Panama, 22 de septiembre de 2023

Consulta Publica No. 010-23-Elec, para la modificacién de los articulos 28, 29, 30, 31y
42, asi como la adicién de otros articulos al Titulo Xll, denominado Normas de Calidad del
Servicio de Atencién al Publico en General (Clientes y No Clientes) del Reglamento de
Distribucion y Comercializacion de Energia Eléctrica.

EMPRESA DE DISTRIBUCION
ELECTRICA CHRIQUI, S.A.



Sefiores

Autoridad Nacional de los Servicios Publicos (ASEP)

Edificio Office Park

Via Espafa y Fernandez de Coérdoba

Primer Piso

Direccion Nacional de Electricidad, Agua Potable y Alcantarillado Sanitario

DIR-SJ-788-23
22 de septiembre de 2023

Ref. Consulta Publica No. 010-23-Elec
Estimados seiores:

Por este medio nosotros la EMPRESA DE DISTRIBUCION CHIRIQUI, S.A. (en adelante
EDECHI) comparecemos con todo respeto, a fin de someter a vuestra consideracion,
nuestras observaciones y comentarios a la Consulta Publica No. 010-23-Elec, para la
modificacion de los articulos 28, 29, 30, 31 y 42, asi como la adicion de otros articulos al
Titulo XIl, denominado Normas de Calidad del Servicio de Atencion al Publico en General
(Clientes y No Clientes) del Reglamento de Distribucion y Comercializacion de Energia
Eléctrica.

NUESTROS COMENTARIOS SON LOS SIGUIENTES:

Debe decir:

“Articulo 29. Cada empresa de distribucion eléctrica, en consideracion a su drea de concesion,
establecerd. como minimo, una oficina o agencia comercial para la atencioén de los clientes en los
corregimientos cabecera de cada distrito para la realizacion de todos los tramites relacionados
con la actividad del servicio publico de distribucion v comercializacion.

Se exceptua de lo anterior el distrito de Panamd, donde deberén tener como minimo cuatro
oficinas o agencias comerciales, v los distritos de San Miguelito v Colén, donde establecerdn como
minimo dos oficinas o agencias comerciales por concesionario.

El listado de agencias al cual se refiere el presente articulo serd aprobado por la ASEP a
través de una Resolucion debidamente motivada.”

Comentario EDEMET-EDECHI:

Estamos de acuerdo en que es esencial proporcionar a la poblacidon y a nuestros
clientes oficinas o agencias a las que puedan acudir y recibir un servicio de alta
calidad en cuanto a la atencion al cliente. En este sentido, hemos estimado
pertinente que se determinen una serie de criterios basados en consideraciones
como el fiempo de desplazamiento, la distancia que deben recorrer los clientes y
la cantidad de clientes asociados a cada poblado. En adicidén, hemos elevado a
la autoridad competente, la Direccion General de Comercio Interior del Ministerio



de Comercio e Industrias consulta formal para incluir dentro de las soluciones de
valor agregado al cliente, para cumplimiento de la Ley 194 de 2020, la posibilidad
de contar con sucursales moviles para ciertas zonas geogrdficas.

2) Donde dice:

Articulo 29. “Las oficinas o agencias indicadas por esta norma deberdn estar
totalmente operativas a partir del 01 de julio de 2020. Antes del vencimiento del
plazo establecido, la empresa distribuidora podrd solicitar a la ASEP modificaciones
al presente listado. La empresa distribuidora podrd agregar oficinas o agencias
comerciales adicionales al listado como lo estime conveniente para sus
operaciones y estas serdn agregadas al listado. Con posterioridad a la fecha
establecida, la empresa distribuidora podrd solicitar a la ASEP la autorizacion para
el traslado o cierre de alguna oficina o agencia comercial que cuenten, y no podrd
frasladar o cerrar la misma hasta que la ASEP lo haya aprobado. Las solicitudes
deberdn estar correctamente argumentada y fundamentada para ser evaluado.

Asimismo, la ASEP estd facultada para solicitar a la empresa distribuidora, el
traslado de ubicacién de una oficina o agencia comercial, asi como agregar
nuevas oficinas o agencias, al listado arriba indicado, notificdndolo a la empresa
distribuidora con 6 meses de anticipacion para que entren a operar.”

