SUFPERINTENDCEN<CA
DE ELECTRIKIDRADC

“REGLAMENTO PARA LA PRESENTACION, PROCESAMIENTO Y
DECISION DE LAS RECLAMACIONES SURGIDAS EN LA
RELACION EMPRESAS DISTRIBUCION - USUARIOS
A TRAVES DE LA VIA ADMINISTRATIVA”

TITULO I.-
GENERAL:

Articulo 1.- Objeto.- ElI presente reglamento establece normas vy
procedimientos complementarios o supletorios al marco normativo, a ser
aplicados a través de la via administrativa, para la presentacion,
procesamiento y decision de las reclamaciones surgidas en la relaciéon
Empresas Distribucion — Usuarios.

PARRAFO.- Las denuncias y reclamaciones por concepto de fraude
eléctrico no son materia de la via administrativa, sino de la via penal, y, por
tanto, tienen que ser cursadas a través de la Procuraduria General Adjunta
para el Sector Eléctrico, conforme al procedimiento y las disposiciones de
los articulos 125 y siguientes, de la Ley General de Electricidad, No. 125-01
modificada, y a la Resolucion SIE-01-2008, contentiva del “Reglamento
para Revisiones de Suministros y para el Tratamiento de Reclamaciones y
Denuncias de Fraude en la Relacion de Empresas de Distribucion -
Usuarios”.

Articulo 2.- Instancias de la Via Administrativa.- En la via administrativa se
establecen las siguientes instancias:

1) Primera Instancia: El Art. 447 del Reglamento para la aplicacion de
la Ley General de electricidad No. 125-01 y sus modificaciones, que
en lo adelante se leerd& como RLGE, ordena que siempre que un
Cliente o Usuario Titular requiera cursar cualquier queja o reclamo
relacionado con el servicio prestado por la Empresa de Distribucion,
en primer lugar debe presentar su relacion ante la propia empresa.

2) Segunda Instancia: El Articulo 448 del RLGE designa a la Oficina de
PROTECOM de la Superintendencia de Electricidad como organismo
encargado de atender en segunda instancia las reclamaciones de
los usuarios del servicio publico de distribucién de electricidad.
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3) Recurso Jerarquico ante Consejo SIE: De conformidad con lo
previsto en el Articulo 9 de la Ley No. 1494, modificado por la Ley No.
3538 del afio 1954, que instituye la Jurisdiccion Contencioso
Administrativa, el Consejo de la SIE es el organismo encargado de
atender los Recursos Jerarquicos sometidos contra las decisiones
emitidas por el PROTECOM, que estara sujeto a las condiciones y
formas que se indican en el Titulo IV, méas abajo.

PARRAFO.- Las partes envueltas en una reclamacion, en cualquier
momento de la fase administrativa, tienen el derecho a arribar a los
acuerdos que consideren de lugar a proposito de la reclamacion
presentada, y, para poder hacer cesar los efectos del procedimiento
administrativo, deberan presentar dichos acuerdos de manera formal ante
la instancia que esté conociendo la reclamacion, con el requerimiento del
archivo definitivo del expediente.

TITULO II.-
PRIMERA INSTANCIA:
RECLAMACIONES ANTE LA EMPRESA DE DISTRIBUCION

Articulo 3.- Presentacién y Registro de las reclamaciones ante la Empresa
de Distribucién.- A fin de un Cliente o Usuario Titular presentar una
reclamacioén en primera instancia, el Articulo 447 del RLGE dispone que, el
Cliente o Usuario Titular debera efectuar su reclamacion ante la Empresa
de Distribucion correspondiente de cualquiera de las siguientes formas:

a) En persona o a través de un apoderado legal con la presentacion
del poder correspondiente: la Empresa de Distribucidn se encuentra
obligada a entregar el comprobante de reclamacion, lo solicite o
no;

b) Por carta, se exige a la Empresa de Distribucidon emitir la constancia
de recepcioén o acuse de recibo;

C) Via telefénica, el Cliente o usuario Titular debe requerir el nimero de
la reclamacion, la fecha y el nombre del operador; y,

d) Via Internet, en un plazo no mayor de 45 dias calendarios contados
a partir de la emisibn del presente reglamento, las Empresas de
Distribucion deben establecer los mecanismos de generacion del
respectivo comprobante de la reclamacion.
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Articulo 4.- Plazos para dar repuestas a las reclamaciones ante la Empresa
de Distribucién.- De conformidad con el Articulo 447 del RLGE, la Empresa
de Distribucion esta obligada a dar respuesta por escrito al cliente o
Usuario Titular en los plazos indicados en el cuadro que aparece a
continuacion:

PLAZOS A LAS EMPRESAS DISTRIEUIDORAS PARA
RESPONDER RECLAMACIONES DE USUARIOS

RECLAMACIONES COMERCIALES

OFICINAS AUTOMAT.

