dar seguimiento a este. En caso de que el reclamo resulte no favorable, se notificara al
consumidor y se concluird con el trdmite adentro de la empresa eléctrica distribuidora y
se archivara el trémite,

10.3 Analisis del redamo

Para la atencidn, verificacion y solucion del reclamo, la empresa eléctrica distribuldora
no debera exceder los tiempos establecidos en la Tabla No. 1.

La empresa distribuidora solicitard al consumidor, de manera oportuna, la informacidn
relacionada con el caso. Igualmente, el consumidor presentard las pruebas gue
considere necesarias como respaldo al reclamo planteado, las mismas que deberdn ser
analizadas por la empresa eléctrica distribuidora.

Segun sea el tipo de reclamo, el consumidor prestara las facilidades necesarias y
permitira el acceso al inmueble, para realizar las inspecciones del caso.

10.4 Resolucién del reclamo

Los reclamos podran ser resueltos, dependiendo de su complejidad, de las siguientes
formas:

Sedidn de Directorio de 14 de Marzo de 2017
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1. Primer nivel.- La empresa eléctrica distribuidora dara solucion en forma

inmediata y, una vez resuelto, podra realizar un registro de la atencion,
comunicara al consumidor el resultado mediante el uso de los medios fisicos o

electrdnicos disponibles;

2. Segundo nivel.- La empresa eléctrica dard solucion a los reclamos, gue

ameritan de otros tramites y gestiones, canalizandolos al interior de la empresa
segiin corresponda. Una vez solucionado el reclamo, la empresa eléctrica
distribuidora emitird un informe sobre la resolucion del mismo, conforme el
formato establecido en el (Anexo 2) que se registrard en el sistema informatico
de la empresa eléctrica distribuidora.

En un término maximo de tres (3) dias, contados a partir de la resolucion del
reclamo, la empresa eléctrica distribuidora debera entregar el informe de
resolucidn al consumidor. Para hacer efectiva esta entrega la empresa podra

hacer uso de los medios fisicos o electronicos disponibles.

10.5 Desistimiento del Reclamo

En cualguier momento el consumidor, de asi considerarlo, podrd desistir de la
continuacion de un reclamo mediante un documento escrito. En este caso, la empresa
eléctrica distribuidora procedera a archivar el proceso de atencion de dicho reclamo.

11. TIEMPO PARA LA RESOLUCION DE UN RECLAMO

Los tiempos definidos para la atencion, verificacion y resolucion de los reclamos por
parte de las empresas eléctricas distribuidoras, no podrén exceder los establecidos en

la Tabla No. 1.
Tabla No. 1.
Término hasta la
Tipo Descripcion General g i
= e Urbano | Rural
« Dafios y afectaciones en las redes eléctricas 12h 24h
de distribucion de bajo voltaje, |
« Dafios y afectaciones en |as redes electricas 24h 48h '
Reclamos |de distribucién de medio voltaje. i
Técnicos |* Danos en la acometida o el medidor o 5d &d
ambas. =
= Dafios en las luminarias del Alumbrado 1d 34
Piblico General.
I « Errores en la facturacion, por lectura - 4d
erronea del consumo eléctrico. g
Reclamas | * Errores en la facturacion, por fallas o dafios
Comerciale | del medidor que amerite el desmontaje y 5d 6d
5 revision del mismo.
' » Restablecimiento del servicio suspendido por 1 7
 Falta de Pago.
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Dafos de |* Darios de equipos o artefactos eléctricos o |
equipos® electronicos, debido a fallas atribuibles ala | 15d 20d
 ©AWIPOS™ | empresa eléctrica distribuidora. i -

MNota: h = horas laborables; d= dias laborables.
! Los tiempos establecidos para dafios a equipos y/o artefactos, contemplan
Unicamente los tiempos de tramite a cargo de la empresa eléctrica distribuidora.

Para los casos no contemplados en la tabla precedente, la empresa eléctrica
distribuidora, tiene un término maximo de veinte (20) dias para resolverios.

, CAPITULO III
ATENCION DE RECLAMOS POR PARTE DE LA EMPRESA DISTRIBUIDORA,
POR EQUIPOS O ARTEFACTOS ELECTRICOS O ELECTRONICOS DANADOS

12. PROCEDIMIENTO PARA LA ATENCION DE EQUIPOS O ARTEFACTOS
ELECTRICOS O ELECTRONICOS DANADOS

Este procedimiento no contempla las indemnizaciones por lucro cesante, que de ser el
caso el consumidor podra realizar su reclamacion por la via civil.

