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RESOLUCION NRO. ARCERNNR-14/2023
REGULACION NRO. ARCERNNR-004/23

EL DIRECTORIO DE LA AGENCIA DE REGULACION Y CONTROL DE ENERGIA Y
RECURSOS NATURALES NO RENOVABLES

ARCERNNR

Considerando:

Que, el articulo 52 de la Constitucion de la Republica dispone que «Las personas tienen
derecho a disponer de bienes y servicios de optima calidad y a elegirlos con libertad, asi
como una informacion precisa y no engafosa sobre su contenido y caracteristicas. La
ley establecera los mecanismos de control de calidad y los procedimientos de defensa
de las consumidoras y consumidores; y las sanciones por vulneracion de estos derechos,
la reparacion e indemnizacion por deficiencias, dafos o mala calidad de bienes y
servicios, y por la interrupcion de los servicios publicos que no fuera ocasionada por caso
fortuito o fuerza mayor»;

Que, el articulo 53 de la Norma Suprema dispone que «Las empresas, instituciones y
organismos que presten servicios publicos deberan incorporar sistemas de medicion de
satistaccion de las personas usuarias y consumidoras, y poner en practica sistemas de
atencion y reparacion (...)»;

Que, el literal I) del numeral 7 del articulo 76 de la Constitucion de la Republica del Ecuador
establece: «Las resoluciones de los poderes publicos deberan ser motivadas. No habrd
motivacion si en la resolucion no se enuncian las normas o principios juridicos en gue se
funda y no se explica la pertinencia de su aplicacion a los antecedentes de hecho. Los
actos administrativos, resoluciones o fallos que no se encuentren debidamente
motivados se consideraran nulos. (...)»,

Que, el articulo 82 de la Carta Magna, establece «(...) e/ derecho a la seguridad juridica se
fundamenta en el respeto a la Constitucion y en la existencia de normas juridicas previas,
claras, publicas y aplicadas por las autoridades competentes»,

Que, el articulo 226 de la Constitucion de la Republica del Ecuador dispone: «Las instituciones
del Estado, sus organismos, dependencias, /as servidoras o servidores publicos y las
personas que actuen en virtud de una potestad estatal ejerceran solamente las
competencias y facultades que les sean atribuidas en la Constitucion y la Ley. Tendrén
el deber de coordinar acciones para el cumplimiento de sus fines y hacer efectivo el goce
y €jercicio de los derechos reconocidos en la Constitucion. »;

Que, el articulo 227 de la Norma Suprema preceptla: «La administracion publica constituye
un servicio a la colectividad que se rige por los principios de eficacia, eficiencia, calidad,
jerarquia, desconcentracion, descentralizacion, coordinacion, participacion, planificacion,
transparencia y evaluacion»,
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Que, el articulo 313 de la Constitucion de la Republica del Ecuador dispone que el Estado se
reserva el derecho de administrar, regular, controlar y gestionar los sectores
estratégicos, de conformidad con los principios de sostenibilidad ambiental, precaucion,
prevencion y eficiencia;

Que, el articulo 314 de la Constitucion de la Republica dispone que, el Estado sera responsable
de la provision de servicios publicos, entre otros, el de energia eléctrica, de acuerdo con
los principios de obligatoriedad, generalidad, uniformidad, eficiencia, responsabilidad,
universalidad, accesibilidad, regularidad, continuidad y calidad;

Que, en el articulo 4 de la Ley Organica de Defensa del Consumidor sefala como «derechos
fundamentales a mas de los establecidos en la Constitucion Politica de la Republica,
tratados o convenios internacionales, legislacion interna, principios generales del
derecho y costumbre mercantil, los siguientes: (..) 2. Derecho a que proveedores
publicos y privados oferten bienes y servicios competitivos, de dptima calidad, y a
elegirlos con libertad; 3. Derecho a recibir servicios basicos de dptima calidad] (...) 8.
Derecho a la reparacion e indemnizacion por dafios y perjuicios, por deficiencias y mala
calidad de bienes y servicios; (...) 12. Derecho a que en las empresas o establecimientos
se mantenga un libro de reclamos que estara a disposicion del consumidor, en el gue se
podra notar el reclamo correspondiente, lo cual sera debidamente reglamentado>;

Que, el articulo 38 de la Ley antes citada sefala que «Cuando /a prestacion del servicio publico
domiciliario se interrumpa o sufra alteraciones, por causas imputables al proveedor, éste
deberd reintegrar los valores cobrados por servicios no prestados, dentro del plazo de
30 dias, contados desde la fecha en que se realice el reclamo. Sin perjuicio de lo
sefalado, el proveedor reconocera los dafios y perjuicios ocasionados al consumidor por
la alteracion o interrupcion culposa del servicio>,

Que, el articulo 2 de la Ley Organica del Servicio Publico de Energia Eléctrica— establece como
sus objetivos especificos: «(...) 2. Proveer a los consumidores o usuarios finales un
servicio publico de energia eléctrica de alta calidad, confiabilidad y seguridad; asi como
el servicio de alumbrado publico general que lo requieran segun la regulacion especifica;
3. Proteger los derechos de los consumidores o usuarios finales del servicio publico de
energia eléctrica (...).»,

Que, el articulo 4 de la precitada Ley precepttia como derechos del consumidor o usuario final,
entre otros, «3. Reclamar a la empresa eléctrica en caso de inconformidad con el servicio
publico recibido, o los valores facturados; y, recibir una respuesta oportuna; (...) 9. Ser
indemnizado por los dafios ocasfonados por causas imputables a la calidad del servicio
publico de energia eléctrica suministrado por parte de la empresa eléctrica de
distribucion y comercializacion»,

Que, el numeral 2 del articulo 5 de la Ley ibidem estipula como obligacion del consumidor o
usuario final «Permitir e/ acceso al personal autorizado de la empresa eléctrica y
organismo de control para verificar sus sistemas de medicion y de sus instalaciones»;
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Que, el articulo 14 de la Ley ibidem determina la naturaleza juridica de la entonces Agencia
de Regulacion y Control de Electricidad ARCONEL, actual Agencia de Regulacién y Control
de Recursos Naturales No Renovables, en los siguientes términos: «(...) es el organismo
técnico administrativo encargado del ejercicio de la potestad estatal de regular y
controlar las actividades relacionadas con el servicio publico de energia eléctrica y el
servicio de alumbrado publico general, precautelando los intereses del consumidor o
usuario final (...)»;

Que, el articulo 15 de la ibidem establece como atribuciones y deberes de la Agencia de
Regulacién y Control de Electricidad —ARCONEL, ahora Agencia de Regulacion y Control
de Energia y Recursos Naturales No Renovables ~ARCERNNR:

1. Regular aspectos técnico-economicos y operativos de las actividades relacionadas con
el servicio publico de energia eléctrica y el servicio de alumbrado publico general;

2. Dictar las regulaciones a las cuales deberan ajustarse las empresas eléctricas; el
Operador Nacional de Electricidad (CENACE) y los consumidores o usuarios finales; sean
estos publicos o privados, observando las politicas de eficiencia energética, para lo cual
estan obligados a proporcionar la informacion que le sea requerida;”

3. 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 Ministerio de Electricidad y Energia Renovable defina;

(...) 11. Tramitar, investigar y resolver las quejas y controversias que se susciten entre
los participes del sector eléctrico, dentro del ambito de su competencia, de conformidad
con la regulacion que para el efecto se expida, cuyas resoluciones seran de caracter
vinculante y de cumplimiento obligatorio;

Que, el articulo 17 de la Ley Ibidem, faculta al Directorio de la entonces Agencia de Regulacion
y Control de Electricidad ARCONEL, actual Agencia de Regulacion y Control de Recursos
Naturales No Renovables, entre otros: <«2. Expedir las regulaciones para el
funcionamiento y desarrollo del sector eléctrico; (...) 8. Conocer y resolver todos los
temas que se ponga a su consideracion respecto de las atribuciones y deberes de la
Agencia del servicio publico de energia eléctrica y del servicio de alumbrado publico
general; y, 9. Las demads funciones que le asigne esta ley y su reglamento general»;

Que, el articulo 55 del Cédigo Organico Administrativo, sefala: «(...) Los drganos colegiados
adoptaran sus decisiones sobre la base de los informes técnicos, economicos y juridicos
provistos bajo responsabilidad de los drganos a cargo de las actividades de ejecucion y
asesoria en la administracion (...)»;

Que, el Cédigo Organico Administrativo, publicado en el Registro Oficial Suplemento 31 de 07
de julio de 2017, Titulo II de Actividad de las Administraciones Publicas, en su articulo
Art. 93 Servicios electronicos, dispone que: «Las administraciones habilitarén canales o
medios para la prestacion de servicios electronicos. Garantizarén su acceso, con
independencia de sus circunstancias personales, medios o conocimiento. Los servicios
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electronicos contaran, al menos, con los siguientes medios: 1) Oficinas de atencion
presencial; 2. Puntos de acceso electronico; y, 3) Servicios de atencion telefonica (...)»,

Que, el articulo 34 del Reglamento General a la Ley Organica del Servicio Publico de Energia
Eléctrica determina que son obligaciones de la distribuidora: «1. Proveer el suministro
de energia eléctrica al consumidor, observando principios de obligatoriedad, generalidad,
uniformidad, accesibilidad, continuidad, regularidad, calidad, confiabilidad, seguridad,
lgualdad, transparencia, eficiencia y eficacia; (...) 5. Atender y registrar solicitudes,
consultas y reclamos de los consumidores (...)>;

Que, el articulo 36 del Reglamento antes referido sefiala que <«(...) son derechos de los
consumidores, sin perjuicio de los constantes en otras normas, 0s siguientes. a) Recibir
el servicio de energia eléctrica en conformidad con lo establecido en la normativa; (...)
¢) Interponer reclamos ante la distribuidora, de conformidad con los plazos y
procedimientos establecidos; (...) d) Interponer recursos administrativos ante la
ARCONEL, en caso de no estar conforme con la resolucion dictada por la distribuidora;
(...) f) Ser atendido por la distribuidora y obtener una resolucion sobre sus reclamos,
consultas o solicitudes; y, g) Ser indemnizado por dafnos ocasionados en su equipamiento
por causas probadas e imputables a la prestacion del servicio de energia eléctrica,

Que, el articulo 64 del Reglamento ibidem dispone que: «Es obligacion de la distribuidora
atender solicitudes, consultas y reclamos de los usuarios, para lo cual le corresponde
poner a disposicion de los consumidores los medios necesarios, de forma que puedan
ser receptados de forma continua, 24 horas al dia, durante todo el ano.

