CONSULTA PUBLICA No. 010-23 — Modificacion al Titulo XIl del Reglamento de Distribucion y Comercializacion

Propuestas de modificacion de los articulos 28, 29, 30, 31 y 42, asi como la adicién de otros articulos al Titulo Xll, denominado
Normas de Calidad del Servicio de Atencion al Publico en General (Clientes y No Clientes) del Reglamento de Distribucién y
Comercializacion de Energia Eléctrica.

COMENTARIOS PRESENTADOS POR ELEKTRA NORESTE, S.A. (ENSA)

Para consideracion de la Autoridad Nacional de los Servicios Publicos, compartimos los siguientes comentarios:

1. Atrticulo 3 (Nuevo)

Propuesta ASEP

Propuesta ENSA

Justificacion

Donde dice:

Las empresas distribuidoras deberan
habilitar centros de  atencién
telefénica, ubicados fisicamente en la
Republica de Panama, asi como
poner a disposicion de los clientes la
facilidad de presentar reclamos vy
quejas relacionadas con la prestacién
del servicio publico de distribucion, a
través de Internet.

Debe decir:

Las empresas distribuidoras deberan
habilitar centros de atencion telefénica,
ubicados fisicamente en la Republica
de Panama, asi como poner a
disposicion de los clientes la facilidad
de presentar reclamos vy quejas
relacionadas con la prestacion del
servicio publico de distribucién y
comercializacién, a través de Internet:
correo electrénico o pagina web.

Sugerimos incluir especificamente los canales minimos que
deben habilitarse por parte de las empresas distribuidoras.
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2. Articulo 28 > Pasa a ser el Articulo 29

Propuesta ASEP Propuesta ENSA Justificacion
Donde dice: Debe decir:
Pedimos al regulador incluir algunas excepciones dentro del

Articulo  29. Cada empresa de | Articulo 29. Cada empresa de reglamento, para casos especificos. Importante el destacar
distribucion eléctrica, en | distribucién eléctrica, en consideracion | 9ue las excepciones de la no apertura respectiva deben contar
consideracion a su drea de | a su drea de concesion, establecera, | con la aprobacién de la Autoridad
concesion, establecera, como | como minimo, una oficina o agencia o . !
minimo, una oficina o agencia | comercial para la atencion de los | Dentro de las oficinas que tendriamos que aperturar segun la
comercial para la atencion de los | clientes en los corregimientos cabecera | descripcion del articulo 29 tenemos los siguientes comentarios:
clientes en los corregimientos | de cada distrito para la realizacién de
cabecera de cada distrito para la | todos los tramites relacionados con la 1. Para el area de Chiman y Guna Wargandi no
realizacion de todos los tramites | actividad del servicio publico de contamos con clientes en la actualidad por lo que no
relacionados con la actividad del | distribucion y comercializacion. vemos conveniente tener un centro de atencion en
servicio publico de distribucion estas érea§ cuyas inversiones serian trasladados a
comercializacion. Se exceptua de lo anterior el distrito de todos los clientes.

Panama, donde deberan tener como
Se exceptla de lo anterior el distrito | minimo cuatro oficinas o agencias 2. Se pide al regulador considerar como cumplidos los
de Panamé&, donde deberan tener | comerciales, y los distritos de San requisitos en el area de:
como minimo cuatro oficinas o | Miguelito y Colén, donde estableceran * Nuevo Chagres: Se cuenta ya operativa una
agencias comerciales, y los distritos | como minimo dos oficinas o agencias oficina en Chagres especificamente en Palmas
de San Miguelito y Colén, donde | comerciales por concesionaria. Bellas en Costa Abajo.
estableceran como minimo dos ¢ El Real de Santa Maria: Se cuenta ya con una
oficinas o agencias comerciales por | En _caso de que algunas oficinas o oficina en Meteti, que pertenece a Pinogana.
concesionaria. agencias _comerciales  confronten o Palenque: Se cuenta con oficina en Costa arriba,

problemas de inseguridad ciudadana en Nombre de Dios,
El listado de agencias al cual se | el area donde estén ubicadas y/o no se
refiere el presente articulo sera | registre un gran volumen de atenciones, 3. San Miguel: Por temas de inseguridad se ha hecho
aprobado por la ASEP a través de | o _no cuenten con clientes, se podra dificil establecer una oficina en este sector.
una Resolucién motivada. autorizar la no apertura de oficinas o

agencias_comerciales por parte de la 4. Para las areas de Miguel de la Borda y Guna

Autoridad. Madugandi: Por el volumen de clientes que son

menos de 200.
El listado de agencias al cual se refiere
el presente articulo sera aprobado por
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Propuesta ASEP

Propuesta ENSA

Justificacion

la ASEP a través de una Resolucion
motivada.

