Panama, 30 de diciembre de 2024

CONSULTA PUBLICA No.015-24-Elec

PROPUESTA DE MODIFICACION DEL “PROCEDIMIENTO PARA LA PRESENTACION,
TRAMITACION, EVALUACION Y DECISION DE LA CALIFICACION DE CASO FORTUITO Y
FUERZA MAYOR COMO EXIMENTES DE RESPONSABILIDAD EN EL CUMPLIMIENTO DE LAS
NORMAS DE CALIDAD DEL SERVICIO DE ATENCION AL PUBLICO EN GENERAL (CLIENTES

Y NO CLIENTES).”

EMPRESA DE DISTRIBUCION
ELECTRICA METRO OESTE, S.A.
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Sefores

Autoridad Nacional de los Servicios Publicos (ASEP)

Edificio Office Park

Via Espana y Fernandez de Cérdoba

Primer Piso

Direccion Nacional de Electricidad, Agua Potable y Alcantarillado Sanitario

DIR-SJ-1037-24
30 de diciembre de 2024

CONSULTA PUBLICA No.015-24-Elec

PROPUESTA DE MODIFICACION AL “PROCEDIMIENTO PARA LA PRESENTACION,
TRAMITACION, EVALUACION Y DECISION DE LA CALIFICACION DE CASO FORTUITO Y
FUERZA MAYOR COMO EXIMENTES DE RESPONSABILIDAD EN EL CUMPLIMIENTO DE LAS
NORMAS DE CALIDAD DEL SERVICIO DE ATENCION AL PUBLICO EN GENERAL (CLIENTES
Y NO CLIENTES).”

Estimados senores:

Por este medio, nosotros la EMPRESA DE DISTRIBUCION METRO OESTE, S.A. (en adelante
EDEMET) comparecemos con todo respeto, a fin de someter a vuestra consideracion, nuestras
observaciones y comentarios a la Consulta Publica No.015-24, que dispone de la propuesta de
modificacién al “Procedimiento para la presentacion, Tramitacion, Evaluacion y Decision de
calificacion de caso fortuito y fuerza mayor como eximentes de responsabilidad en el cumplimiento
de las normas de calidad del servicio de atencion al publico en general (clientes y no clientes).”

Consideramos importante para todas las partes el Procedimiento presentado por ia ASEP en la
Consulta Publica No.015-24 que surge por la necesidad de facilitar y simplificar el proceso de
calificacién de los eximentes de responsabilidad de cumplimiento de los niveles de satisfaccion de
atencion al publico en general, asi como para el proceso de revision y calificacion por parte de la
ASEP. Para este ultimo, solicitamos que con base en el proceso de revisién de las pruebas, las
mismas sean consideradas de forma justa y equitativa, en armonia con los principios de
transparencia y las conclusiones de aceptacién o rechazo de las eximentes presentadas sean
claramente explicadas para cada una de ellas en las resoluciones motivadas de manera que
aseguremos la comprension y la confianza en el proceso de toma de decisiones.
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Donde dice:

Art. 4. Indicadores de Calidad. Las empresas de distribucion de energia eléctrica podran solicitar
eximentes de responsabilidad en aquellos eventos de caso fortuito o fuerza mayor que les impidio
cumplir oportunamente con sus obligaciones de las Normas de Calidad del Servicio de Atencion al
Publico en General (Clientes y No clientes) referente a los siguientes indicadores:

a) Notificacion al cliente por vencimiento del pago.

b) Reclamo por fallas del medidor prepago.

c) Visita a los clientes que soliciten la reubicaciéon de su medidor eléctrico.

d) Desactivacion del suministro eléctrico por peticion del cliente.

e) Estimacion de costos para obras sencillas

f) Estimacion de costos para obras complejas.

g) Tiempo de ejecucion de obras eléctricas sencillas para baja Tension

h) Tiempo de ejecucion de obras eléctricas sencillas para media Tension

i) Tiempo de ejecucion de obras complejas.