El consumidor realizara su reclamo ante la distribuidora, en primera instancia. De no
estar de acuerdo con la resolucion de la empresa eléctrica distribuidora podra recurrir
ante la ARCONEL quien resolverd en segunda instancia. El procedimiento para la
atencion de reclamos estard especificado en la regulacion respectiva»;

Que, mediante Decreto Ejecutivo Nro. 1036 de 06 de mayo de 2020, en su articulo primero
se dispuso la fusidon de la Agencia de Regulacién y Control Minero, la Agencia de
Regulacién y Control de Electricidad y la Agencia de Regulacién y Control de
Hidrocarburos en una sola entidad denominada Agencia de Regulacion y Control de
Energia y Recursos Naturales no Renovable, lo cual concluyd el 30 de junio de 2020;
fecha a partir de lo cual, todas las atribuciones, funciones, programas, proyectos,
representaciones y delegaciones constantes en leyes, decretos, reglamentos y demas
normativa vigente que le corresponderia a la Agencia de Regulacion y Control Minero, la
Agencia de Regulacion y Control de Electricidad y la Agencia de Regulacion y Control de
Hidrocarburos, han sido asumidos por la Agencia de Regulacion y Control de Energia y
Recursos Naturales no Renovable;

Que, mediante Decreto Ejecutivo Nro. 1204 de 04 de diciembre de 2020, se declar6 como
politica de Estado «(...) /la mejora regulatoria con €l fin de asegurar una adecuada gestion
regulatoria gubernamental (...)", con €l fin de, entre otros, “a. Garantizar una adecuada
gestion regulatoria en todas las entidades de la Funcion Ejecutiva; b. Mejorar la calidad
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de las regulaciones para favorecer €l clima de negocios e inversiones (...); d. Garantizar
la seguridad juridica, a través del mejoramiento del entorno regulatorio, fortaleciendo
asi'la confianza de los ciudadanos respecto a la gestion publica (...)»,

Que, mediante Decreto Ejecutivo Nro. 238 de 26 de octubre de 2021, se expidieron las
politicas del sector eléctrico para el desarrollo del servicio publico de energia eléctrica,
servicio de alumbrado publico general, servicio de carga de vehiculos eléctricos y el
almacenamiento de energia, para lo cual, entre otros, se dispone:

Articulo 2.- El Estado impulsara la implementacion del marco institucional y normativo
necesarios, para garantizar el incremento sostenido de la capacidad instalada de
generacion de energia eléctrica (...).

Articulo 3.- El sector eléctrico serd eficiente, competitivo, sostenible, ambientalmente
responsable, basado en la innovacion, garantizando la seguridad juridica y potenciando
la inversion privada,

Que, el articulo 4 del Reglamento para el Funcionamiento del Directorio de la Agencia de
Regulacion y Control de Energia y Recursos Naturales No Renovables, determina como
atribuciones del Directorio institucional: «a) Expedir las regulaciones para el control
técnico de las actividades del sector realizadas por los agentes que operan en el sector
eléctrico, hidrocarburifero y minero; (...) ) Las demdas que los miembros del Directorio,
consideren necesarias dentro del marco reglamentario y normativo del sector
energético»;

Que, el primer inciso del articulo 8 del precitado Reglamento sefiala: «(...) £/ Secretario seré
responsable por todas sus acciones y omisiones, en particular de informar
oportunamente al Presidente y a los miembros del Directorio, segun corresponda, de los
asuntos que éstos deban conocer y resolver; verificar que los informes cumplan los
requisitos previstos para cada caso, antes de ser puestos a consideracion del Directorio;
dar seguimiento e informar respecto a la €jecucion y efectos de las decisiones del
Directorio»;

Que, el cuarto inciso del articulo 15 del Reglamento ibidem determina: «(...) Todos los puntos
del Orden del Dia, contendran la documentacion necesaria para su tratamiento, esto es,
los informes técnicos, economicos y legales que correspondan (...).»;

Que, el articulo 22 del Reglamento ibidem preceptia:

"(...) El Director Ejecutivo serd responsable de la gestion integral de la Agencia y por las
autorizaciones que €l Directorio emita en funcion de la informacion por €l proporcionada.

Corresponde al Director Ejecutivo de la Agencia asegurar y garantizar bajo su
responsabilidad, que la informacion técnica, economica, juridica u otra segun sea el caso,
proporcionada al Directorio, sea veraz, clara, precisa, completa, oportuna, pertinente,
actualizada y congruente con las recomendaciones que obligatoriamente éste debera
formular para las decisiones del Directorio.
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Asi mismo, el Director Ejecutivo serd responsable por la omision en la entrega de
informacion oportuna, relacionada con eventos acaecidos por falta de prevision, gue por
su importancia deban someterse a conocimiento del Directorio.

Los servidores de las unidades técnicas, administrativas, operativas y de asesoria de la
Agencia de Regulacion y Control de Energia y Recursos Naturales No Renovables, que
hubieren emitido informes o estudios en los que se sustentaren las resoluciones,
aprobaciones o autorizaciones del Directorio, serdn corresponsables de tales decisiones”:

Que, mediante la Resolucion Nro. ARCONEL 013/17, del 14 de marzo de 2017, el Directorio
de la Agencia de Regulacidn y Control de Electricidad — ARCONEL, expidid la Regulacién
ARCONEL Nro. 001/17 «Procedimiento para la atencion de reclamos de los consumidores
de empresas eléctricas de distribucion»;

Que, la Direccidon Ejecutiva de la Agencia de Regulacion y Control de Energia y Recursos
Naturales No Renovables, Oficio Nro. ARCERNNR-ARCERNNR-2021-0535-OF de 30 de
agosto de 2021, de conformidad con la «Guia para la elaboracion de Anélisis de Impacto
Regulatorio Ex Ante» emitido mediante Acuerdo Ministerial No. SGPR-2021-054 de 11
de mayo de 2021 vy las directrices generales para llevar a cabo los Analisis de Impacto
Regulatorio Ex Ante para el disefio de nuevas regulaciones y reformas de regulaciones
existentes contenida en el Oficio Nro. PR-SAP-2021-2380-0 de 09 de julio de 2021, la
Direccidon Ejecutiva pone en conocimiento de la Subsecretaria de la Administracion
Publica de la Presidencia de la Republica, los justificativos para la excepcion de Analisis
de Impacto Regulatorio Sector Electricidad, para Plan Regulatorio Institucional 2021 de
la ARCERNNR, dentro del cual figura el proyecto de regulacion: «Procedimiento para la
atencion de reclamos de los consumidores de empresas eléctricas de distribucion», a fin
de contar con el pronunciamiento y asi dar continuidad al proceso de aprobacion de los
proyectos normativos planteados por esta Institucion;

Que, la Direccién de Mejora Regulatoria de la Presidencia de la Republica, con Oficio Nro. PR-
DSPMR-2021-0092-O de 07 de septiembre de 2021, en atencion al Oficio Nro.
ARCERNNR-ARCERNNR-2021-0535-0F de 30 de agosto de 2021 manifesto:

"(...) Ademads, me permito indicar de la manera mas cordial, que se esta de acuerdo con
la excepcion de los Andlisis de Impacto Regulatorio, segun el "informe justificativo para
excepcion del AIR Ex Ante al plan regulatorio institucional 2021" (...)";

Que, mediante Memorando Nro. ARCERNNR-CGJ-2022-003-ME de 03 de enero de 2022, la
Coordinacion General Juridica, emitid el informe legal favorable en los siguientes
términos:

"El Directorio de la Agencia de Regulacion y Control de Energia y Recursos Naturales No
Renovables, por mandato constitucional y legal, es la entidad competente para conocer
y expedir las regulaciones, modificaciones y/o codlficaciones que sean necesarias para
el funcionamiento y desarrollo del sector eléctrico, y a las cuales deben ajustarse los
participantes del sector eléctrico ecuatoriano. (...) El referido proyecto de Regulacion (...)
cumple lo prescrito en el articulo 76, numero 7, letra 1), de la Constitucion de la
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Republica, conteniendo fundamentacion constitucional, legal, reglamentaria y
disposiciones de autoridad competente, por tanto, no contraviene normativa juridica
alguna.”. Por otra parte indica: "Desde el ambito eminentemente juridico, la
Coordinacion General Juridica recomienda que, el Cuerpo Colegiado de la Agencia de
Regulacion y Control de Energia y Recursos Naturales No Renovables, avogue
conocimiento del proyecto de Regulacion denominada. "Procedimiento para la atencion
de reclamos presentados por parte de los consumidores o usuarios finales de las
empresas €eléctricas de distribucion”, que se anexa, propuesta por la Administracion
Institucional, para su andlisis y resolucion”;

Que, mediante Memorando Nro. ARCERNNR-DRTSE-2022-005-M de 09 de enero de 2022, la
Direccion de Regulacion Técnica del Sector Eléctrico puso a consideracion de la
Coordinacion Técnica de Regulacion y Control Eléctrico el Informe N°.
INF.DRTSE.2021.043 y el proyecto de regulacion denominado: «Procedimiento para la
atencion de reclamos presentados por parte de los consumidores o usuarios finales de
las empresas eléctricas de distribucion», en el que se recomienda someter a
consideracion de la Direccion Ejecutiva de la Agencia;