OFICINAS NO AUTOMAT.

CGUE NO FEQUIEFAN VISITAS AL SUMINISTRO

24 HORAS

5 DIAS LABORABLES

CUE REQGUIERAN VISITAS AL SUMINISTRO

10 DIAS LABORABLES

10 DIAS LABCRABLES

HAEILIATACION SERVICIO PARA NUEVOS CONTRATOS

TODO TIPO DE OFICINAS

CLIENTES CON DISPOMIBILIDAD DE RED 3 DIAS LABORABLES DESPUES DE CONTRATO

CLIENTES SIN DISFONIBILIDAD DE RED 10 DIAS LABCRABLES DESPUES DE CONTRATO
RECLAMACIONES TECNICAS ZONAS URBANAS ZOMNAS RURALES
CLIENTES INDIVIDUALES CON EQUIPOS EXISTENTES 10 HORAS 18 HORAS
MAS DE UN CLIENTE CON EQUIPOS EXISTENTES 8 HORAS 16 HORAS
CLIENTES INDIVIDUALES QUE AMERITEN EQUIPOS 2 DIAS LAB. 2 DIAS LAB.
MAS DE UN CLIENTE QUE AMERITEN EQUIFOS 2 DIAS LAB. 2 DIAS LAB.
CLABRACION O CONTRASTE DE EQUIPCS DE MEDICICN 3 DIAS LAB. 3 DIAS LAB.

Articulo 5.- Obligacién de la Empresa Distribucién a emitir respuesta.- El Art.
447 del RLG dispone que luego de transcurrido el plazo perentorio
correspondiente a cada reclamacion presentada, la Empresa de
Distribuciobn queda obligada a dar respuesta por escrito al Usuario.
Asimismo el parrafo unico de dicho articulo dispone que en caso de que la
Empresa de Distribucion no cumpliere con la obligaciéon de responder al
Cliente o Usuario Titular en los plazos sefalados, dicho Cliente o Usuario
Titular podra recurrir ante la Oficina de PROTECOM.

TITULO Ill.-
SEGUNDA INSTANCIA:
RECLAMACIONES ANTE PROTECOM

Articulo 6.- Derecho del Usuario para reclamar ante PROTECOM.- Todo
Cliente o Usuario Titular de una Empresa de Distribucion puede presentar
una reclamacidon en segunda instancia ante PROTECOM, ya sea
personalmente o a través de un apoderado legal, en la oficina mas
cercana al lugar del suministro, en los casos siguientes:

Pagina 3 de 15



SUFPERINTENDCEN<CA
DE ELECTRIKIDRADC

1) Cuando no esté de acuerdo o no esté satisfecho con la decision
adoptada por la Empresa de Distribucidn ante su reclamacion en
primera instancia.

2) Cuando la Empresa de Distribucibn no le de respuesta a su
reclamacion dentro del plazo establecido por la normativa vigente.

Articulo 7.- Plazo para presentar las reclamaciones.- Conforme los plazos
previstos en la via administrativa, se fija en diez (10) dias laborables el plazo
maximo para que el Cliente o Usuario Titular presente formal reclamacion
ante PROTECOM. Dicho plazo se computa a partir de la fecha de recibo
de la respuesta dada por la Empresa de Distribucion a la reclamacion
interpuesta.

PARRAFO |.- La Empresa de Distribucién queda obligada a hacer constar
en su respuesta escrita al Cliente o Usuario Titular el derecho que le asiste
de presentar una reclamacion ante PROTECOM en el plazo fijado de diez
(10) dias.