j) Notificacién a los Clientes acerca de las Interrupciones Imprevistas a los clientes con demanda
mayor a 100 kW.

k) Notificacion a los Clientes acerca de las Interrupciones Imprevistas a los clientes en general
1) Atencién Telefénica

m) Atencién Personalizada

Debe decir:

Art. 4. Indicadores de Calidad. Las empresas de distribucion de energia eléctrica podran solicitar
eximentes de responsabilidad en aquellos eventos de caso fortuito o fuerza mayor que les impidié
cumplir oportunamente con sus obligaciones de las Normas de Calidad del Servicio de Atencion al
Publico en General (Clientes y No clientes) referente a los siguientes indicadores, establecidos en
la norma vigente:

a) Notificacion al cliente por vencimiento del pago.

b) Reclamo por fallas del medidor prepago.

c) Visita a los clientes que soliciten la reubicacion de su medidor eléctrico.

d) Desactivacion del suministro eléctrico por peticion del cliente.

e) Estimacion de costos para obras sencillas

f) Estimacion de costos para obras complejas.

g) Tiempo de ejecucion de obras eléctricas sencillas para baja Tension

h) Tiempo de ejecucion de obras eléctricas sencillas para media Tension

i) Tiempo de ejecucion de obras complejas.

i) Notificacion a los Clientes acerca de las Interrupciones Imprevistas a los clientes con demanda
mayor a 100 kW.

k) Notificacién a los Clientes acerca de las Interrupciones Imprevistas a los clientes en general
1) Atencién Telefonica

m) Atencién Personalizada

Comentario:



Cabe destacar que para los acépites I) y m) se evaluaran mediante el articulo 20 y articulo 36 de la
Normas de Calidad del Servicio de Atencion al Pablico en General (Clientes y No clientes) vigente o
causales de eventos extraordinarios, los cuales no estan enumerados directamente como parte de
los indicadores.

Donde Dice:

Articulo 5. Demostracion de medidas, causa y efecto. Las empresas de distribucion de
energia eléctrica deben demostrar que utilizaron todas las medidas para minimizar la
ocurrencia de los hechos que configuran la fuerza mayor o el caso fortuito, tomando en cuenta

que existen riesgos comunes y usuales que pueden sex previstos. Ademads, deben demostrar
1a relacién de causa y efecto entre los eventos aducidos como fuerza mayor o caso fortuito y
el cumplimiento de la obligacion de que se trate en el menor plazo posible.

Debe decir:
Nuestra primera solicitud es liminar todo el articulo.

Solicitamos la eliminacién de la exigencia de demostrar que se han implementado medidas para
minimizar la ocurrencia de los eventos en cuestion. Consideramos que esta solicitud es
excesivamente onerosa y puede resultar en una carga administrativa desproporcionada para las
partes involucradas. Ademas, la tramitacién, presentacion y evaluacion de las eximentes de fuerza
mayor y caso fortuito sobre la cual se enmarca el procedimiento en analisis debe centrarse en la
naturaleza imprevisible e inevitable de estos eventos, sobre el marco de las pruebas presentadas
para su justificacion.

Si no se admite la solicitud de eliminar el articulo proponemos incluir en el segundo parrafo
lo siguiente:

«_...Ademas, con las pruebas que se presenten deben demostrar la relacion causa y efecto
entre los eventos aducidos como fuerza mayor o caso fortuito y el cumplimiento de la
obligacion de que se trate en el menor tiempo posible...”.

Comentario: Conforme al Anexo D, las pruebas se analizan conforme a los criterios explicados en
el Anexo A pero también lo pertinente al ANEXO C.