Que, en reunion realizada el 15 de diciembre de 2022, la Coordinacion Técnica de Regulacion
y Control Eléctrico puso en conocimiento de los miembros del Comité Técnico del
Directorio de la Agencia, el proyecto de regulacién denominada: «Procedimiento para la
atencion de reclamos presentados por parte de los consumidores o usuarios finales de
las empresas eléctricas de distribucion», sobre la cual, se levantd el Acta de reunién Nro.
CRTCE-2022-009, que contiene el resultado del el resultado del analisis y sugerencias
de cambio al citado cuerpo normativo;

Que, mediante Memorando Nro. ARCERNNR-CTRCE-2022-094-ME de 17 de febrero de 2022
y Memorando Nro. ARCERNNR-CTRCE-2022-0595-ME de 13 de octubre de 2022, la
Coordinacion Técnica de Regulacion y Control Eléctrico puso a consideracion de la
Direccidon Ejecutiva el Informe N°. INF.DRTSE.2021.043 y el proyecto de regulacion
denominado: «Procedimiento para la atencion de reclamos presentados por parte de los
consumidores o usuarios finales de las empresas eléctricas de distribucion», en el que
se recomienda se autorice proseguir con el tramite para la presentacién ante el Directorio
Institucional;

Que, mediante Oficio Nro. ARCERNNR-ARCERNNR-2023-0008-OF de 05 de enero de 2023, el
Director Ejecutivo de la Agencia de Regulacion y Control de Energia y Recursos Naturales
No Renovables, present6 a los miembros del Directorio los informes técnico y juridico
para el conocimiento y aprobacion del proyecto de proyecto de regulacion sustitutivo a
la Regulacion Nro. CONELEC 007/08 denominado «Procedimiento para la Elaboracion de
Encuestas de Satisfaccion de los Consumidores», sefalando que “/os (...) acojo en su
integridad, por lo tanto, distinguidos Miembros del Directorio, recomiendo su
aprobacion.”;

Que, a través del oficio antes referido, el Director Ejecutivo, en calidad de Secretario del
Directorio de la Agencia de Regulaciéon y Control de Energia y Recursos Naturales No
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Renovables, por disposicion del Presidente del referido Cuerpo Colegiado, convoco a los
Senores Miembros del Directorio, de conformidad con lo establecido en el literal c) del
articulo 5, literal ¢) del articulo 7, numeral 10.2 del articulo 10 y el numeral 1 del articulo
11 del Reglamento para el Funcionamiento del Directorio de la Agencia de Regulacién y
Control de Energia y Recursos Naturales No Renovables, a la Sesidon Extraordinaria de
Directorio, bajo la modalidad presencial a desarrollarse el dia Viernes 06 de enero de
2023, a las 16:00, a fin de tratar el siguiente Orden del Dia: "(...) PUNTO 10:
Conocimiento y aprobacion del proyecto de Regulacion denominado "Procedimiento para
la atencion de reclamos presentados por parte de los consumidores o usuarios finales
de las empresas eléctricas de distribucion”. (Sustituye a la Regulacion Nro. ARCONEL
001/17 “Procedimiento para la atencion de reclamos presentados por parte de los
consumidores o usuarios finales de las empresas eléctricas de distribucion”);

Que, durante el desarrollo de la reunién del Directorio, el delegado del Presidente de la
Republica hizo referencia al Decreto Ejecutivo Nro. 342 de 15 de febrero de 2022, a
través del cual se emitid el «Reglamento de Aplicacion a la Ley de Hidrocarburos»,
puntualizando que como parte de las atribuciones del Director Ejecutivo seria la de
aprobar y expedir regulaciones preparadas por la administracion. En consecuencia, el
Directorio de la Agencia de Regulacion y Control de Energia y Recursos Naturales No
Renovables, conforme la decision de los miembros del Cuerpo Colegiado, resolvid no
aprobar, entre otros, el proyecto de regulacién sustitutivo a la Regulacion Nro. ARCONEL
001/17 «Procedimiento para la atencion de reclamos presentados por parte de los
consumidores o usuarios finales de las empresas eléctricas de distribucion,

Que, mediante Oficio Nro. ARCERNNR-ARCERNNR-2023-0077-0OF, de 14 de febrero del 2023,
la Direccidon Ejecutiva de la Agencia de Regulacion y Control de Energia y Recursos
Naturales No Renovables remitié al senor Ministro de Energia y Minas, en su calidad de
presidente del Directorio de la Agencia de Regulacién y Control de Energia y Recursos
Naturales No Renovables, el andlisis denominado <«Informe sobre Instancia de
Aprobacion de las Regulaciones», junto con el informe juridico respectivo, mismo que
en la parte final «(...) se sugiere que los documentos indicados anteriormente, mismos
que se adjuntan, sean puestos en conocimiento del Directorio Institucional para el
analisis y resolucion pertinentes. Es importante puntualizar de forma categorica que los
andlisis, desde las perspectivas técnica y legal, concuerdan en que las regulaciones del
sector energético, en particular las del sector eléctrico, deben ser aprobadas y expedidas
unicamente por el Directorio institucionak;

Que, mediante Oficio Nro. MEM-MEM-2023-0212-OF de 08 de marzo de 2023, el sefor
Ministro de Energia y Minas, indica que «en mi calidad de Presidente del Directorio,
solicito a usted, a la brevedad posible, coordinar con todos los miembros del Cuerpo
Colegiado, la referida reunion, a quienes deberd proporcionarse la documentacion
contenida en el oficio Nro. ARCERNNR-ARCERNNR-2023-0077-OF, del 14 de febrero del
2023, En funcion de los resultados de las reuniones de trabajo, se determinaré la
procedencia para que los mencionados puntos sean elevados, para resolucion del
Directorio Institucional.»;
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Que, en el marco de la Mesa Técnica Sector Eléctrico realizada el 29 de marzo de 2023, la
Coordinacion Técnica de Regulacion y Control Eléctrico, puso en consideraciéon de los
miembros del comité técnico del Directorio de la Agencia de Regulacién y Control de
Energia y Recursos Naturales No Renovables el informe técnico legal contenido en el
oficio Nro. ARCERNNR-ARCERNNR-2023-0077-0OF, de 14 de febrero de 2023 referente
al «Informe sobre Instancia de Aprobacion de las Regulaciones», con base de la cual, se
levantd el acta de reunién Nro. CTRCE-2023-002 que contiene el resultado de la
exposicion del citado informe;

Que, mediante Oficio Nro. MEM-MEM-2023-0264-OF de 22 de marzo de 2023, el sefior
Ministro de Energia y Minas, en su calidad de presidente del Directorio de la Agencia de
Regulacién y Control de Energia y Recursos Naturales No Renovables, en referencia al
informe técnico y legal sobre la instancia de aprobacion de regulaciones contenido en el
oficio Nro. ARCERNNR-ARCERNNR-2023-0077-OF de 14 de febrero del 2023, sefiala que
«esta Cartera de Estado coincide con €l criterio de que los pronunciamientos técnicos y
legales de la ARCERNNR referentes a la facultad del Director Ejecutivo de emitir
regulaciones aplicables al sector eléctrico deben ser analizados en el seno de su
Directorio. (...). En este contexto, se solicita de manera comedida al Sefior Director
Ejecutivo de la Agencia de Regulacion y Control de Energia y Recursos Naturales No
Renovables gestionar una sesion ordinaria de Directorfo de la Agencia, a fin de tratar los
temas objeto de su peticion a través de su Oficio Nro. ARCERNNR-ARCERNNR-2023-
0077-OF>;

Que, mediante oficio Nro. ARCERNNR-ARCERNNR-2023-0193-0OF de 13 de abril del 2023, el
Director Ejecutivo, en calidad de Secretario del Directorio de la Agencia de Regulacion y
Control de Energia y Recursos Naturales No Renovables, por disposicion del Presidente
del referido Cuerpo Colegiado, convocd a los Senores Miembros del Directorio, de
conformidad con lo establecido en el literal c) del articulo 5, literal c) del articulo 7,
numeral 10.2 del articulo 10 y el numeral 1 del articulo 11 del Reglamento para el
Funcionamiento del Directorio de la Agencia de Regulacién y Control de Energia y
Recursos Naturales No Renovables, a la Sesidon de Directorio, bajo la modalidad
presencial a desarrollarse el viernes 14 de abril de 2023, a las 15:00, a fin de tratar el
siguiente orden del dia:

(...) PUNTO 6.- Expedicion de la Regulacion denominada "Procedimiento para la
atencion de reclamos presentados por parte de los consumidores o usuarios finales
de las empresas eléctricas de distribucion”. (Sustituye a la Regulacion Nro.
ARCONEL 001/17 "Procedimiento para la atencion de reclamos presentados por
parte de los consumidores o usuarios finales de las empresas eléctricas de
distribucion”);y,
En ejercicio de las atribuciones y deberes de la Agencia y de su Directorio, de acuerdo al
numeral 1 del articulo 15 y el numeral 2 del articulo 17 de la Ley Organica del Servicio Publico
de Energia Eléctrica, respectivamente, el Directorio de la Agencia de Regulacién y Control de
Energia y Recursos Naturales No Renovables, por unanimidad:
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Resuelve:

Expedir la Regulacion denominada «Procedimiento para la atencion de reclamos
presentados por parte de los consumidores o usuarios finales de las empresas
eléctricas de distribucion »,

CAPITULOI GENERALIDADES

1. OBJETIVO

Establecer el procedimiento que deben aplicar las empresas eléctricas distribuidoras y la
ARCERNNR, para atender los reclamos que presenten los consumidores o usuarios finales,
respecto de la prestacién del servicio publico de energia eléctrica, del servicio de alumbrado
publico general y de carga de vehiculos eléctricos.

2. AMBITO

La presente Regulacién se aplica a la ARCERNNR, las empresas eléctricas que prestan el
servicio de distribucion y comercializacion de energia eléctrica, alumbrado publico general y
carga de vehiculos eléctricos; a los consumidores y usuarios finales de dichos servicios.