Debe decir:

“Articulo 30. La Autoridad Nacional de los Servicios Publicos estd facultada para
solicitar a la empresa distribuidora el traslado de ubicacion de una oficina o
agencia comercial de atencion al cliente por razones de comodidad de los
clientes, asi como para incrementar el minimo de oficinas o agencias comerciales.
En tal caso, deberd notificar a la empresa distribuidora con seis meses de
anficipacion.

La empresa distribuidora podrd agregar oficinas o agencias comerciales
adicionales como lo estime conveniente para sus operaciones. Asimismo, la
empresa distribuidora podrd solicitar a la ASEP la autorizacion para el fraslado o
cierre de alguna oficina o agencia comercial que cuenten, y no podrd frasladar o
cerrar la misma hasta que la ASEP lo haya aprobado. Las solicitudes delberdn estar
correctamente argumentada y fundamentada para ser evaluado.

Comentario EDEMET-EDECHI:

Tomando en consideracion que las empresas distribuidoras cuentan con
estadisticas e informacidn del movimiento de clientes a las oficinas o agencias en
sus zonas concesionadas, éstas deben poder tener disponibilidad para
comunicarle a la ASEP si estdn de acuerdo o no al respecto de la solicitud del
incremento de oficinas o agencias comerciales planteadas con sus debidas



justificaciones y en caso de tener una mejor opcidn igualmente deberia poder
plantearla a la ASEP. En ese sentido, proponemos que el texto quede asi:

Propuesta - Debe decir:

“Articulo 30. La Autoridad Nacional de los Servicios Publicos estd facultada para
solicitar a la empresa distribuidora el traslado de ubicacion de una oficina o
agencia comercial de atencidn al cliente por razones de comodidad de los
clientes, asi como para incrementar el minimo de oficinas o agencias comerciales.
En tal caso, deberd notificar a la empresa distribuidora con seis meses de
anticipacion.

De igual manera la empresa distribuidora en caso de no estar de acuerdo con la
opcidén planteada por la ASEP podrd comunicarle con la debida justificacion sus
argumentos para el rechazo, de lo contrario puede igualmente presentar una
contrapropuesta a esta opcidon. Para esto, tendrd un plazo de hasta 3 meses para
enviarle la comunicacién a la ASEP después de la notificacion recibida y notificard
el plazo requerido para cumplir con lo planteado.

La empresa distribuidora podrd agregar oficinas o agencias comerciales
adicionales como lo estime conveniente para sus operaciones. Asimismo, la
empresa distribuidora podrd solicitar a la ASEP la autorizacion para el fraslado o
cierre de alguna oficina o agencia comercial que cuenten, y no podrd frasladar o
cerrar la misma hasta que la ASEP lo haya aprobado. Las solicitudes deberdn estar
correctamente argumentada y fundamentada para ser evaluado.

4) Donde dice:

“Arficulo 31. “Los trdmites comerciales que realizan los clientes y el pUblico en
general se atenderdn en todas las oficinas o agencias comerciales de las empresas
distribuidoras. Igualmente, todas las oficinas o agencias comerciales deberdn estar
en linea con el sistema comercial de la empresa distribuidora, para brindar una
atencion adecuada a los clientes y publico en general, en toda el drea de
concesion sin excepciones.

En virtud........

Debe decir:

HEMOS INLCUIDO NUESTROS COMENTARIO EN AZUL:

“Arficulo 32. Los tramites comerciales, asi como la atencion de quejas, consultas o
reclamos que realizan los clientes, se atenderdn en todas las oficinas o agencias
comerciales de atencion al cliente de las empresas distribuidoras. Igualmente,
todas las oficinas o agencias comerciales deberdn estar en linea con el sistema




comercial de la empresa distribuidora, para brindar una atencidén adecuada a los
clientes y publico en general, en toda el drea de concesidn, sin excepciones.

Es obligacion de las empresas de distribucion eléctrica mantener la actualizacién
permanente de la informacidn de los clientes. La no satisfaccion de la consulta de
cliente por falta de actualizacion, sin una causa justificada, podrd serinformada a
la Autoridad Nacional de los Servicios publicos y considerada como incumplimiento
de la norma para los efectos de la sancidon que corresponda.

Comentario EDEMET-EDECHI:

Existen razones por las cuales las empresas distribuidoras pudiesen no ftener
completamente actualizada la informacion de los clientes y en ese sentido, debe
poder darse la opcidn a la empresa de presentar sus argumentos antes de
considerarse un incumplimiento de la norma.