PARRAFO II.- La Empresa de Distribucion puede tomar medidas o acciones
respecto del objeto de la reclamacion después de transcurrido un dia
calendario del vencimiento del plazo de diez (10) dias previsto para la
interposicion de la reclamacion ante PROTECOM por parte del Cliente o
Usuario Titular, a fin de garantizar la notificacion de la interposicion de la
reclamacion de PROTECOM a la Empresa de Distribucion cuando la mismo
ocurra el ultimo dia habil.

Articulo 8.- Requisitos para presentar las reclamaciones.- Conforme al
Articulo 448 del RLGE, es imprescindible que todo Cliente o Usuario Titular
de una Empresa de Distribucion que acuda a PROTECOM a presentar una
reclamacion, aporte la documentacién que compruebe haber tramitado
la reclamacion en primera instancia, ante la Empresa de Distribucion. Para
cumplir con este requisito, el Cliente o Usuario Titular debe presentar ante
PROTECOM:

1) Copia del formulario de reclamacién que le entrego6 la Empresa de
Distribucion, al momento en que presento la reclamacion en primera
instancia; o,

2) Copia de la decision de la Empresa de Distribucidn correspondiente
alareclamacion, en caso de haber sido emitida.
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Articulo 9.- Formas para presentar las reclamaciones ante PROTECOM.- El
Cliente o Usuario Titular o su apoderado legal, podra presentar su
reclamacion ante PROTECOM de cualquiera de las siguientes formas:

a) De forma oral: haciendo una declaracion ante el representante de
PROTECOM;

b) Por medio escrito: mediante una carta o instancia en la cual se
expongan con claridad los elementos relevantes que sustentan su
reclamacion, y, en caso necesario, los asuntos que se consideren
violaciones al contrato o a la normativa vigente por parte de la
Empresa de Distribucion; o,

c) Por Internet: cuando esta via sea habilitada por la SIE.

Articulo 10.- Recepciodn vy reqistro de las reclamaciones ante PROTECOM.-
Toda reclamacion presentada por cualquier Cliente o Usuario Titular, en
cualquiera de las oficinas de PROTECOM, debera ser registrada en el
sistema de registro computarizado PROTECOM-SIE, conforme al siguiente
procedimiento:

1) Elsistema asigna de manera automatica:

a) EIl numero secuencial de registro correspondiente a la
reclamacion, el cual servira para identificar la reclamacion y para
dar seguimiento ala misma,y,

b) La fecha de recepcidén o ingreso de la reclamacion.

2) El Representante de PROTECOM debe registrar en el sistema las
siguientes informaciones:

a) Datos del reclamante y/o del apoderado legal: nombre,
niumero de cédula de identidad y electoral, direccion,
teléfono;

b) Datos del suministro: numero de identificacion del contrato
(NIC); y,

Cc) Motivo y detalles pertinentes de la reclamacion, tomados de
la exposicion del reclamante, en caso de reclamacion de
forma oral.

Pagina 5 de 15



SUFPERINTENDCEN<CA
DE ELECTRIKIDRADC

3) El Representante de PROTECOM debe cumplir los siguientes pasos:
() Registrar en el sistema una relacion de los documentos
aportados por el reclamante, los cuales pueden ser:

a) Documentos requeridos para demostrar que fue
debidamente agotada la fase previa de primera instancia
ante la empresa de Distribucion;

b) Carta o instancia en la que se sustente la reclamacion
(opcional); y,

c) Documentos de prueba o sustentatorios de la reclamacion,
tales como: recibos de pago, facturas con acuse de pago,
entre otros.

(i) Acunar el sello de acuse de recibo a cada uno de dichos
documentos;

(i) Escanear dichos documentos dentro del sistema informatico; y,

(v)Guardar copia de los documentos fisicos sellados, en los
archivos de la oficina.

4) Por ultimo, el Representante de PROTECOM debe cumplir los
siguientes pasos:

() Imprimir desde el sistema informatico dos ejemplares del
documento de recepcion de la reclamacion, el cual tendra
formato de formulario;

(i) Firmar los dos ejemplares: tanto el reclamante, como el
Representante de PROTECOM,;

(i) Entregar uno de dichos ejemplares al reclamante;

(iv)Escanear el ejemplar de PROTECOM dentro del sistema
informatico; vy,

(v) Guardar el documento fisico en los archivos de la oficina.

