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ASEP

Autoridad Nacional
de los Servicios Publicos

DIRECCION NACIONAL DE ATENCION AL USUARIO

HAsesorandote en como interponer tus reclamos de agua potable y
alcantarillado sanitario, electricidad, telecomunicaciones, radio teleuvision

TRAMITE DE RECLAMOS ANTE LOS PRESTADORES Y ANTE LA ASEP

USTED PUEDE PRESENTAR SU RECLAMO ANTE EL PRESTADOR DEL
SERUICIO DENTRO DE LOS SIGUIENTES TERMINGOS LEGALES:
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EN EL SECTOR
OE ELECTRICIDAL
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INGONVENIENTES EN EL FUNCIONAMIENTO DEL MEDIDOR

Dentro de los 60 dias calendarios, contados a partir
de la emision de la factura.

Si el reclamo es presentado ante el prestador antes de
la fecha de vencimiento de la factura cuestionada, el

cliente puede abstenerse de pagar la porcion de la
factura hasta que el reclamo se haya resuelto. Si al

momento de reclamar ante la ASEP se encuentre al
dia en el pago del servicio, podra abstenerse del pago
de la porcion de la factura reclamada. Y no procedera
el cobro de intereses por mora sobre dicha porcion
dejada de pagar por reclamo.

INIVEL DE TENSION

DANOS DE APARATOS Y ARTEFACTOS ELECTRICOS

Dentro de los 15 dias habiles, contados a partir de la
fecha del evento o incidencia..

FRAUDE ELECTRICO Y OTRAS RECLAMACIONES

El usuario tendra un término de 45 dias calendarios
para reclamar por fraude y por cualquier caso no
tipificado.

RESPUESTA
AL CLIENTE
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= - i o . . El pretador debera dar respuesta a las reclamaciones

—— M__! Dentro de los 5 dias habiles a partir de la ocurrencia en un término que no excederd los 15 dias
3'- de las fluctuaciones. calendarios.

INGONSISTENCIA DE LA FACTURA 0 POR FUNCIONAMIENTO
DEL MEDIDOR

Cuenta con un término de 60 dias calendarios,
contados a partir de la emision de la factura.

POR CALIDAD DEL SERVICIO

EN EL SECTOR
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RESPUESTA
AL CLIENTE

Los prestadores tienen hasta 30 dias calendarios para
dar respuesta al cliente.
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Los términos para presentar sus reclamos ante los prestadores, esta determina  por
el contrato de servicio.

RESPUESTA

OE TELECOMUNIGACIONES

OBTENIDA LA RESPUESTA DEL PRESTADOR DEL SERVICIO,
AGUDIR A LA ASEP EN LOS SIGUIENTES TERMINOS:

los Servicios Publicos

REQUISITOS PARA RECLAMAR ANTE ASEP:

PERSONA NATURAL. APORTAR:

« Copia de cédula del titular de la cuenta,

* Copia de Aviso de Operacion (en caso de denominacion comercial),
« Comprobante de reclamo ante el respectivo prestador,

* Respuesta del reclamo por el prestador,

* Facturas reclamadas,

* Nota explicativa con los argumentos de su reclamo,

* Pruebas del caso, y

PARA REGLAMOS DE ELECTRICIDAD

Dentro de los 30 dias calendarios siguientes a la notificacion de la respuesta dada
por el prestador a su reclamo. Si lo presenta después de transcurrido el término

legal descrito, se considerard extemporaneo y prescrita la accion legal. * Cualesquiera otros documentos que tenga a bien aportar.

PERSONA JURIDICA. APORTAR:

* Copia de Certificado del Registro Publico de la sociedad, y
* Los demas requisitos de persona natural.

PARA RECLAMOS DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO SANITARIO

No hay término legal determinado para la interposicion de estos reclamos ante la
ASEP, después de recibida la respuesta del prestador.

PARA RECLAMOS DE TELECOMUNICACIONES

No hay término legal determinado para la interposicion de estos reclamos ante la
ASEP, después de recibida la respuesta del prestador.

NOTA ACLARATORIA:

En caso que el titular o Representante Legal de la sociedad no acuda a presentar
personalmente el reclamo ante la ASEP, debera autorizar por escrito a un tercero
para reclamar, notificarse, impugnar, desistir, allanarse, transigir y comprometer.
Tercero quien debera aportar copia de su cédula y cumplir los demas requisitos
que correspondan.




USTED PUEDE PRESENTAR RECLAMOS DE:

AGUA POTABLE Y
ALCANTARILLADO SANITARID.

e Alto consumo

e Alcantarillado sanitario
e Servicio deficiente

e Inmueble deshabitado
e Error de Tarifa

e Alto consumo

¢ Dafos de aparatos y equipos

e Fluctuaciones de energia

e Error en la facturacion

e Devolucion o ajuste del deposito de garantia
e Cargo por demanda

TELECOMUNICACIONES 2
(INTERNET, TELEFONA MOVIL Y FOR), POR: \.

e Alto consumo local

e Cargos varios

e Deficiencia en el servicio
e Llamadas a celulares

e Larga distancia nacional

e TV pagada
e Deficiencia de servicio

e Facturacion ficticia
e Error de saldo

¢ Doble facturacion
e Error de lectura

DAD, POR:

e Cargo administrativo

e Remocion de poste y tensores
e Transferencia de saldo

e Solicitud de suministro

e Fraude

e Larga distancia internacional

e Movil datos

e Movil roaming

e Cobro revertido

e Servicio de valor agregado de audio texto

RECURSOS DE RECONSIDERACION Y DE APELACION

Cualquiera de las partes (cliente o prestador) que esté en desacuerdo con la decision tomada por la ASEP
mediante Resolucion, podra reconsiderarla y/o apelarla ante la Direccion Nacional de Atencion al Usuario, dentro
de los 5 dias habiles siguientes a la notificacion de la misma. Como también oponerse a los recursos presentados

por su contraparte.

Como presentarlo y como oponerse:

1. El encabezado debera indicar qué recurso
presenta (reconsideracion o apelacion), cual es el No. de
la Resolucion atacada, asi como el nombre de las partes.

Si se trata de wuna oposicion a un recurso
interpuesto por el prestador, debera indicarlo en el
encabezado, asi como el No. de la Resolucion atacada y
el nombre de las partes.

2. Generales del recurrente o del oponente (nombre,
cédula, direccion, ocupacion, estado civil, etc.),

3. Fundamentos del recurso (sustento) o su
oposicion (objeciones a los argumentos del prestador),

4. Solicitud o peticion (Por ejemplo, que se revoque,
mantenga o modifique la decision),

5. Firma (nombre 'y cédula) y fecha de la
presentacion del recurso o de la oposicion.
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Autoridad Nacional
de los Servicios Publicos

LLAME PARA SUS DENUNCIAS:
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