3. Articulo 29 > Pasa a ser el Articulo 30

Propuesta ASEP Propuesta ENSA Justificacion
Donde dice: Debe decir:
Con la implementacion de la Ley 194 hemos logrado adquirir
Articulo 30. La Autoridad de los | Articulo 30. La Autoridad de los | mucha experiencia en la apertura de nuevos centros de

Servicios Publicos esta facultada para
solicitar a la empresa distribuidora el
traslado de ubicacién 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,
debera notificar a Ila empresa
distribuidora con seis meses de
anticipacion.

La empresa distribuidora podra
agregar  oficihas 0  agencias
comerciales adicionales como lo
estime conveniente para sus
operaciones. Asimismo, la empresa
distribuidora podra solicitar a la ASEP
la autorizacién para el traslado o
cierre de alguna oficina o agencia
comercial que cuenten, y no podra
trasladar o cerrar la misma hasta que
la ASEP lo haya aprobado. Las
solicitudes deberan estar

Servicios Publicos esta facultada para
solicitar a la empresa distribuidora el
traslado de ubicacion de una oficina o
agencia comercial de atenciéon al
cliente, por razones de comodidad de
los clientes, asi como para incrementar
el minimo de oficinas o agencias
comerciales. En tal caso, debera
notificar a la empresa distribuidora con
seis meses de anticipacion a través de
resolucion _motivada. Considerando el
proceso y complejidad que implique la
apertura de nuevos centros de atencion
tanto en areas urbanas como rurales, la
ASEP ante solicitud sustentada de la
distribuidora podra otorgar tiempo
adicional a los seis meses.

La empresa distribuidora podra agregar
oficinas 0 agencias comerciales
adicionales como lo estime conveniente
para sus operaciones. Asimismo, la
empresa distribuidora podra solicitar a
la ASEP la autorizacién para el traslado

atencién tanto en areas urbanas como rurales para lo cual 6
meses es muy poco tiempo para ubicar el lugar, por ello sin
modificar la redaccion establecida en la ley, se propone incluir
un articulo adicional, dando potestades que se confieren al
regulador.

Nuestra inclusidon e justifica por las implicaciones que tiene
proceso, como contratar al administrador en los casos de las
rurales esto es muy delicado debido a que debe ser alguien del
lugar que sea de confianza para los lugarefios. Ademas, en
estos casos toma tiempo considerable gestionar el proceso de
licitacion para el disefio y construccion del local, asi mismo la
duracién de la construccion.

Finalmente, construida la agencia, se suman los tiempos de los
permisos de bomberos y municipio.

Por todo lo anterior, consideramos se conceda previa
autorizacion de la ASEP, otorgar un término de 12 meses
maximo (un afio) para realizar una apertura o mudanza de un
centro de atencion.
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Propuesta ASEP

Propuesta ENSA

Justificacion

correctamente argumentada y
fundamentada para ser evaluado.

o cierre de alguna oficina o agencia
comercial que cuenten,
tratase de las minimas de ley o

cuando se

requeridas por el regulador, y no podra
trasladar o cerrar la misma hasta que la
ASEP lo haya aprobado.

En el caso de traslados, en la

aprobacion y/o solicitud de la ASEP se
detallaran los requisitos minimos que
debera tener la nueva ubicacion,
debidamente sustentados.

4. Articulo 31 - Pasa a ser los siguientes articulos:

a. Articulo 32

Propuesta ASEP

Propuesta ENSA

Justificacion

Donde dice:

Articulo 32. Los tramites comerciales,
asi como la atencion de quejas,
consultas o reclamos que realizan los
clientes, se atenderan en todas las
oficinas o agencias comerciales de
atencion al cliente de las empresas
distribuidoras. Igualmente, todas las
oficinas o0 agencias comerciales
deberan estar en linea con el sistema
comercial de la empresa distribuidora,
para brindar una atencion adecuada a
los clientes y publico general, en toda
el area de concesion, sin
excepciones.