Articulo 11.- Procesamiento de las reclamaciones en PROTECOM.-
PROTECOM debe iniciar el conocimiento de cada reclamacion en
segunda instancia enviando, a mas tardar el dia siguiente de recibir la
reclamacioén, una comunicacion a la Empresa de Distribucion donde: (i) se
le notifique el recibimiento de la reclamacion en cuestion; (i) se le requiera
enviar aquella informacidon que inicialmente resulte necesaria para el
procesamiento de la reclamacion; (ii) se le requieran los alegatos que
puedan tener en contra de la reclamacion interpuesta; y (iv) que se le
instruya sobre la no suspension, a menos que sea por una causa diferente a
la que dio origen a la reclamacién y siempre que este haya procedido
conforme lo previsto en el articulo 446 del RLGE, el cual establece que:
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a) El cliente o Usuario Titular debera abonar como pago del mes
reclamado el equivalente al promedio de las tres (3) ultimas facturas
pagadas por el cliente, sin incluir la(s) factura(s) objeto de
reclamacion; o,

b) El cliente o Usuario Titular sin histérico de consumo registrado, debera
pagar el equivalente al 33% de la factura de reclamacion.

Las Empresas de Distribucion, conforme lo ordena el articulo 448 del RLGE,
Parrafo |, estdn obligadas a dar respuesta a los requerimientos de
PROTECOM, en los plazos que se sefialan en el cuadro que aparece a
continuacion:

PARA DAR RESPUESTA A PROTECOM
RECLAMACIONES COMERCIALES OACINAS AUTOMAT. OACHAS MO AUTOMAT.
CUE MO REQUIERAN WIS TAS AL SUMIMISTRC 4 DIAS LABORABLES 5 DIAT LABORARBLES
GQUE RECUIERAN VISITAR EL SUMINISTRO 15 DIAS LABORABLES 15 DIAS LABORABLES
RECLAMACIONES TECHICAS PLAZO
CLIENTES CON DISPOMIBILIDAD DE RED 7 DIAS LARORARLES DESPUES DE SOLICITUD

PROTECOM, a los fines de procesar cada reclamacioén recibida, debera
llevar a cabo aquellas investigaciones y analisis que amerite el caso, tales
como pesquisas de suministro, inspecciones de acometida,
comprobaciones del equipo de medicidon, levantamientos de carga,
revisiones de actas, verificacidon de las informaciones contenidas en el
Sistema de Gestion Comercial de la Empresa de Distribucidon de que se
trate (SGC), etc., y, asimismo, debera ponderar debidamente los alegatos
de las partes, todo lo anterior conforme con los procedimientos
previamente establecidos por la SIE para estos fines.

PROTECOM debe procesar y dar respuesta a cada reclamacion, dentro de
los plazos ordenados por el Articulo 448 del RLGE, Parrafo Il, los cuales se
indican en el cuadro que aparece a continuacion:

PLAZOS PARA PROTECOM EMITIR DECISIOMES
RECLAMACIONES COMERCIALES PLAZOS
QUE MO REQUIERAN VISITAS AL SUMINMIETRO 10 CIAS LABCORABLES
QLE REQUIERAM VI SITAR EL SUMIMIITRO 20 DIAT LABORABLES
RECLA MACIONES TECHICAS PLAZO
CLIENTES CON DIZPOMNIBILIDAD DE RED 30 DIAS LABORABLES
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Articulo 12.- Emision de las decisiones de PROTECOM.- En base a los
resultados de las investigaciones y analisis realizados, y con estricto respeto
a las disposiciones establecidas en la normativa vigente, PROTECOM
debera emitir la decision de lugar para cada reclamacion presentada.

PARRAFO I|.- La decision rendida por el PROTECOM respecto de la
reclamacion de que se trate, en ningun caso es ejecutable ni definitiva
mientras se encuentren abiertos los plazos para la interposicion del recurso
jerarquico y, una vez interpuesto, se encuentren abiertos los procesos de
conocimiento de la reclamacion y hasta tanto no se emita una decision
gue se considere conclusiva de la fase administrativa. En tales
circunstancias, la parte que ejecute tal decisibn asume los riesgos de
compromiso de responsabilidad que dicha accion implique y de las
sanciones administrativas que sean procedentes, de conformidad con las
disposiciones de la Ley General de Electricidad.