Articulo 33. Las oficinas o agencias comerciales de atencion al cliente deberdn
tener un horario de atencién al publico, como minimo, de seis dias y cuarenta y
ocho horas ala semana, y establecer, por lo menos, un dia a la semana un horario
hasta las 8:00 p.m.

No obstante lo anterior, la Autoridad Nacional de los Servicios PUblicos podrd
establecer horarios especiales en aquellas oficinas © agencias comerciales
ubicadas en sectores donde un numero significativo de sus clientes, por razéon del
lugar donde laboran, les sea conveniente un horario de atencién que considere
mds de un dia hasta las 8:00om, para lo cual la empresa distribuidora en caso de
no estar de acuerdo con la opcion planteada por la ASEP podrd comunicarle con
la _debida justificacion sus argumentos para el rechazo, de lo contrario puede
igualmente presentar una contrapropuesta a esta opcion.

Comentario EDEMET-EDECHI:

Conrelacion a este cambio, debemos hacer referencia ala situacion que hemos
experimentado en los Ultimos cinco anos) en cuanto a la delincuencia reportada
por las autoridades judiciales y ejecutivas en diversas regiones de la Republica de
Panama:

Tras analizar detenidamente las estadisticas por provincia, observamos que los
delitos que mds frecuentemente afectan a la sociedad son aquellos que involucran
pérdidas econdmicas. Estos son seguidos por delitos relacionados con cuestiones
de derecho familiar y, en tercer lugar, por aquellos que afectan la vida e integridad
de las personas.

Las provincias de Chiriqui, Herrera, Los Santos, Panamd, Veraguas y Panama Oeste
coinciden en tener indices significativos de delitos contra el patrimonio econdémico.
Es importante destacar que estos delitos se manifiestan en diversas modalidades,
incluyendo robos, hurtos, sustracciones de vehiculos, estafas, fraudes,
apropiaciones indebidas, usurpaciones, danos y ofros. Por otro lado, las provincias



de Bocas del Toro, Coclé, Coldn y Darién presentan un alto nivel de delitos
relacionados con el dmbito familiar, seguidos de cerca por los delitos patrimoniales.

Estos datos proporcionan una base sdlida y técnica para que las autoridades, a
nivel nacional, provincial o local, tomen decisiones que respeten los derechos
humanos de los ciudadanos. El objetivo es mitigar la delincuencia y reducir los altos
indices delictivos que hemos identificado. Es importante destacar que estos andilisis
se cenfran en la delincuencia que se reporta, sin dejar de tener en cuenta la

"delincuencia oculta", es decir, aquella que no llega al conocimiento de las
autoridades.

En este contexto, la implementacion de horarios nocturnos en zonas con altos
indices de criminalidad plantea riesgos considerables para los clientes,
tfrabajadores y agentes comerciales de las empresas EDEMET y EDECHI, quienes
brindan servicios a la comunidad en locales comerciales. Esto se debe a que un
horario nocturno se considera una medida extrema y complicada, especialmente
en un contexto de aumento de la criminalidad vy dificultades econdmicas. Esto
podria exponer a los frabajadores a situaciones de vulnerabilidad frente a la
delincuencia, ademds de perturbar su entorno laboral.

Nuestros comentarios estdn fundamentaos en las estadisticas reales a nivel
nacional. A tal efecto el INFORME PRELIMINAR DE LOS DELITOS EN PANAMA del
SISTEMA NACIONAL INTEGRADO DE ESTADISTICAS CRIMINALES @ junio de 2023

presenta el notable deterioro y el incremento de hurtos y robos a partir de las 12:00
p.m. Veamos las siguientes graficas:
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EDEMET y EDECHI deben tener disponibilidad para justificar ante la ASEP de estar
de acuerdo o no a la extension de plazo planteada por la ASEP con base en sus
estadisticas y conocimientos del flujo y necesidades de los clientes o de lo contrario
presentar una nueva propuesta.

Sin ofro particular,



Cinthya Camargo Saavedra

Adj. INFORME PRELIMINAR DE LOS DELITOS EN PANAMA del SISTEMA NACIONAL
INTEGRADO DE ESTADISTICAS CRIMINALES a junio de 2023