Como requisito para la atencion de este tipo de reclamos, el consumidor deberd
encontrase al dia en el pago de la planilla del servicio de energia eléctrica.

12.1 Recepcion

Una vez recibido el reclamo, la empresa eléctrica distribuidora registrara la informacion
en el sistema informatico y proporcionara al diente el codigo de reclamo,

12.2 Atencion

Una vez que el reclamo ha sido registrado, éste deberd ser derivado a la dependencia
respectiva de la empresa eléctrica distribuidora, para su andlisis y resolucidn. La
empresa eléctrica distribuidora, mantendra actualizado el estado del tramite del
reclamo en su sistema informatico, de modo que el consumidor pueda dar seguimiento
a su reclamo. En caso de que el reclamo resulte improcedente, se notificard al
consumidor y se dara por concluido el tramite en esta instancia.

12.3 Consideraciones generales

Para |a atencion, verificacion y solucion del reclamo, la empresa eléctrica distribuidora
no debera exceder los tiempos establecidos en la Tabla No 1.

La empresa distribuidora solicitara al consumidor, de manera oportuna, la informacion
relacionada con el caso. Igualmente, el consumidor presentara las pruebas que
considere necesarias como respaldo al reclamo planteado, las mismas que deberan ser
analizadas por la empresa eléctrica distribuidora.

Segin sea el tipo de reclamo, el consumidor prestard las facilidades necesarias y
permitira el acceso al inmueble, para realizar las inspecciones del caso.
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La empresa eléctrica distribuidora no atendera los reclamos por dafios a equipos o
artefactos, cuando se cumpla alguna de las siguientes condiciones:

a) Para suministros en bajo voltaje

1. Cuando la fecha de solicitud del redamo excede los (60) dias desde la
fecha que el consumidor declara la ocurrencia del dafio;

2. Si luego de ocurrido el dafio del equipo o artefacto objeto de reclamo, ha
sido reparado sin autorizacion de la empresa eléctrica distribuidora;

3. Cuando los dafios hayan sido producidos por fuerza mayor o caso fortuito
declarados por la ARCONEL, o por la autoridad competente (Art. 30 del
Cadigo Civil);

4. Sila empresa eléctrica distribuidora notificd a los consumidores, conforme
lo establecido en la disposicion general de la presente regulacidn, la
suspension del suministro del servicio publico de energia eléctrica, para la
ejecucion de trabajos de mantenimiento, reparaciones programadas no
emergentes, ampliacion o modificacion de sus instalaciones;

5. Si los dafios producidos a los equipos o artefactos, fueron causados por
una mala operacion o mala maniobra, por parte del consumidor;

6. Cuando la empresa eléctrica distribuidora determine que las instalaciones
eléctricas del consumidor, no fueron disefadas e instaladas de manera
técnicamente comrecta; o que esas instalaciones se encuentren
evidentemente deterioradas y en mal estado.

b) Para suministros de medio y alto voltaje

1. Cuando la fecha de solicitud del reclamo excede los (30) dias desde la
fecha que el consumidor declara la ocurrencia del dafio;

2. Si el consumidor no tiene los elementos de proteccidn, seccionamiento y
puesta a tierra, conforme los requerimientos técnicos, de sus equipos
instalados;

3. Si la empresa eléctrica distribuidora notificd a los consumidores,
conforme lo establecido en la disposicion general de la presente
regulacidn, la suspension del suministro del servicio plblico de energia
eléctrica, para la ejecucion de trabajos de mantenimiento, reparaciones
programadas no emergentes, ampliacién o modificacion de sus
instalaciones;

4. Siluego de ocurrido el dafio del equipo o artefacto objeto de reclamo, ha
sido reparado sin autorizacion de la empresa electrica distribuidora;

5. Cuando los dafios hayan sido producidos por fuerza mayor 0 caso
fortuito declarados por la ARCONEL, o por la autoridad competente (Art.
30 del Codigo Civil);

6. Silos dafios producidos a los equipos o artefactos, fueren causados por
una mala operacién o mala maniobra, por parte del consumidor;

7. Cuando la empresa eléctrica distribuidora determine que las instalaciones
eléctricas del consumidor, no fueron disefiadas e instaladas de manera
técnicamente commecta; o que esas instalaciones se encuentren
evidentemente deterioradas y en mal estado.
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12.4 Analisis del reclamo