Articulo 13.- Formato de las decisiones de PROTECOM.- El formato
establecido para las decisiones tiene las siguientes partes:

1) Numero de referencia de la Decision: Este debe figurar en la esquina
superior izquierda de la primera pagina de la decision, y sirve para
identificar la reclamacion de que se trate; dicho numero de
referencia debe tener dos partes: (i) las letras correspondientes a la
oficina que emite la decision, segun el cédigo interno establecido
por la SIE; y, (i) nimero secuencial, el cual se debe asignar conforme
al orden en que sean emitidas las decisiones.

2) Titulo de la Decision: Este debe decir: Decision sobre la reclamacion
y luego mencionar la oficina actuante de PROTECOM, el nombre del
reclamante, el motivo de la reclamacion, la Empresa de Distribucion
y el niumero de identificacion del contrato (NIC), correspondiente.

3) .- Datos de referencia: aqui deben figurar los siguientes datos:
numero de reclamacion asignado por PROTECOM, usuario titular,
nombre de la Empresa de Distribucidon, numero de identificacion de
contrato (NIC), direccidon del suministro, niamero del medidor
instalado en el suministro, y el motivo de la reclamacion.

4) Il.- Analisis: en esta seccion se deben exponer, entre otras cosas: l0s
principales hechos y elementos del caso, las investigaciones
realizadas y sus resultados, las consideraciones a los aspectos
normativos, asi como las conclusiones de lugar en que se establezca
si la reclamacion debe ser acogida o rechazada.
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5) lll.- Decisidn: en esta seccion se presentan las disposiciones emitidas,
las cuales deben ser enumeradas de manera ordinal. Es obligatorio
gue en el ultimo ordinal se declare el derecho que tienen las partes
envueltas en la reclamacioOn a interponer un recurso jerarquico
dentro del plazo de diez dias contados a partir de la fecha de recibo
de la decision por cada una de las partes envueltas.

6) Cierre: constituye la parte final, aqui se debe mencionar el lugar y
fecha de emision; mas abajo debe aparecer el nombre y el titulo
dentro de la SIE, del encargado de la oficina de PROTECOM que
emite la decision; finalmente dicho encargado debe rubricar el
documento con su firma en el espacio en blanco dejado encima de
su nombre.

7) Numeracién de P&ginas: las paginas deben ser numeradas en el
margen inferior, lado derecho, indicando el nimero de la pagina en
cuestion y la cantidad total de paginas que comprende la decision.

Articulo 14.- Carta de Remisién y Acuse de Recibo.- A los fines de remitir
cada decision, la oficina de PROTECOM de que se trate debe preparar dos
“Cartas de Remisibn y Acuse de Recibo” de la decision, una dirigida al
reclamante y la otra dirigida a la Empresa de Distribuciéon indicando su
respectivo domicilio.

En el cuerpo de cada carta se declara la remisidn de la decisibn en
cuestion como anexo, mencionando su niumero de referencia y fecha. En
la franja inferior de la carta se debe escribir el titulo “Acuse de Recibo”,
mientras que las lineas siguientes deben decir: Recibido por...., Cédula de
ldentidad: ..., Fecha: ..., Firma: ...

Articulo 15.- Comunicacion de la decision a las partes.- Cada oficina de
PROTECOM para cada decision que emita, tiene la obligaciéon de notificar
dicha decisién, con acuse de recibo a cada una de las partes envueltas,
cumpliendo el siguiente orden: (i) en primer lugar al reclamante vy, (i) en
segundo lugar a la Empresa de Distribucion.

Todas las oficihnas de PROTECOM tienen que cumplir el siguiente
procedimiento para la comunicacion de cada decision que sea emitida:

1) Remitir via mensajero la carta-de-remisidn-y-acuse-de-recibo con la

decisidbn anexa, a cada una de las partes envueltas, directamente a

su respectivo domicilio. Alternativamente podra llamar via telefonica
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al reclamante para que se presente a la oficina de PROTECOM que
corresponda a retirar la decision.

2) Escanear en el sistema informatico cada carta de remision de
decision debidamente firmada por acuse de recibo.

3) Guardar los documentos fisicos en los archivos de la oficina.