3. SIGLAS Y ACRONIMOS

AV Alto voltaje

BV Bajo voltaje

ARCONEL Agencia de Regulacion y Control de Electricidad

ARCERNNR Agencia de Regulacion y Control de Energia y Recursos Naturales no Renovables

DCDCSE Direccion de Control de la Distribucion y Comercializacion del Sector Eléctrico
LOSPEE Ley Organica del Servicio Publico de Energia Eléctrica

MEM Ministerio de Energia y Minas

MV Medio voltaje

SPEE Servicio Publico de Energia Eléctrica

SAPG Servicio de Alumbrado Publico General

SCVE Servicio de Carga de Vehiculos Eléctricos.

4. DEFINICIONES
Las siguientes definiciones serviran para la aplicacion de la presente regulacion:

1. Codigo de reclamo o numero de tramite: Nimero con el cual la empresa eléctrica
distribuidora registra en una base de datos de su sistema informatico; el reclamo
presentado por el consumidor. Este cddigo debera entregarse al usuario para constancia y
le permite realizar el seguimiento del estado del reclamo.
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2. Consumidor o usuario final: Persona natural o juridica que se beneficia con la
prestacion del servicio publico de energia eléctrica, bien como propietario del inmueble en
donde éste se presta, o como receptor directo del servicio.

3. Contrato de Suministro: Contrato suscrito entre un consumidor o usuario final y la
empresa eléctrica de distribucion y comercializacidn, para la prestacion del servicio publico
de energia eléctrica, en el cual se estipulan los derechos y obligaciones de las partes.

4. Establecimiento de Servicio Técnico: Es la persona natural o juridica seleccionada por
una empresa eléctrica distribuidora para el analisis, diagndstico y la reparacién de
aparatos, artefactos, equipos, dispositivos 0 maquinas eléctricas o electronicas.

5. Formulario de presentacion del reclamo en primera instancia: Registro fisico o
digital, el cual debe contener los datos personales del reclamante y la informacién
correspondiente al reclamo presentado ante la empresa eléctrica distribuidora.

6. Informe de resolucion del reclamo: Reporte de las acciones efectuadas, analisis
realizados y resoluciones emitidas por la empresa eléctrica distribuidora, respecto de un
reclamo presentado por un consumidor o usuario final.

7. Lectura de consumo: Accion con la que se obtiene el registro de consumo de energia
eléctrica y otros parametros relacionados, desde el equipo de medicidon del consumidor
instalado en el inmueble del consumidor.

8. Numero de Suministro/Cuenta Contrato: Cddigo alfanumérico utilizado por una
empresa eléctrica distribuidora para identificar a un consumidor del servicio eléctrico.

9. Periodo de verificacion del reclamo: Tiempo requerido por la empresa eléctrica
distribuidora para efectuar la verificaciéon del reclamo. Forma parte del periodo de
resolucién del reclamo.

10. Periodo de resolucion de un reclamo: Tiempo definido para la atencion, verificacién y
resolucidon de un reclamo por parte de las empresas eléctricas distribuidoras.

11. Reclamo del consumidor: Accion fundamentada interpuesta por el consumidor o
usuario final ante la empresa eléctrica distribuidora, con la finalidad de obtener un
pronunciamiento sobre la inconformidad del servicio publico de energia eléctrica, del
servicio de alumbrado publico general o del servicio de carga de vehiculos eléctricos.

12. Sistema de medicion: Es el conjunto de componentes necesarios para la medicion o el
registro de energia activa, energia reactiva, demandas maximas y otros parametros
necesarios para la facturacién del servicio. Incluye el equipo de medicién (medidor),
transformadores de medicién (TP y TC cuando sea aplicable), cables de conexion,
accesorios de sujecion y proteccion fisica del medidor, transformador; vy, sistemas de
comunicacién vinculados.

13. Solicitud del consumidor: Peticion del consumidor o usuario final para la atencién de
un servicio prestado por la empresa eléctrica distribuidora.

14. Término: Tiempo maximo contado en dias laborables.
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15. Verificacion de un reclamo: Conjunto de acciones mediante las cuales la empresa
eléctrica distribuidora realiza mediciones, inspecciones o recaba informacion adicional,
necesaria para resolver un reclamo.

Las definiciones de aquellos términos que no constan en este numeral, y que son utilizados en
esta Regulacidn, se sujetaran a aquellas establecidas en la LOSPEE, su Reglamento General y
Regulaciones emitidas por la ARCERNNR.

5. DERECHOS Y OBLIGACIONES DEL CONSUMIDOR O USUARIO FINAL

5.1. Derechos

a) Recibir el servicio publico de energia eléctrica acorde con los principios constitucionales
de eficiencia, responsabilidad, continuidad, calidad y precio equitativo;

b) Recibir de manera oportuna la factura comercial de acuerdo con su consumo por
cualquier medio fisico y/o digital;

c) Reclamar a la empresa eléctrica distribuidora en caso de inconformidad con el servicio
publico recibido, o los valores facturados; vy, recibir una respuesta oportuna;

d) Ser oportunamente informado, por cualquier medio idoneo, sobre los trabajos y/o
acciones que puedan conducir a una suspension del servicio eléctrico;

e) Ser oportunamente informado sobre las tarifas a aplicarse a sus consumos;

f) Recibir un trato equitativo, no discriminatorio o abusivo, en la prestacién del servicio
publico de energia eléctrica y del servicio de alumbrado publico general;

g) Contar con alumbrado publico en las vias publicas, en funcién de la regulacién emitida
por la ARCERNNR;

h) Participar en audiencias publicas convocadas por el MEM, o por la ARCERNNR;

i) Ser indemnizado por los dafios ocasionados por causas imputables al servicio publico
de energia eléctrica, previo a la aplicacion del procedimiento expedido para el efecto;
Y,

j) Realizar su reclamo ante la empresa eléctrica distribuidora, en primera instancia. De
no estar de acuerdo con la resolucién de la empresa podra recurrir ante la ARCERNNR
quien resolvera en segunda instancia.

5.2. Obligaciones

a) Pagar oportunamente la factura de energia eléctrica por cualquier medio fisico o digital,
dentro de los plazos establecidos por la empresa eléctrica distribuidora;

b) Permitir el acceso al personal autorizado de la empresa eléctrica distribuidora y de los
organismos de control, para la toma de lecturas de consumo, verificar su sistema de
medicion y/o sus instalaciones; y, de ser el caso permitir el cambio y/o reubicacion de
este.
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c) Cuidar las instalaciones eléctricas que le permiten contar con el suministro de
electricidad y denunciar a la empresa eléctrica distribuidora, través de los medios
correspondientes, a quienes hacen uso indebido de las mismas;

d) Evitar cualquier riesgo eléctrico que pueda afectar a su salud, su vida, su seguridad,
asi como a la de los demas;

e) Cumplir las condiciones establecidas por la empresa eléctrica distribuidora, en el
contrato de suministro;

f) Realizar adecuaciones en la infraestructura civil de su predio que sean requeridas por
la empresa eléctrica distribuidora, para facilitar la lectura del consumo de energia
eléctrica.

g) Informar y realizar la actualizacién de datos de la cuenta contrato o nimero de
suministro, cuando exista un cambio de usuario.

6. DERECHOS Y OBLIGACIONES DE LA EMPRESA ELECTRICA DISTRIBUIDORA

6.1. Derechos

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

a) Por falta de pago oportuno del consumo de energia eléctrica, al dia siguiente de la
fecha maxima de pago previamente notificada al consumidor o usuario final;

b) Cuando se detecte consumos de energia eléctrica, a través de instalaciones
clandestinas, directas/indirectas, que alteren o impidan el normal funcionamiento del
medidor;

c) Cuando la acometida del usuario final no cumpla con las condiciones técnicas
establecidas para el efecto;

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

e) Cuando la empresa eléctrica distribuidora previo aviso, mediante adecuados medios de
comunicacién, comunique oportunamente al consumidor o usuario final que por
motivos de mantenimiento o reparacion se producird una suspensidon de energia
eléctrica;

f) Cuando se consuma energia eléctrica sin haberse celebrado el respectivo contrato de
suministro del servicio de energia eléctrica;

g) Cuando existan conexiones al sistema de la empresa eléctrica distribuidora sin contar
con su autorizacion; vy,

h) Por acciones que la empresa eléctrica distribuidora, 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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6.2. Obligaciones

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

a) Atender de manera oportuna las solicitudes, consultas y reclamos de sus consumidores
en relacion con la prestacion del servicio;

b) Recibir los reclamos de los consumidores durante las 24 horas del dia de todos los
dias del ano;

c) Habilitar los medios tecnoldgicos que faciliten la recepcion y atencién de los reclamos;
y que permitan revisar el estado del tramite, ya sea por parte del consumidor o de la
ARCERNNR;

d) Mantener actualizado en su portal institucional un listado de establecimientos de
servicio técnico seleccionados para la revision y diagndstico de los equipos o artefactos
dafiados por causas imputables a la empresa eléctrica distribuidora; los cuales, en lo
posible, deberan estar localizados en lo posible estratégicamente en su area de
prestacion del servicio, con el fin de facilitar a los consumidores el traslado de sus
equipos;

e) Mantener en archivo digital, todos los reclamos e informes, ordenados
cronoldgicamente, durante un periodo de hasta siete afios posteriores a la culminacién
del proceso de reclamo, luego de lo cual debera pasar a ser parte del archivo pasivo
de la empresa.

f) Permitir el acceso al sistema informatico, para que la ARCERNNR realice consultas y
reportes que considere necesarios para el control de los reclamos presentados por
parte los consumidores;

g) Disponer del servicio de atencidon personalizada durante las horas laborables de la
empresa.