Recibido el reclamo la empresa distribuidora analizard el caso y en un término de
cuatro (4) dias, dara a conocer al consumidor las acciones a tomar.,

La empresa eléctrica distribuidora podra verificar, entre otros aspectos lo siguiente:

a) Defectos en la red, acometida o sistema de medicidn hasta el punto de entrega al
consumidor;

b) Actividades propias de operacidn y mantenimiento del sistema de distribucion, que
hayan podido afectar al sector, donde se encuentre el consumidor;

c)} Existencia de informes de perturbaciones eléctricas en el sector donde se produjo
el daio relacionado con las operaciones de la empresa eléctrica distribuidora, que
puedan haber afectado al consumidor;

d) Constatacion de reclamos similares, por parte de otros usuarios en el sector donde
se produjo el dafio reclamado por &l consumidor.

12.5 Revision del artefacto y/o equipo

De considerarlo pertinente la empresa eléctrica distribuidora, remitird al consumidor
una orden para que autorice la revision del artefacto y/o equipo dafiado, indicando al
consumidor el listado de establecimientos que pueden proveer el servicio técnico
autorizado de revisidn.

Dentro de un término de hasta treinta dias (30), contados a partir de la emisidn de la
orden para la revision, el consumidor debera llevar el equipo o artefacto dafiado a la
revision; caso contrario la empresa eléctrica distribuidora se eximira de responsabilidad
y dard por concluido el tramite en esta instancia, a excepcion de gque el consumidor
haya solicitado una prérroga, debidamente justificada.

La revision técnica del equipo forma parte del proceso para la comprobacion de la
existencia o0 no de la responsabilidad de la empresa eléctrica distribuidora en el
proceso de reclamo.

El costo de la revision y del diagndstico del equipo, correrd a cargo del consumidor,
excepto si se comprueba la responsabilidad de la empresa eléctrica distribuidora en
ocasionar el dafo.

12.6 Reporte del Servicio Técnico

Con la orden de la empresa eléctrica distribuidora, el consumidor entregara el equipo
para su revision al establecimiento de servicio técnico autorizado, el cual entregara al
consumidor una constancia de su recepcion indicando fecha y hora.

Posterior a ello, el servicio técnico autorizado procedera a realizar la revision del
artefacto o equipo dafiado y generara el reporte de acuerdo al formato de Anexo 3, en
el cual consta, entre otros aspectos:

a) La descripcion detallada del equipo y de los componentes que fueron dafiados;

b) El costo total de reparacion, el mismo que debe incluir los materiales a ser
remplazados y la mano de obra;

c) Vigencia del presupuesto;

Sesion de Directono de 14 de Marzo de 2017
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El consumidor serd responsable de conseguir la cotizacién de un equipo o artefacto
nuevo de iguales o similares caracteristicas al danado.

Dicho reporte serd remitido a la empresa eléctrica distribuidora, por parte del servicio
técnico autorizado, en un término de 30 dias ya sea en forma fisica o digital, para su
analisis,

12.7 Consideraciones especiales

a) En caso de que el consumidor requlera de un servicio técnico especializado
para la revision del artefacto o equipo dafiado, debera solicitar a la empresa
distribuidora la orden de revisidn con el debido justificativo, caso contrario no
se validard tal revision;

b) En caso de que el consumidor requiera la reparacion del artefacto o equipo en
forma urgente, antes de la resolucién del reclamo, éste podré reparario a costo
propio, previa la autorizacion expresa de la empresa eléctrica distribuidora. Este
valor incurrido debera ser devuelto, en caso de determinarse la responsabilidad
de la empresa eléctrica distribuidora, en ocasionar el dafio.

12.8 Andlisis del reporte de servicio técnico

La empresa eléctrica distribuidora analizara el reporte de servicio técnico, el cual
ayudard a determinar el originen del dafio del artefacto o equipo y sus costos de
reparacidn. La compensacion de dafios eléctricos sdlo puede ser rechazada por las
situaciones expresadas en esta regulacion.

12.8.1 Casos no considerados para compensacion
No se considerard para compensacion los siguientes casos:

a) Si el reporte del servicio técnico sefiala que el artefacto o equipo estd en
funcionamiento normal;

b) Si el reporte del servicio técnico revela que el mal funcionamiento del
equipo se debe a dafios que no provienen del suministro de energia
eléctrica.