Parrafo: En caso de que el reclamante o su apoderado legal, o alguna
persona autorizada, no se encuentre en el domicilio, al momento de
realizar la notificacion, el personal de PROTECOM esta autorizado para
notificar, a través de Acto de Alguaci, en cumplimiento con los
procedimientos previstos en el Codigo de Procedimiento Civil.

TITULO IV.-
RECURSOS JERARQUICOS:
ANTE EL CONSEJO SIE

Articulo 16.- Derecho para la interposicion de Recurso Jerarquico ante el
Consejo SIE.- Toda decision rendida por PROTECOM, conforme a lo que se
establece en el presente procedimiento, podrd ser objeto del
correspondiente recurso jerarquico por ante el Consejo de Ila
Superintendencia de Electricidad, a través de su Presidente, en un plazo de
diez (10) dias laborables, contados a partir de la fecha de recibo de la
notificaciéon de constancia de entrega de la decision de PROTECOM al
Cliente o Usuario Titular y a la Empresa de Distribucion.

PARRAFO I.- La Empresa de Distribucién puede tomar medidas o acciones
respecto del objeto de la reclamacion después de transcurrido un dia
calendario del vencimiento del plazo de diez (10) dias previsto para la
interposiciobn de un recurso jerarquico ante el Consejo de la
Superintendencia de Electricidad por parte del Cliente o Usuario Titular, a
fin de garantizar la notificacion de la interposicion del recurso jerarquico
del Consejo de la Superintendencia de Electricidad a la Empresa de
Distribucion cuando el mismo ocurra el ultimo dia habil.

Articulo 17.- Requisitos para presentar los Recursos Jerarguicos: La parte
recurrente al presentar un Recurso Jerarquico ante la SIE, debe depositar:

() Copia de la decision rendida por PROTECOM;
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(i) Una instancia o carta de motivacion con exposicion puntual de sus
alegatos; vy,
(i) Toda la documentacion de sustento que se considere de lugar.

Articulo 18.- Lugares y formas para presentar los Recursos Jerarquicos.-
Todo recurso jerarquico que se interponga puede ser presentado
directamente en la sede central de la Superintendencia de Electricidad, o
via cualquiera de las Oficinas de PROTECOM.

Articulo 19.- Recepcion y reqistro de los Recursos Jerarquicos.- Todo
recurso jerarquico contra una decision de PROTECOM que sea presentado
por cualquiera de las partes envueltas debera ser registrado en el sistema
de registro computarizado PROTECOM-SIE; dicho registro tiene que
ajustarse a los siguientes requerimientos:

1) Elsistema asigna de manera automatica:

a) El niumero secuencial de registro correspondiente al recurso
jerarquico en cuestion, el cual sirve para identificar el recurso y
para darle seguimiento al mismo; dicho nimero va seguido de
las siglas RJ, para denotar “recurso jerarquico”; y,

b) La fecha de ingreso del recurso jerarquico en cuestion.

2) Elsistema establece de manera automatica:
a) El numero de referencia y fecha de la decision de PROTECOM
gue esta siendo recurrida; vy,
b) El nimero de referencia y fecha de la reclamaciéon original
cuando fue presentada ante PROTECOM por el usuario.

3) EIl Representante de PROTECOM debe cumplir el siguiente
procedimiento:

() Actualizar en el sistema informatico los datos del recurrente y/o
del apoderado legal: nombre, numero de cédula de
identidad y electoral, direccion, teléfono;

(i) Registrar en el sistema una relacion de los documentos
aportados por el recurrente;

(i) Acunar el sello de acuse de recibo a cada uno de los
documentos;

(iv)Escanear dichos documentos dentro del sistema informatico; y,

(v) Guardar copia de los documentos fisicos sellados, en los
archivos de la oficina.
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4) Por ultimo, el Representante de PROTECOM debe cumplir los

siguientes pasos:

() Imprimir desde el sistema informatico dos ejemplares del
documento de recepcion del recurso, el cual tendra formato
de formulario;

(i) Firmar los dos ejemplares, tanto el recurrente como el
Representante de PROTECOM,;

(i) Entregar uno de dichos ejemplares al recurrente;

(iv)Escanear el ejemplar de PROTECOM dentro del sistema
informéatico; vy,

(v) Guardar el documento fisico en los archivos de la oficina.