7. INSTANCIAS ADMINISTRATIVAS PARA LA ATENCION DE UN RECLAMO

Cuando un usuario considere vulnerado sus derechos establecidos en el articulo 4 de la
LOSPEE, segun lo establecido en el Art. 64 del RGLOSPEE, podra acudir a las siguientes
instancias:

7.1. Primera instancia: Empresa Eléctrica Distribuidora

El consumidor podra realizar su reclamo en primera instancia, ante la empresa eléctrica
distribuidora a través de cualquiera de los canales fisicos o digitales o virtuales que se
disponga para la recepcion de reclamos conforme al procedimiento establecido en la
presente regulacion.
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7.2. Segunda instancia: ARCERNNR

Si la resolucién de la empresa eléctrica distribuidora relacionada con la atenciéon de un
reclamo, no satisface al consumidor, este ultimo tiene la opcién de recurrir a la ARCERNNR
y efectuar nuevamente su reclamo, sobre la base de los resultados recibidos de parte de
la empresa eléctrica distribuidora, conforme al procedimiento establecido en la presente
regulacion.

CAPITULO II PROCEDIMIENTOS PARA LA ATENCION DE RECLAMOS PRESENTADOS
POR PARTE DE LOS CONSUMIDORES O USUARIOS FINALES EN LAS
EMPRESAS ELECTRICAS DISTRIBUIDORAS

8. PRESENTACION DEL RECLAMO A LA EMPRESA ELECTRICA 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 distribuidora y podra
presentar su reclamo en forma verbal o escrita.

Cuando se realice de forma verbal el consumidor proporcionara a la empresa eléctrica
distribuidora la informacién y datos requeridos de acuerdo con el formulario de
presentacion de reclamos (Anexo 1). La empresa eléctrica distribuidora llenara el
formulario de presentacion de reclamos y entregara una copia de este al consumidor,
adjuntando su cddigo de reclamo.

Cuando se realice de forma escrita el consumidor entregara a la empresa eléctrica
distribuidora la correspondiente comunicacién, quien receptara la misma y colocara el sello
de recibido donde debera constar fecha, hora, adjuntando el cddigo de reclamo o nimero
de tramite asignado. La comunicacidon escrita debera ser original y una copia que se
entregara al consumidor para su constancia.

Sera obligacion del consumidor proporcionar a la empresa eléctrica distribuidora una
direccion valida de correo electrénico y/o nimero de contacto telefénico. A través del
correo electrénico registrado por el usuario, la empresa eléctrica distribuidora efectuara
las notificaciones sobre el reclamo interpuesto o a través de cualquiera de los canales
fisicos o tecnoldgicos (digitales) habilitados por la distribuidora.

8.2. Internet (Oficina virtual web)

El consumidor debera completar todos los campos del formulario de recepcion del reclamo
(Anexo 1) establecido por la empresa eléctrica distribuidora en su pagina web institucional.
Posterior a la entrega o envio del formulario, de manera automatica el consumidor recibira
el codigo de reclamo o nimero de tramite signado, que debera ser notificado a través de
mensaje de texto para celular, correo electronico o por los canales tecnoldgicos (digitales)
habilitados por la empresa eléctrica distribuidora.
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8.3. Telefonica

La empresa eléctrica distribuidora tendra disponible una linea de atencién telefdnica, por
esta via el consumidor deberd proporcionar a la empresa eléctrica distribuidora la
informacién y datos requeridos segun lo senalado en el formulario de presentacion del
reclamo (Anexo 1).

La empresa eléctrica distribuidora registrara el reclamo en el sistema informatico, y debera
comunicar al consumidor su codigo de reclamo o nimero de tramite asignado.

Sera obligacion del consumidor proporcionar a la empresa eléctrica distribuidora una
direccion valida de correo electrénico y/o un nimero de contacto telefénico. En el correo
electronico de contacto registrado por el usuario, la empresa eléctrica distribuidora
efectuara las notificaciones sobre el reclamo interpuesto.

8.4. Correo electronico

La empresa eléctrica distribuidora a través de un correo electronico especifico o dispuesto
en la pagina web institucional, receptara los reclamos de los consumidores.

Por esta via, el consumidor debera remitir toda la informacion y datos requeridos segun lo
sefialado en el formulario de presentacion del reclamo (Anexo 1). La empresa eléctrica
distribuidora registrara el reclamo en el sistema informatico y debera comunicar al
consumidor el cddigo de reclamo asignado mediante un correo de respuesta o por los
canales tecnoldgicos (digitales) habilitados por la empresa eléctrica distribuidora.

8.5. Otros medios virtuales

La empresa eléctrica distribuidora a través de otros medios virtuales que mantenga activas
receptara los reclamos de los consumidores; por esta via el consumidor debera remitir toda
la informacion y datos requeridos segun lo sefialado en el formulario de presentacion del
reclamo (Anexo 1). La empresa eléctrica distribuidora registrara el reclamo en el sistema
informatico, y debera comunicar al consumidor su cédigo de reclamo o niumero de tramite
asignado.

9. TIPOS DE RECLAMOS

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

9.1. Reclamos técnicos

Corresponden a aquellos reclamos originados por incumplimiento en los tiempos
establecidos para la atencidon en la conexidn de nuevos servicios, a aquellos reclamos
relacionados con la calidad del producto y calidad del servicio técnico, siendo estos:
perturbaciones de voltaje (flicker y armonicos), nivel del voltaje, nimero y duracion de
interrupciones; v, los reclamos por deficiencias técnicas del Alumbrado Publico General.
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9.2. Reclamos comerciales

Corresponden al incumplimiento en el tiempo de reconexidén del servicio, entrega de
planillas de consumo eléctrico, defectos del sistema de medicion, errores cometidos en la
toma de lecturas de consumo, o por inconsistencias en la facturacion o ambas.

9.3. Reclamos por dainos a equipos o artefactos

Corresponden a los reclamos de los consumidores o usuarios finales relacionados con
dafios de equipos o artefactos eléctricos o electrénicos, 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 dafios a equipos.

10.1. Recepcion

Una vez recibido el reclamo por cualquiera de los canales fisicos o digitales establecidos
por la empresa eléctrica distribuidora, se registrara la informacion en el sistema informatico
y se proporcionara al cliente el cddigo de reclamo o nimero de tramite asignado.

10.2. Atencion

Una vez que el reclamo se ha registrado en el sistema informatico de la empresa eléctrica
distribuidora, este debera derivarse a la dependencia interna respectiva para su analisis y
resolucidon. La empresa eléctrica distribuidora, debera informar al consumidor la pagina
web o enlace, donde el consumidor podra hacer seguimiento a su tramite, asi también la
empresa eléctrica distribuidora mantendra actualizado el estado del tramite del reclamo en
su sistema informatico, de modo que el consumidor pueda dar seguimiento al mismo.

10.3. Analisis del reclamo

Para la atencion, verificacion y resolucion del reclamo, la empresa eléctrica distribuidora
no debera exceder los tiempos establecidos en las Tabla 1, Tabla 1 Tiempo maximo para la resolucion de un
reclamo del SPEE

y Tabla 2 Tiempo maximo para la resolucion de un reclamo del SAPG

La empresa eléctrica distribuidora solicitara al consumidor, de manera oportuna, la
informacidn 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.

Segun sea el tipo de reclamo, el consumidor prestara las facilidades necesarias y permitira
el acceso a las instalaciones donde se encuentra instalado el medidor de energia eléctrica,
para realizar las inspecciones del caso.
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10.4. Resolucion del reclamo

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

10.4.1. Primer nivel

La empresa eléctrica distribuidora dara solucion dentro del mismo dia laborable, luego
de lo cual realizara un registro de la atencién, y comunicara al consumidor el resultado
mediante el uso de los medios fisicos, digitales o virtuales disponibles;

10.4.2. Segundo nivel

La empresa eléctrica distribuidora dara solucién a los reclamos, que ameritan de otros
tramites y gestiones, canalizandolos al interior de la empresa segun corresponda. Una
vez solucionado el reclamo, la empresa eléctrica distribuidora emitird el informe de
resolucion del reclamo, conforme el formato establecido en el (Anexo 2) que se
registrara en el sistema informatico de la empresa eléctrica distribuidora.

La resolucién del reclamo de primera instancia favorable o no al consumidor, se notificara
obligatoriamente al consumidor ya sea en forma fisica o a través del correo electrénico en
un término de tres (3) dias, contados a partir de la fecha de la resolucién del reclamo en
primera instancia. La empresa eléctrica distribuidora entregara obligatoriamente el informe
de resolucidon del reclamo al consumidor (Anexo 2), con el nombre del funcionario
responsable de la empresa eléctrica distribuidora que atendi6 el tramite, con lo que se
concluird con el tramite.

10.5. Desistimiento del reclamo

En cualquier momento el consumidor, de asi considerarlo, podra desistir de la continuacién
de un reclamo mediante un documento escrito o a través de los canales tecnoldgicos
(digitales). En este caso, la empresa eléctrica distribuidora procedera a archivar el proceso
de atencidn 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 de los tiempos establecidos en las Tabla 1, Tabla 1
Tiempo maximo para la resolucion de un reclamo del SPEE

y Tabla 2 Tiempo maximo para la resolucion de un reclamo del SAPG

Tiempo hasta la
resolucion del reclamo
(1d = un dia)

Urbano Rural

Tipo Descripcion general
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Interrupcion o deficiencias del servicio, causado por dafios
0 averias en las redes eléctricas de distribucion de bajo 1d® 2d®
voltaje.
R’ecla.mos Interrupcion o deficiencias del servicio, causado por dafios
Tecnicos 0 averias en las redes eléctricas de distribucion de
- - - ) . 1 1
(incidencias) medio/alto voltaje. 1d 2d®
Interrupcion o deficiencias del servicio, causado por dafios
en la acometida o en el medidor 0 ambas. 1d® 2dM
Errores en la facturacion, por lectura errénea del consumo
eléctrico. 5d@
Reclamos . ~ .
C ial Errores en la facturacion, por fallas o dafos del medidor
omerciales que amerite el desmontaje y revision de este. 12d@ 15d@
Restablecimiento del servicio suspendido luego de
efectuado el pago respectivo por corte /reconexion. 1d®
Reclamos por
danos a 30.0)
equipos

(1)  Tiempo contabilizado en dias calendario.
(2)  Tiempo contabilizado en diaslaborables.
(3)  El tiempo establecido contempla tGnicamente los tiempos de tramite a cargo de la empresa eléctrica distribuidora.