12.8.2 Casos considerados para compensacion
De existir responsabilidad en el dafio se tendrd en cuenta los siguientes casos:

a) Si el costo de la reparacion es menor que la compra de un equipo o
artefacto nuevo, la empresa eléctrica distribuidora ordenard la reparacion
del equipo o artefacto dafiado, a través de convenios realizados con los
servicios téonicos autorizados;

b) Si el costo de la reparacion del equipo es mayor gue la compra de uno
nuevo, la empresa eléctrica distribuidora debera realizar la
compensacién, a través de las siguientes formas, las cuales serdn
elegidas por el consumidor:
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- Entrega de un artefacto o equipo nuevo, de similares caracteristicas
técnicas;

- Pago que cubra la compra de un artefacto o equipo nuevo de similares
caracteristicas.

La empresa eléctrica distribuidora contratara, si lo considera pertinente, la cobertura
de seguros, gque permitan cubrir los dafios ocasionados a los equipos o artefactos de
los consumidores,

12.9 Pago al consumidor por dafic de equipos

El pago al consumidor debera realizarse en un término de 15 dias, después de
notificada la resolucion del reclamo. Los valores podran ser devueltos mediante crédito
en la factura eléctrica del consumidor o, mediante cualquier otro mecanismo acordado
con el consumidor.

Adicionalmente, la empresa eléctrica distribuidora debera suscribir un acta de
conformidad con el consumidor, la cual dara por concluido el proceso de reclamo.

12.10 De no existir responsabilidad en el dafio por parte de la empresa
eléctrica distribuidora

La empresa eléctrica distribuidora debera informar al consumidor y al establecimiento
del servicio técnico, los motivos por los cuales se exime de compensacion, El
consumidor sera el responsable del pago del diagndstico del equipo o artefacto.

12.11 Coordinacion con otro participante del sector eléctrico

En caso de que la empresa eléctrica distribuidora no fuere responsable de la falla en el
servicio que ocasiono los dafios, la empresa eléctrica distribuidora debera reclamar a
su vez el resardmiento ante quien causo la falla; e, implementara las medidas
necesarias para recuperar los pagos que hubiera realizado al consumidor.

CAPITULO IV
PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO PARA ATENCION EN SEGUNDA
INSTANCIA POR PARTE DE LA ARCONEL

13. Alcance

El presente capitulo tiene por objetivo normar el procedimiento administrativo para la
atencion de reclamos presentados por los consumidores del servicio piblico de energia
eléctrica, ante la ARCONEL.

14. Competencia
Corresponde en primera instancia a la empresa eléctrica distribuidora conocer, tramitar

y resolver los reclamos presentados por sus consumidores; y, de ser el caso, en
segunda instancia, le corresponde a la ARCONEL.
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15. Procedimiento de atencién a reclamos

El procedimiento se iniciard por propia iniciativa del consumidor, en case de
encontrarse inconforme con la resolucion de la empresa electrica distribuidora en
primera instancia.

16. Requisitos para la presentacion del reclamo por parte del reclamante al
Director Ejecutivo de la ARCONEL.

El reclamo podrd ser presentado en forma escrita en las oficinas de la ARCONEL o
ingresando en su pagina web, dentro del término de cinco (5) dias posteriores a la
emision de la resolucion final de la empresa eléctrica distribuidora, conteniendo la
siguiente informacion:

a) Copia de la presentacion del reclamo ante la empresa eléctrica
distribuidora y su resolucion;

b) Nombres y apellidos completos del reclamante, cédula de ciudadania o
pasaporte, direccion domiciliaria para notificaciones, croquis y direccion del
lugar objeto de reclamo, correo electronico y telefono de contacto;

c) Mombre de la empresa eléctrica distribuidora contra la cual se interpone el
reclamo;

d) Nimero de suministro;

e) Motivo y detalle del reclamo;

f) Planilla de servicio del mes anterior (Reclamo Comercial); v,

g) Cualquier documentacion adicional, de existiria.

La presentacién del reclamo no requiere del patrocinio de un abogado.

En caso de que el reclamo fuera presentado con posterioridad a los cinco (5) dias de’
notificada la Resolucidn por parte de la empresa eléctrica distribuidora, la ARCONEL se
inhibira de conocer el mismo y procederd al archivo respectivo, sin mas tramite.

17. Atencion del reclamo por |a ARCONEL

La Coordinacién Nacional de Control del Sector Eléctrico de la ARCONEL notificara por
escrito a la empresa eléctrica distribuidora la solicitud presentada por el consumidor
para la atencion del reclamo por parte de dicha Agencia, y le solicitara a la empresa
distribuidora la entrega de sus respectivos descargos, dentro del término maximo de
diez (10) dias.