Articulo 20.- Procesamiento de los Recursos Jerarquicos.- La Unidad de
Recursos Jerarquicos de la Direccion Legal es la unidad de la SIE
responsable de procesar los recursos jerarquicos interpuestos.

La Unidad de Recursos Jerarquicos, ante cada recurso Jerarquico
interpuesto por un Cliente o Usuario Titular de una Empresa de Distribucion,
o0 por la misma Empresa de Distribucion, ante el Consejo de la SIE, debe
proceder de la siguiente forma:

1)

2)

En caso de que el recurso sea interpuesto por el Cliente o Usuario
Titular, se debe enviar una comunicacibn a la Empresa de
Distribucion donde se le notifique: (i) la interposicion del recurso
jerarquico en cuestion por parte del Cliente o Usuario Titular; (ii) su
derecho a presentar los alegatos de defensa y las pruebas que
considere de lugar; y, (ii) que se mantiene la instruccion de no
suspension del suministro eléctrico al Cliente o Usuario Titular, siempre
gue este haya procedido conforme lo previsto en el articulo 446 del
RLGE, salvo que el motivo de la suspensibn sea por una causa
diferente a la que dio origen a la reclamacion.

En caso de que el recurso jerarquico sea interpuesto por la Empresa
de Distribucion, se debe enviar una comunicacion al Cliente o
Usuario Titular donde se le notifique: (i) la interposicidon del recurso
jerarquico en cuestion por parte de dicha Empresa de Distribucion; y,
(i) el derecho de dicho Cliente o Usuario Titular a presentar los
alegatos de defensa y las pruebas que considere de lugar.
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3) La Unidad de Recursos Jerarquicos podra requerir a la Empresa de
Distribucion toda la informacion que estime necesaria referente al
caso en cuestion en cualquier momento de su procesamiento; para
ello se otorgara un plazo de cuatro (4) dias laborables a las Oficinas
Automatizadas y de cinco (5) dias laborables a las Oficinas No
Automatizadas, es decir, los mismos plazos que establece el Articulo
448 del RLGE, Parrafo |, para dar respuesta a PROTECOM.

La Unidad de Recursos Jerarquicos, a los fines de procesar cada recurso,
esta en la obligacidon de llevar a cabo las investigaciones y analisis que el
caso amerite, tales como: pesquisas de suministro, inspecciones de
acometida, comprobaciones del equipo de medicion, levantamientos de
carga, revisiones de actas, etc., y, asimismo, debe ponderar debidamente
los alegatos de las partes.

Articulo 21.- Sometimiento de Propuestas de Decision al Consejo SIE.- La
Unidad de Recursos Jerarquicos, al culminar el procesamiento de cada
recurso interpuesto, debe preparar una propuesta de decisidon y entonces
someterla al conocimiento del Consejo de la SIE, via el Director Legal.

Articulo 22.- Aprobacion y Emision de las Decisiones.- El Consejo de la SIE
debe conocer los casos de recursos jerarquicos que sean sometidos por el
Director Legal, dentro de sus reuniones ordinarias o extraordinarias, y debe
tomar las decisiones que estime de lugar para cada caso que se haya
sometido; todo ello se debe hacer constar debidamente en el acta de la
reunion correspondiente, de conformidad con los procedimientos internos
de la SIE.

El Superintendente de Electricidad para cada caso de Recurso Jerarquico
conocido y decidido por el Consejo, debe emitir la correspondiente
decisibn mediante resolucion de la institucion.

Articulo 23.- Formato de las Resoluciones para decisiones de Recursos
Jerarquicos.- El formato establecido de las Resoluciones para decisiones
de Recursos Jerarquicos debe tener, al menos, las siguientes partes:

1) Numero de referencia de la Resolucion: este se debe anotar en la
esquina superior izquierda de la primera pagina de la resolucion;
dicho numero de referencia se compone de dos partes: (i) las
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2)

3)

4)

5)

6)

7

8)

9)

iniciales RJ que indican Recurso Jerarquico; y, (i) nimero secuencial,
el cual debe ser asignado conforme al orden en que sean emitidas
las resoluciones.