Tabla 1 Tiempo maximo para la resolucion de un reclamo del SPEE

Tiempo hasta la
resolucion del

Tipo Descripcion general reclamo
Urbano Rural
Reclamos R . icion de las luminari fall
Técnicos eparacion o reposicion de las luminarias en falla. 3dW 54

(1)  Tiempo contabilizado en dias calendario.

Tabla 2 Tiempo maximo para la resolucion de un reclamo del SAPG

. L, I Tiempo hasta la
Tipo Descripcion Genera resolucion del
reclamo
Reclamos . .
. Errores en la facturacion del servicio de carga 54
Comerciales

(2)  Tiempo contabilizado en dias laborables.

Tabla 3 Tiempo maximo para la resolucion de un reclamo del SCVE

Para los casos no contemplados en las tablas precedentes, la empresa eléctrica distribuidora,
tiene un término maximo de treinta (30) dias para resolverlos.
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CAPITULO III ATENCION DE RECLAMOS POR PARTE DE LA EMPRESA ELECTRICA
DISTRIBUIDORA, POR EQUIPOS O ARTEFACTOS ELECTRICOS O
ELECTRONICOS DANADOS

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

Como requisito para la atencion de este tipo de reclamos, el consumidor debera encontrarse
al dia en el pago de la planilla del servicio de energia eléctrica, salvo que el consumidor
mantenga un reclamo comercial (por /la factura del mes en curso o del mes inmediato anterior)
en proceso de atencidn en la empresa eléctrica distribuidora. En este caso, la empresa eléctrica
distribuidora debera recibir el reclamo por dafios de equipos, y en caso de que la Resolucién
del reclamo comercial resuelva valores a pagar por parte del consumidor, este debera cancelar
su deuda para que el reclamo por danos a equipos continte con su proceso de atencion.

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

12.1. Recepcion

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

12.2. Atencion

Una vez que el reclamo se ha registrado, éste debera derivarse a la dependencia respectiva
de la empresa eléctrica distribuidora, para su analisis y resolucién. La empresa eléctrica
distribuidora, mantendra actualizado el estado del tramite del reclamo en su sistema
informatico; o enlace, de modo que el consumidor pueda dar seguimiento a su reclamo.

12.3. Consideraciones generales

La empresa eléctrica distribuidora solicitara al consumidor, de manera oportuna, la
informacién 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.

Segun sea el tipo de reclamo, el consumidor prestara las facilidades necesarias y permitira
el acceso a las instalaciones donde se encuentra ubicado el medidor de energia eléctrica,
para realizar las inspecciones del caso.

La empresa eléctrica distribuidora no atenderad los reclamos por dafios a equipos o
artefactos, cuando se cumpla alguna de las siguientes condiciones:

a) Para suministros en bajo voltaje

a.1) Cuando la fecha de solicitud del reclamo excede de treinta (30) dias laborables,
contados a partir de la fecha que el consumidor declara la ocurrencia del dafo;
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a.2)

a.3)

a.4)

a.b)

a.6)

a.7)

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

Cuando los dafos hayan sido producidos por una interrupcion del servicio,
provocado por un evento de fuerza mayor o caso fortuito establecido en el
Articulo 30 del Cddigo Civil;

Si la empresa eléctrica distribuidora notificd a los consumidores, conforme lo
establecido en la disposicidon general de la presente regulacién, 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;

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

Cuando la empresa eléctrica distribuidora determine que las instalaciones
eléctricas del consumidor no se disenaron e instalaron de manera técnicamente
correcta; o que esas instalaciones se encuentren evidentemente deterioradas y
en mal estado.

Si el consumidor no tiene instalados elementos de proteccién, seccionamiento y
puesta a tierra conforme los requerimientos técnicos establecidos en las
especificaciones de los equipos y/o las instalaciones requeridas para su conexion.

b) Para suministros de medio y alto voltaje

b.1)

b.2)

b.3)

b.4)

b.5)

b.6)

b.7)

Cuando la fecha de solicitud del reclamo excede de sesenta (60) dias laborables,
contados a partir de la fecha que el consumidor declara la ocurrencia del dafio;

Si el consumidor no tiene instalados los elementos de proteccion, seccionamiento
y puesta a tierra, conforme los requerimientos técnicos, establecidos en las
especificaciones de los equipos y/o las instalaciones requeridas para su conexion;

Si la empresa eléctrica distribuidora notificd a los consumidores, conforme lo
establecido en la disposicidon general de la presente regulacion, la suspension del
suministro del servicio publico de energia eléctrica, para la ejecucion de trabajos
de mantenimiento, reparaciones programadas no emergentes, ampliacion o
modificacién de sus instalaciones;

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

Cuando los dafios hayan sido producidos por una interrupcion del servicio,
provocado por un evento de fuerza mayor o caso fortuito establecido en el
Articulo 30 del Codigo Civil, y que esta haya sido calificada por la ARCERNNR, o
por la autoridad competente;

Si los dafios producidos a los equipos o artefactos fueren causados por una mala
operacion por parte del consumidor;

Cuando la empresa eléctrica distribuidora determine que las instalaciones
eléctricas del consumidor no se disefaron e instalaron de manera técnicamente
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correcta; o que esas instalaciones se encuentren evidentemente deterioradas y
en mal estado.

12.4. Analisis del reclamo

Recibido el reclamo la empresa eléctrica distribuidora analizara el caso y en un término de
cinco (5) dias, dara a conocer al consumidor las acciones que realizara respecto al caso
presentado.

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

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

b) Actividades propias de operacion y mantenimiento del sistema de distribucidn, 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
dafio, 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 el consumidor.

En caso de que el reclamo resulte improcedente, se notificara al consumidor con los
debidos sustentos de su resolucién, y se dara por concluido el tramite en esta instancia.

12.5. Revision del equipo o artefacto eléctrico o electrénico

En el caso que corresponda, la empresa eléctrica distribuidora, remitira al consumidor una
orden para que autorice la revisién del artefacto o equipo dafiado, indicando al consumidor
el listado de establecimientos que pueden proveer el servicio técnico de diagndstico. Para
equipos especializados se deberd autorizar su revision Unicamente en las empresas que
sean los representantes técnicos de dichos equipos.

Dentro de un término de hasta treinta (30) dias, contados partir del siguiente dia de la
notificacién de la orden para la revision, el consumidor debera llevar el equipo o artefacto
dafiado a la revisidon; caso contrario la empresa eléctrica distribuidora se eximira de
responsabilidad y dara por concluido el tramite en esta instancia, a excepcién de que el
consumidor haya solicitado una prorroga, debidamente justificada.

La revisién técnica del equipo forma parte del proceso para la comprobaciéon de la
existencia o no de la responsabilidad de la empresa eléctrica distribuidora en el proceso
de reclamo.

El costo de la revision y del diagndstico del equipo, correra a cargo del consumidor, excepto
si se comprueba la responsabilidad de la empresa eléctrica distribuidora en ocasionar el
dafio.
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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, el cual entregara al consumidor una
constancia de su recepcién indicando fecha y hora.

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

a) La descripcion del equipo y el reporte técnico detallado (diagndstico) de los
componentes que se dafiaron;

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

c) Vigencia del presupuesto;

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

12.7. Consideraciones especiales

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

b) En caso de que el consumidor requiera la reparacién del artefacto o equipo en forma
urgente, antes de la resolucién del reclamo, éste podra repararlo a costo propio, previa
la autorizacion expresa de la empresa eléctrica distribuidora. Este valor incurrido
debera devolverse, en caso de determinarse la responsabilidad de la empresa eléctrica
distribuidora, en ocasionar el dafo.

12.8. Analisis del reporte de servicio técnico

En un término de cinco (5) dias, la empresa eléctrica distribuidora analizara el reporte de
servicio técnico, el cual ayudara a determinar el origen del dafo del artefacto o equipo y
sus costos de reparacion. La compensacion de dafios eléctricos sélo puede ser rechazada
por las situaciones expresadas en esta regulacion.

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

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

b) Si el reporte del servicio técnico revela que el mal funcionamiento o dafo del equipo
se debe a causas no relacionadas con el suministro de energia eléctrica.
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12.8.2. Casos considerados para compensacion

De existir responsabilidad de la empresa eléctrica distribuidora en el daio se tendra 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 asumira la reparacion del equipo o artefacto
danado, a través de convenios realizados con los establecimientos de servicio
técnico;

b) Si el costo de la reparacion del equipo es mayor que la compra de uno nuevo, o el
equipo tiene destruccién total, o no se consiguen repuestos en el mercado por
encontrarse descontinuados, que hacen imposible su reparacion, la empresa
eléctrica distribuidora debera realizar el pago respectivo al consumidor.

12.9. Pago al consumidor por daio de equipos

El pago al consumidor debera realizarse en un término de quince (15) dias, después de
notificada la resolucidn del reclamo. Los valores podran devolverse mediante el mecanismo
acordado con el consumidor. Si se realiza mediante una transferencia bancaria, el
consumidor deberd cumplir los requisitos establecidos por la empresa eléctrica
distribuidora.

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 daiio por parte de la empresa eléctrica
distribuidora

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

12.11.Poliza de responsabilidad civil

Las empresas eléctricas distribuidoras tienen la obligacion de contratar y mantener
vigentes polizas de responsabilidad civil por dafios a terceros, para cubrir las posibles
compensaciones econdmicas a los consumidores o usuarios finales, por dafios a sus
equipos o artefactos eléctricos o electrénicos, por causas que sean imputables a las
empresas eléctricas distribuidoras.