La notificacion podrad efectuarse en forma fisica, mediante correo electronico o, a
través del Sistema de Gestion Documental Quipux.

18. Periodo probatorio

La ARCONEL abrird el periodo probatorio por un término de cinco (5) dias. En esta
etapa, cualquiera de las partes podra solicitar la ejecucion de las pruebas necesarias
adicionales a su favor que consideren pertinentes; asi mismo cualquiera de las partes,
dentro de este periodo, podra solicitar se realice una audiencia con el fin de presentar
oralmente sus argumentos y pruebas.
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Los descargos presentados fuera del término de prueba no seran considerados parte
del proceso y seran rechazados, a menos que la empresa eléctrica distribuidora o el
consumidor hayan solicitado un plazo de prérroga debidamente justificado.

19. Informe Técnico y Legal

En un término de quince (15) dias, la ARCONEL, a través de las areas respectivas,
elaborard el correspondiente informe técnico y legal, el que podra determinar o no la
responsabilidad de la empresa eléctrica distribuidora. El informe técnico y legal servird
de sustento para la emisidn de la resolucidn respectiva por parte del Director Ejecutivo
de la ARCONEL.

20. Resolucién

El informe técnico y legal serd puesto en conocimiento del Director Ejecutivo de la
ARCONEL, quien dictara la resolucion administrativa que corresponda, la cual sera
notificada a la empresa eléctrica distribuidora y al consumidor.

La resolucion debera contener, por lo menos la siguiente informacion:

a) Numero y fecha de la resolucidn;

b) La determinacion precisa y clara de los hechos investigados y, de ser el caso,
las normas infringidas;

c) Andlisis de las pruebas que resulten pertinentes para sustentar la decision;

d) Motivacidn de la resolucién conforme al ordenamiento juridico vigente; vy,

e) La expresion clara y precisa de las acciones que corresponda aplicar.

La notificacion de la resolucidn se realizard dentro del término de cinco (5) dias desde
su emision.
21. Recursos Administrativos

Si el reclamante considera que lo actuado y resuelto por la ARCONEL, no responde
satisfactoriamente al reclamo, podrd actuar de conformidad a lo establecido en el
Estatuto del Régimen Juridico Administrativo de la Funcidn Ejecutiva, o en la normativa
que se encuentre vigente,

22. Seguimiento de la Resolucion
La Coordinacion Macional de Control del Sector Eléctrico —CNCSE- de la ARCONEL,
realizara el control al cumplimiento de la Resolucién emitida por la ARCONEL.

23. Expediente

Para cada proceso de reclamos en segunda instancia, se formarda un expediente
completo, el mismo que sera archivado en la Secretaria General de la ARCONEL,
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Disposicion General.-

Las empresas eléctricas distribuidoras deberan informar, con un minimo de veinte y
cuatro horas (24h) de antelacién, las suspensiones programadas del servicio eléctrico a
través de medios de comunicacion a los consumidores afectados. La notificacion
deberd contener comeo minimo la siguiente informacion:

- Fecha y hora de desconexion.

- Fecha y hora de reconexion.
Medidas que debera adoptar el consumidor para evitar afectaciones a personas
y equipos, durante el periodo que dure la desconexion y reconexion.

Disposicion Transitoria.-

La ARCONEL, dentro de un plazo de doce meses, implementard los mecanismos
informaticos que permitan obtener la informacion del tramite generade por las
empresas distribuidoras en su primera instancia; asi como, informar al consumidor el
estado del tramite, de sequnda instancia, desde su presentacion hasta su resolucion.

Disposicidon Reformatoria.-

La presente Regulacién reforma el contenido del numeral 4.2.3 de la REGULACION No.
CONELEC - D04/01 aprobada por el Directorio del CONELEC, mediante Resolucidn No.
116/01, en sesion de 23 de mayo del 2001, por "4.2.3 Los plazos mdximos para 1a
atencion de reclamaos de los consumidores son los establecidos en la regulacion que
contiene el procedimiento para la atencidn de reclamos presentados por parte de los
consumidores del servicio publico de energia eléctrica”.

Disposicion Derogatoria

Derogase la Regulacion MNo. CONELEC - 012/08 aprobada por el Directorio del
CONELEC, mediante Resolucion No. 130/08, en sesion de 23 de octubre del 2008.