Titulo de la Resolucion: este debe decir: Decisidon sobre el Recurso
Jerarquico interpuesto por... y entonces mencionar: el recurrente, la
segunda parte involucrada, el motivo del caso, y el numero de
identificacion del contrato (NIC) correspondiente.

.- Datos de referencia: aqui deben figurar los siguientes datos:
usuario titular, nombre de la empresa de Distribucién, numero de
identificacion de contrato (NIC), direcciéon del suministro, nimero del
medidor instalado en el suministro, y el motivo de la reclamacion.

Il.- Recurso y admisibilidad: en esta seccion se debe establecer si el
recurso fue interpuesto o no dentro del plazo de diez (10) dias
laborables previstos para el sometimiento del recurso jerarquico, lo
cual validaria o no el conocimiento regular del mismo.

lll.- Relacidn _de hechos: en esta seccidon se debe exponer un
relatorio cronolégico de todo lo acontecido en el proceso de la
reclamacion a lo largo de todas las instancias.

V.- Analisis: en esta seccidn se deben exponer, entre otras cosas: 10s
principales elementos del caso, las investigaciones realizadas y sus
resultados, las consideraciones a los aspectos normativos, y las
conclusiones de lugar en que se establezca si la reclamacion debe
ser acogida o rechazada.

V.- Decision: Primero debe figurar un enunciado referente a la
facultad legal que le confiere la normativa vigente al Consejo de la
SIE y al Superintendente de Electricidad para emitir la decision; en
segundo lugar se enumeran las disposiciones de la resolucion,
utiizando numeros ordinales; es obligatorio que en el dltimo ordinal
de la decisidn se declare la obligaciéon de comunicar la decision a
las partes envueltas.

Vl1.- Cierre: constituye la parte final, aqui se debe mencionar el lugar
y fecha de emision de la resolucion, y mas abajo debe aparecer el
nombre del Superintendente de Electricidad y su titulo como tal
dentro de la SIE; quien debe rubricar el documento con su firma en el
espacio en blanco dejado encima de su nombre.

Numeracion de Paginas: las paginas deben ser numeradas en el
margen inferior, lado derecho, indicando el nimero de la pagina en
cuestion y la cantidad total de paginas que comprende la
resolucion.
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Articulo 24.- Carta de Remision y Acuse de Recibo.- La Direccion Legal de
la SIE a los fines de remitir cada decision debe preparar dos “Cartas de
Remision y Acuse de Recibo” de la resolucidon, una dirigida al Cliente o
Usuario Titular y la otra dirigida a la Empresa de Distribucion indicando su
respectivo domicilio.

En el cuerpo de dicha carta se declara la remision de la decision en
cuestion como anexo, mencionando el numero de referencia y fecha. En
la franja inferior de la carta se debe escribir el titulo “Acuse de Recibo”,
mientras que las lineas siguientes deben decir: Recibido por...., Cédula de
ldentidad: ..., Fecha: ..., Firma: ...

Articulo 25.- Comunicacion de la decision a las partes.- La Direccion Legal
de la SIE cada vez que sea emita una resolucion de decision de Recurso
Jerarquico, tiene la obligacion de hacer, via la Secretaria del Consejo, la
debida notificacibn con acuse de recibo, a cada una de las partes
envueltas, conforme el siguiente orden: (i) en primer lugar al al Cliente o
Usuario Titular y, (ii) en segundo lugar a la Empresa de Distribucion.

La Direccion Legal tiene que cumplir el siguiente procedimiento para cada
decision emitida:

1) Remitir via la Secretaria General de la SIE, a través de un mensajero,
la carta-de-remision-y-acuse-de-recibo con la resolucion anexa, a
cada una de las partes envueltas, directamente a su respectivo
domicilio.

2) Escanear en el sistema informatico cada carta de remision de
resolucion debidamente firmada como acuse de recibo.

3) Guardar los documentos fisicos en los archivos de la Secretaria
General y de la Direccion Legal.

Parrafo: En caso de que el Cliente o Usuario Titular o su apoderado legal, o
alguna persona autorizada no se encuentre en su domicilio, al momento
de realizar la notificacion, el personal de la SIE estd autorizado para
notificar, a través de Acto de Alguacil, cumpliendo con los procedimientos
previstos en el Cédigo de Procedimiento.
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