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

13.ALCANCE

Segun lo establecido en el Art. 64 del RGLOSPEE, el presente capitulo tiene por objetivo normar
el procedimiento administrativo para la atencion de reclamos en segunda instancia

Regulacion Nro. ARCERNNR-004/23

Sesion de Directorio de 14 de abril de 2023

Agencia de Regulacién y Control de Energia y
Recursos Naturales No Renovables

Direccidn: Avenida Naciones Unidas E7-71y Av. De Los Shyris
Codigo postal: 170506 / Quito - Ecuador

Teléfono: +593 6 8744

www.controlrecur snergia.gob.ec

Republica
del Ecuador

Pagina 24 de 34




Ve o
Gobierno
delEcuador

GUILLERMO LASSO
PRESIDENTE

presentados por los consumidores o usuarios finales del servicio publico de energia eléctrica,
ante la ARCERNNR.

14.COMPETENCIA

La ARCERNNR, a través de la DCDCSE o de las Coordinaciones Zonales segun corresponda:
conocera, tramitard y resolvera aquellos reclamos presentados por los consumidores o
usuarios finales que no estén conformes con la resolucion adoptada en primera instancia y
cumpla con los requisitos establecidos en la presente Regulacion.

15.PROCEDIMIENTO DE ATENCION A RECLAMOS

El procedimiento podra iniciarse por propia iniciativa del consumidor, en caso de encontrarse
inconforme con la resolucién de primera instancia que emita la empresa eléctrica distribuidora.

16.REQUISITOS PARA LA PRESENTACION DEL RECLAMO POR PARTE DEL
CONSUMIDOR O USUARIO FINAL A LA ARCERNNR

El reclamo puede presentarse en el formulario incluido en el (Anexo 4) de la presente
regulacion, en las oficinas de la ARCERNNR, enviandolo al correo institucional, o a través de
la pagina web de la ARCERNNR, dentro del término de ocho (8) dias posteriores a la recepcion
de la notificacién de la resolucidon primera instancia de la empresa eléctrica distribuidora. El
formulario contendra la siguiente informacion:

e Nombres y apellidos completos del reclamante, cédula de ciudadania o pasaporte, direccion
domiciliaria para notificaciones, croquis y direccién del lugar objeto de reclamo, correo
electrénico y teléfono de contacto;

e NuUmero de suministro o cuenta contrato;
e Nombre de la empresa eléctrica distribuidora contra la cual se interpone el reclamo; v,
e Motivo y detalle del reclamo.

Al formulario se anexaran:

e Planilla de servicio del mes anterior (en caso de reclamo comercial); vy,
e Cualquier documentacién adicional, de existirla.

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

En caso de que el reclamo fuera presentado fuera del término de ocho (8) dias de notificada
la Resolucion por parte de la empresa eléctrica distribuidora, la ARCERNNR se inhibira de
conocer el mismo y procedera al archivo respectivo, sin mas tramite.

17.SUBSANACION

En caso de que el reclamo presentado este incompleto, en algunos de los requisitos
establecidos en el articulo 16, la ARCERNNR procedera a notificar al reclamante para que en
un término de diez (10) dias realice la subsanacion respectiva; luego de lo cual, si el reclamo

Regulacion Nro. ARCERNNR-004/23
Sesion de Directorio de 14 de abril de 2023

Agencia de Regulacién y Control de Energia y
Recursos Naturales No Renovables

Direccidn: Avenida Naciones Unidas E7-71y Av. De Los Shyris , -
Republica

Codigo postal: 170506 / Quito - Ecuador i Qlica
Teléfono: +593-2 226 8744 del Ecuador
/ww.controlrecursosyenergia.gob.ec

Pagina 25 de 34




Ve o
Gobierno
delEcuador

GUILLERMO LASSO
PRESIDENTE

esta completo se dara inicio al proceso de segunda instancia; v, si por el contrario el interesado
no se realiza la subsanacion en el término previsto, se entendera como desistimiento del
mismo.

18.ATENCION DEL RECLAMO POR LA ARCERNNR

La ARCERNNR, a través de la DCDCSE o de las Coordinaciones Zonales segun corresponda,
notificara por escrito a la empresa eléctrica distribuidora la solicitud presentada por el
consumidor para la atencién del reclamo en segunda instancia y le solicitara la entrega de los
descargos que correspondan, dentro del término maximo de diez (10) dias.

La notificacion podra efectuarse en forma fisica 0 mediante correo electrdnico al representante
legal o su delegado de la empresa distribuidora.

19.PERIODO PROBATORIO

Una vez concluido el término para la presentacion de descargos indicado en el articulo 18, la
ARCERNNR iniciara la etapa para el periodo probatorio, el cual sera de cinco (5) dias término,
contados a partir de la fecha de emisidn del oficio de apertura del periodo probatorio, el cual
sera puesto a consideracion de las partes involucradas por escrito.

En esta etapa, cualquiera de las partes podra solicitar la ejecucion de pruebas adicionales que
consideren pertinentes; asi mismo, dentro de este periodo, cualquiera de las partes, podra
solicitar se realice una audiencia con la finalidad de exponer oralmente sus argumentos.

Los descargos presentados fuera del término de prueba no se consideraran parte del proceso
y se rechazaran, a menos que la empresa eléctrica distribuidora o el consumidor hayan
solicitado un plazo de prdrroga debidamente justificado.

20.INFORME TECNICO Y LEGAL

En un término de diez (10) dias, la ARCERNNR, a través de las dependencias que corresponda,
elaborara el correspondiente informe técnico y legal, el que podra determinar o no la
responsabilidad de la empresa eléctrica distribuidora.

21.RESOLUCION

El informe técnico y legal servira de sustento para la emisién en un término de cinco (5) dias
de la resolucion administrativa respectiva por parte de la ARCERNNR, la cual sera notificada a
la empresa eléctrica distribuidora y al consumidor o usuario final.

La resolucién debera contener la siguiente informacion:

a) Numero y fecha de la resolucion;

b) La determinacion precisa y clara de los hechos investigados y, de ser el caso, las normas
infringidas;
c) Analisis de las pruebas que resulten pertinentes para sustentar la decision;
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d) Motivacion 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 resolucién de segunda instancia se realizara dentro del término maximo
de tres (3) dias desde la fecha que se dicté la resolucion.

22.RECURSOS ADMINISTRATIVOS

En caso de que la empresa eléctrica distribuidora, o el consumidor no estén de acuerdo con lo
resuelto por la ARCERNNR, podra interponer los recursos administrativos establecidos en el
Cddigo Organico Administrativo.

23.SEGUIMIENTO DE LA RESOLUCION

La ARCERNNR, a través de la DCDCSE o de las Coordinaciones Zonales segun corresponda,
realizara el seguimiento al cumplimiento de la Resolucién de segunda instancia emitida.

24.EXPEDIENTE

Para cada reclamo en segunda instancia, se armara un expediente completo, dependiendo de
la documentacion, este podra ser fisico, digital o hibrido, el mismo reposara bajo custodia de
la DCDCSE o de las Coordinaciones Zonales segun corresponda. En un plazo de dos afos
contados desde su ingreso a la institucidon este se trasladara a la Secretaria General y pasara
a formar parte del archivo pasivo de la Institucion.

CAPITULO V REGIMEN DE INFRACCIONES Y SANCIONES

25.INFRACCIONES

El incumplimiento de las disposiciones establecidas en la presente regulacion, por parte de la
empresa eléctrica distribuidora se consideraran como infracciones graves, de acuerdo con lo
establecido en el articulo 68 literal j) de la Ley Organica del Servicio Publico de Energia
Eléctrica.

26.SANCIONES

Se aplicaran a las empresas eléctricas distribuidoras las sanciones establecidas en el articulo
68 de la Ley Organica del Servicio Publico de Energia Eléctrica, previo a la aplicacion de la
Regulacion Nro. ARCERNNR 007/2020 "Procedimiento administrativo para el juzgamiento de
infracciones en el sector eléctrico”.
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DISPOSICION GENERAL

PRIMERA.- Las empresas eléctricas distribuidoras deberan informar, con un minimo de veinte
y cuatro horas (24 h) de antelacion, las suspensiones programadas del servicio eléctrico a
través de medios de comunicaciéon a los consumidores afectados. La notificacion debera
contener como minimo la siguiente informacién:

e Fecha y hora de desconexion.

e Fecha y hora de reconexion.

e Medidas que debera adoptar el consumidor para evitar afectaciones a personas y equipos,
durante el periodo que dure la desconexién y reconexion.

DISPOSICIONES TRANSITORIAS

PRIMERA.- La ARCERNNR, dentro de un plazo de doce meses, implementara los mecanismos
tecnoldgicos que permitan informar al consumidor del estado del tramite de segunda instancia,
desde su presentacién hasta su resolucion.

SEGUNDA.- La DCDCSE, atendera y tramitara los tramites de reclamos en segunda instancia,
hasta que las Coordinaciones Zonales de la ARCERNNR, dispongan de los recursos técnicos,
humanos y econdmicos para ejercer esta facultad y atribucidn prevista en el Estatuto Organico
de la ARCERNNR.

TERCERA.- La DCDCSE en un plazo de tres meses actualizara el procedimiento interno para
la aplicacion de la presente regulacion.

CUARTA.- Hasta que se reforme la Regulacion Nro. ARCERNNR 002/2020, se sustituye el
numeral 19 por el siguiente texto:

TIEMPO PROMEDIO DE RESOLUCION DE RECLAMOS
indices

Evalta el tiempo promedio en el cual la distribuidora resolvié los reclamos recibidos de cada
tipo, segun se define en la regulacién de reclamos, conforme a los siguientes indices:

1
TPR; = R_E Trt; Ec. (1)
t &
l
1 Ec. (2
TPR, = —z Trc; @
RC -
l
1 Ec. (3
TPRg4, = —Z Trde; &)
Rde ;
Donde:

TPR,  Tiempo promedio de resolucién de reclamos técnicos
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R, Nimero de reclamos técnicos recibidos en el enésimo (n) mes y su inmediato
anterior (n — 1), cuando corresponda

Trt; Tiempo en dias en el cual se resolvid el reclamo técnico
TPR.  Tiempo promedio de resolucidon de reclamos comerciales

R, NUumero de reclamos comerciales recibidos en el enésimo (n) mes y su inmediato
anterior (n — 1), cuando corresponda

Trc; Tiempo en dias en el cual se resolvié el reclamo comercial
TPR,;, Tiempo promedio de resolucidon de reclamos por dafos a equipos

Re NUmero de reclamos por dafios a equipos recibidos en el enésimo (n) mes y su
inmediato anterior (n — 1), cuando corresponda, cuando corresponda

Trde;  Tiempo en dias en el cual se resolvid el reclamo de dafios a equipos.