Debe decir:

Articulo 32. Los tramites comerciales,
asi como la atencion de quejas,
consultas o reclamos que realizan los
clientes, se atenderan en todas las
oficinas o agencias comerciales de
atencion al cliente de las empresas
distribuidoras. Igualmente, todas las
oficinas 0 agencias comerciales
deberan estar en linea con el sistema
comercial de la empresa distribuidora,
para brindar una atenciéon adecuada a
los clientes y publico general, en toda el
area de concesion, sin excepciones.

Es obligacion de las empresas de
distribucion eléctrica mantener la

La formalizacion de esta obligacion, sin ningun acotamiento,
exigiria que se le otorgase la capacidad a la empresa
distribuidora para contar con medidas coercitivas de ultimo
recurso en caso de que el cliente no participase
voluntariamente en las campanas de actualizacion tales como
penalizaciones econémicas y/o suspension del servicio.

Entendiendo que es dificil otorgar y formalizar dicha capacidad
a la empresa distribuidora, la obligacion de ésta debe acotarse
a la actualizacioén de la informacién aportada por los clientes.
Los clientes como duefios de sus datos son quienes tienen que
estar pendientes de actualizarnos su informacion.

Por lo anterior se sugiere un parrafo adicional para considerar
las observaciones sefialadas.
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Propuesta ASEP

Propuesta ENSA

Justificacion

Es obligacion de las empresas de
distribucion eléctrica mantener la
actualizacion permanente de la
informacion de los clientes. La no
satisfaccion de consulta del cliente
por falta de actualizacion podra ser
informada a la ASEP y considerada
como incumplimiento de la norma
para los efectos de la sancién que le
corresponda.

actualizacion permanente de la
informacion de los clientes. La no
satisfaccion de consulta del cliente por
falta de actualizacion podra ser
informada a la ASEP y considerada
como incumplimiento de la norma para
los efectos de la sancion que le
corresponda.

Para las distribuidoras cumplir la
obligacion se entiende que los clientes
como duefios de sus datos
suministraran __la__informacién _para
mantener actualizada en el sistema
comercial.  Ante la  posible no
satisfaccion de la consulta del cliente
por falta de actualizaciéon en un periodo
de tiempo razonable.

b. Articulo 33

Propuesta ASEP

Propuesta ENSA

Justificacion

Donde dice:

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

No obstante lo anterior, la Autoridad
Nacional de los Servicios Publicos

Debe decir:

Articulo 33. Las oficinas o agencias
comerciales de atencion al cliente
deberan tener un horario de atencion al
publico, como minimo, de seis dias y
cuarenta y ocho horas a la 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
podra establecer horarios especiales

Creemos conveniente que se pueda sustentar en areas en las
que por problemas de inseguridad ciudadana o que el volumen
de atenciones sea bajo se pueda solicitar a la Autoridad
excepcién de apertura en los horarios estipulados en la ley.

Para tal fin, las distribuidoras deben sustentar de forma
exhaustiva las condiciones que se experimentan en estos
centros de atencion para la correcta validacion de parte del
regulador.
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Propuesta ASEP

Propuesta ENSA

Justificacion

podra establecer horarios especiales
en aquellas oficinas o agencias
comerciales ubicadas en sectores
donde un numero significativo de sus
clientes, por razén del lugar donde
laboran, les sea conveniente un
horario de atencion que considere
mas de un dia hasta las 8:00 p.m.

mediante resolucion en aquellas
oficinas 0 agencias comerciales
ubicadas en sectores donde un nimero
significativo de sus clientes, por razén
del lugar donde laboran, les sea
conveniente un horario de atencion que
considere mas de un dia hasta las 8:00
p.m.

En caso de que algunas oficinas o
agencias comerciales confronten
problemas de inseguridad ciudadana
en el area donde estén ubicadas y/o no
se cuenten con volumen de atenciones,
se podra acoger a excepcion de la no
apertura tardia _con su sustento
respectivo _para _aprobacion de la
Autoridad.
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