Certificacion

Certifico que la presente Regulacidn fue aprobada por el Directorio de la
Agencia de Regulacién y Control de Electricidad, ARCONEL, mediante
Resolucion Nro. ARCONEL-013/17 de 14 de marzo de 2017.

pr e T ;"r

Lcda. Lorena Logrofio
Secretaria General Encargada
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ANEXO 1
FORMULARIO PARA REGISTRO DE RECLAMOS
ESPACIO PARA IDENTIFICACION DE LA DISTRIBUIDORA {(LOGO, NOMBRE)
FORMULARIO DE PRESENTACION DE RECLAMO
DATOS GEMERALES
RECEPCIGN: FECHA HORA
MEDIO DE PRESENTACION: Personal | | intemet | | Telelnica | |
AGENCIA:
DATOS DEL CONSUMIDOR:
Na.
HOMBRES ¥ APELLIDOS: CUENTASUMINISTRO:
CEDULA:
PROVINCIA: CANTOM: PARROCILIA: SECTOR O BARRID:
DIRECCION DOMICILIC:
DIRECCION PARA RECIBIR LAS NOTIFICACIONES:
HUMERD TELEFOMNICO DOMICILIO: MCVIL: e-rmail
MOTIVO DEL RECLAMD:
1,
1.
3
DETALLE DEL RECLAMO
gﬂﬂu_lﬂﬂnmﬂ ADJUNTA AL RECLAMO
1.
2
3.
W ~ ELCONSUMIDDR
AN @ ser entregada al Consurmidar, ﬂmmﬁmﬂhdﬂnmuﬂ
sera atendido hasta el
Tiﬂﬁu“hﬂm a travis de la paging WEB: e 1 fravés dir
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ANEXO 2
INFORME DE RESOLUCION DEL RECLAMO

ESPACIO PARA IDEHTIFIGAt:IﬁH DE LA DISTRIBUIDORA (LOGO, NOMERE)
FORMULARIO DE INFORME DE CONCLUSION DEL
RECLAMO
DATOS GENERALES
RECLAMO No.: DE FECHA: i g
FECHA DE RESOLUCION:  dis-mes-afo
RESPONSABLE :
AGENCIA:
DATOS DEL CONSUMIDOR: =
NOMBRES ¥ APELLIDOS: CUENTASUMINISTRO:
PROVINCIA: CANTOM: PARROGUIA:
CEDULA;
DIRECCION DOMICILIO:
DIRECCION DONDE RECIBE LAS NOTIFICACIONES:
NUMERO TELEFONICO DOMICILIO: MOVIL:
RESULTADO DEL RECLAMO:
DETALLE :
OBSERVACIONES :
EL DISTRIBUIDOR
FECHA DE NOTIFICACION; [ Jaias [ e
EL CONSUMIDOR

Picta; Este formato &5 referencial para su wtikracion.
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ANEXO 3
REPORTE DE SERVICIO TECNICO

REPORTE DEL SERVICIO TECNICO
Fail:
e | fcatie secundaria | fsectar o Barvio: |
Datos de ign del equ
Facha de recapeitn del aquips Cdia/mesfafe™) [ f [ )
|H-urrlbrl del bétcnico encargado de |a rewision del equipa:
[Datos de la revision:
Fecha en la gue se mealizd ke resisidn |“d | |
|Dates del squipe dafada:
Iasca: [Maemera de serie: |
Madels:
Descripridn de los componentes que fusron dafados:
Lt_lhﬂln'ld-nrluiﬂu@n:

alor estimade de ur egupe nuevs de igusl o similares airacdesistce USD
|"¢|1EFIIZIII:FI Ia proformra | “diafmesfane”) I | SR A e |

[Fecha de conglusidn de la revigsn:
|Fld1i|'ﬂ5m§£.ﬂﬂ't. || SR N | | Iﬁemﬂmﬂuﬁnde la revisidn | Hlﬂﬂ

Firma ded técnica sahle, Firma diel Corswmidar:
|R~umb¢u,-l.pairuu Mombres y Apeilidos:

Marta: Tada la snlarmitdn preserde en esta proforma podrd ser werificada par la empresa elécrica destribuidora ¢, #n caso gue se compneebe su
fatsedad no se tramitand o Fociam y @ podrd jsecier el ao i lagnles corredpondienteg.

Moka: Bae farmstn s referencal para su otilescidn.
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