Aquellos reclamos recibidos en el enésimo (n) mes cuya resolucién concluya en el mes
inmediato siguiente (n + 1), considerando los términos maximos establecidos en la regulacion
de atencidn a reclamos, no se consideraran para el calculo del TPR, del enésimo mes; sin
embargo, deberan ser considerados para el calculo del indice en el mes inmediato siguiente
(n+1).

Limites

Los valores limite maximo del TPR para cada caso son:

Limite maximo en dias Limite maximo en dias
Tipo de Reclamo del SPEE
Urbano Rural
Técnicos 1(1) 2(1)
Comerciales 6(2) 7(2)
Dafios a equipos 30(2) 30(2)

(1)  Tiempo contabilizado en dias calendario.
(2)  Tiempo contabilizado en dias laborables.
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DISPOSICION DEROGATORIA

Derogase la Regulacion Nro. ARCONEL 001/17 aprobada por el Directorio del ARCONEL,
mediante Resolucion Nro. 013/17, en sesidon de 14 de marzo de 2017 y cualquier disposicion
de igual o menor jerarquia que se contraponga a las disposiciones de esta regulacién.

DISPOSICION FINAL

VIGENCIA: Esta Regulacion entrara en vigor partir de la fecha de su expedicion, sin perjuicio
de su publicacién en el Registro Oficial.

Certifico que esta Resolucion fue aprobada por el Directorio de la Agencia de Regulacion y
Control de Energia y Recursos Naturales No Renovables, en sesién de 14 de abril de 2023.

Dado en la ciudad de San Francisco de Quito, Distrito Metropolitano, a los catorce dias del mes
de abril de dos mil veintitrés.

Ab. Carla Chimarro
SECRETARIA GENERAL

AGENCIA DE REGULACION Y CONTROL DE ENERGIA Y RECURSOS NATURALES NO
RENOVABLES
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ANEXO 1
FORMULARIO PARA PRESENTACION DE RECLAMO EN PRIMERA INSTANCIA

ESPACIO PARA IDENTIFICACION DE LA EMPRESA ELECTRICA DISTRIBUIDORA (LOGO, NOMBRE)

DATOS GENERALES
RECEPCION Caodigo o numero de reclamo:
Fecha (dia/mes/afno): / / Hora (hora: minutos: meridiano): ___:
MEDIO DE PRESENTACION
Presencial O Sitio web [J Telefdnica O

| Agencia:

DATOS DEL CONSUMIDOR

Nombres y apellidos: Cuenta contrato, suministro o CUEN:
Cédula:

Provincia: Canton: Parroquia: Sector o barrio:
Direccion domicilio:

DIRECCION PARA RECIBIR LAS NOTIFICACIONES

Teléfono: Celular:

Domicilio u oficina: Correo electrdnico:
MOTIVO DEL RECLAMO

1.

DETALLE DEL RECLAMO

DOCUMENTACION ADJUNTA AL RECLAMO
1.
2.
3.

EMPRESA ELECTRICA DISTRIBUIDORA EL CONSUMIDOR

Informacion para entregar al Consumidor, sera como un desprendible del Anexo 1
Codigo o numero de reclamo:

Sefior consumidor su reclamo sera atendido hasta el dia:

El estado de su tramite puede consultarse accediendo a el sitio web:

También a través de nuestros nimeros de atencién al consumidor XXXXXXXX XXXXXXXX
Nota: Este formato es referencial para su utilizacion.
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FORMULARIO DEL INFORME DE RESOLUCION DEL RECLAMO DE PRIMERA INSTANCIA

ESPACIO PARA IDENTIFICACION DE LA EMPRESA ELECTRICA DISTRIBUIDORA (LOGO, NOMBRE)

DATOS GENERALES

CODIGO O NUMERO DE RECLAMO: Fecha de recepcion (dia/mes/afio): / /
Fecha de resolucion (dia/mes/afio): / /

Responsable:
| Agencia:

DATOS DEL CONSUMIDOR

Nombres y apellidos: Cuenta contrato, suministro o CUEN:

Cédula:

Provincia: Canton: Parroquia: Sector o barrio:
Direccion domicilio:

DIRECCION PARA RECIBIR LAS NOTIFICACIONES

Teléfono: Celular:

Domicilio u oficina: Correo electrdnico:
RESULTADO DE LA ATENCION AL RECLAMO

Detalle

Observaciones

EMPRESA ELECTRICA DISTRIBUIDORA

Fecha y hora de la notificacion (dia/mes/afo) y (hora: minutos: meridiano): / / alas__ :_

EL CONSUMIDOR

Nota: En caso de inconformidad con la presente resolucion y de considerarlo pertinente, puede interponer su reclamo en segunda instancia
ante la Agencia de Regulacién y Control de Energia y Recursos Naturales No Renovables ~ARCERNNR~; dentro del término de cinco (5) dias
posteriores a la notificacion de la presente resolucion. En el siguiente enlace encontrard los requisitos y procedimiento a seguir:
https://www.controlrecursosyenergia.gob.ec/atencion-de-reclamos-en-segunda-instancia-del-servicio-publico-de-energia-electrica-y-
servicio-de-alumbrado-publico-general

Nota 1: Este formato es referencial para su utilizacion.
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REPORTE DE SERVICIO TECNICO

REPORTE DE SERVICIO TECNICO

DATOS DEL TALLER
Nombre o razon social del taller: RUC:
Teléfono: Celular: Correo electronico:

Sitio web:

Ubicacion:

Calle principal: Nro. Calle secundaria: Barrio o sector:
Referencia:

DATOS DE LA RECEPCION DEL EQUIPO

Fecha de recepcion del equipo (dia/mes/afno): / /

Nombre del técnico encargado de la revision del equipo:

DATOS DE LA REVISION DEL EQUIPO

Fecha de la revision del equipo (dia/mes/afio): / /

Fecha de conclusién de la revisién del equipo (dia/mes/afio): / / Tiempo de conclusion de la revisién en dias:
DATOS DEL EQUIPO DANADO

Marca: NUmero de serie:

Modelo:

DESCRIPCION DE LOS COMPONENTES QUE SE DANARON

Observaciones:

PROFORMA PARA REPARACION DEL ARTEFACTO O EQUIPO DANADO
Costo de la revision y diagnéstico en USD:
Valor total de la reparacién, incluye materiales y mano de obra, en USD:
Valor estimado de un equipo nuevo de igual o similares caracteristicas en el mercado local, en USD:

Proforma vigente hasta (dia/mes/afio): / /
Firma del técnico responsable Firma del consumidor
Nombres y apellidos Nombres y apellidos
Documento de identificacion Documento de identificacion
Toda la informacion presente en esta proforma podrd ser verificada por la empresa eléctrica distribuidora y, en caso de que se
compruebe su falsedad no se tramitara el reclamo y se podra iniciar las acciones legales correspondientes.

Una vez concluida la revision del equipo, este reporte debera entregarse a la empresa eléctrica distribuidora en un término de 30 dias, ya sea en formo fisico o
digital.

Nota 1: Este formato es referencial para su utilizacién.
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FORMULARIO DE ATENCION DE RECLAMOS EN SEGUNDA INSTANCIA
Ciudad y fecha (dia/mes/afio) / /
Sefior
DIRECTOR EJECUTIVO
Agencia de Regulacién y Control de Energia y Recursos Naturales No Renovables
Presente.-
Y0, ettt et s (Nombres y apellidos del usuario), portador del documento de identificaciéon nimero
............... y cuenta contrato, suministro o CUEN (¥) ........................, me permito solicitar su intervencion ante la empresa distribuidora y poner a
su consideracion el siguiente reclamo:
TECNICO O COMERCIAL O DANOS DE EQUIPOS [

Explicar su reclamo de manera concisa.

Por lo expuesto solicito a esta Agencia: (Indicar acciones especificas que solicita para gue su reclamo sea solucionado).

Anexo los requisitos obligatorios establecidos en la regulacion respectiva (Marcar los requisitos que anexa a su comunicacion).
0  Copia de la presentacion del reclamo ante la Empresa Eléctrica Distribuidora;
] Copia de la resolucion del reclamo en primera instancia;

Planilla de servicio del mes anterior (para Reclamo Comercial); y,

0 Cualquier documentacion adicional, de existir.

Sirvase enviar la respuesta de forma digital al SIQUIENtE COIrE0 EIECLIONICO: ........cueoveuiietieicietee ettt sttt se et ssere st ebeseeteseeneseenn ,
0 comunicarse a |0s siguientes NUMEIOS TEIEFONMICOS ...........ccveueiiiieriiiitii ittt sttt e ettt aebeehe s et e se st et e e et es e aessebaasesese et e st ebe e st enessesane e s eseseasans

Atentamente,

Firma del usuario que presenta el reclamo

*En caso de que el reclamante no sea el titular de la cuenta, describir el grado de consanguinidad o la relacidn que tiene con el titular del
suministro.

Regulacion Nro. ARCERNNR-004/2023
Sesion de Directorio de 14 de abril de 2023

Agencia de Regulacién y Control de Energia y
Recursos Naturales No Renovables

Direccidon: Avenida Naciones Unidas E7-71y Av. De Los Shyris
Codigo postal: 170506 / Quito - Ecuador

Teléfono: +593-2 226 8744
www.controlrecursosyenergia.gob.ec
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