Donde dice:

Articulo. 7. Informacion de la Base Metodoldgica. Las empresas de distribucion de ene
eléctrica utilizaran la informacién entregada a través de la Base Metodolégica para informar
ASEP de la totalidad de los registros ocurridos dentro de su zona de concesion en un determina
mes, para la verificacion y andlisis correspondiente. Las solicitudes de eximencia seran los registr
contenidos en la tabla de casos de incumplimientos en los cuales se invoca causal de justifiegcion
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de la Base Metodolégica correspondiente a las Normas de Calidad del Servicio de Atencion al
Publico en General (Clientes y No Clientes).

La entrega no oportuna de las tablas de la Base Metodoldgica dentro del plazo estipulado sera
considerada como falta de informacion y prueba, y la misma dara lugar al rechazo de plano de las
solicitudes de eximencias.

Debe decir:

Articulo. 7. Informacién de la Base Metodoldgica. Las empresas de distribucion de energia
eléctrica utilizaran la informacién entregada a través de la Base Metodolégica para informar a la
ASEP de la totalidad de los registros ocurridos dentro de su zona de concesion en un determinado
mes, para la verificacion y analisis correspondiente. Las solicitudes de eximencia seran los registros
contenidos en la tabla de casos de incumplimientos en los cuales se invoca causal de justificacion
de la Base Metodologica correspondiente a las Normas de Calidad del Servicio de Atencion al
Publico en General (Clientes y No Clientes).

Las causas de la entrega no oportuna de las tablas de la Base Metodologica dentro del plazo

estipulado, debera ser comunicado mediante nota por la empresa distribuidora indicando las

razones del retraso. no-sera-considerada-como-falta-de-informacion-y-prueba.y-la-misma-dara-lugar
Lroch I o licitudes.-d . -

Comentarios:
Este numeral, adiciona una sancién pues implica un rechazo que no esté contemplado en el articulo

32 del Anexo C, de la Resoluciéon AN No.6003-Elec de 13 de marzo de 2013 y que no es objeto de
esta consulta. Esto debe ser eliminado pues supera la competencia y el objeto consultado.

La ASEP no debe limitar la aceptacion y/o rechazo de las pruebas de eximencias, a la presentacion
oportuna o no de las Bases metodoldgicas y consideramos que esta exigencia es excesivamente
restrictiva y puede impedir una evaluacién justa y equitativa de las pruebas presentadas cuya
preparacién toma en consideracion recursos importantes sobre los cuales se implementan
mensualmente, tal como es el objetivo de este procedimiento y por lo tanto, solicitamos que la ASEP
considere la revision de las pruebas tramitadas en su contexto especifico, centrados en la evidencia
cuando es presentada sin limitacion adicional.

Entendemos que la presentacion de las bases metodolégicas forman parte de la normativa
regulatoria, y que las mismas contienen los registros de casos de incumplimientos en los cuales se
invoca causal de justificacion, pero adicionalmente reporta el resto de los registros ocurridos dentro
de su zona de concesion en un determinado mes lo que equivale a un numero importante de tablas
y registros adicionales a los que se evalian a través de este procedimiento y podria darse que a
pesar que se tengan las tablas de incumplimientos en los cuales se invoca causal de justificacion
por la magnitud del resto de los registros haya algun inconveniente con el procesamiento del resto
de la informacién o riesgos asociados a la infraestructura tecnolégica que soporta la aplicacion
Validador de los ficheros de las Bases Metodologicas, etc. que no tienen que ver con\las
justificaciones que si fueron procesadas y cuyas pruebas estan aportadas.
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Donde dice:

Art. 8. Presentacion de la documentacién. Las empresas distribuidoras deberan entregar toda la
documentacion que utilizaran como sustento o respaldo de las solicitudes de eximencias por caso
fortuito y fuerza mayor, en archivos por caso fortuito y fuerza mayor, en archivos con formato digital
(archivos digitales en formato Acrobat pdf, Word, Excel o txt, entre otras). La informacion que se
presente en formato de Documento Portatil (PDF) debe tener la caracteristica de busqueda de texto
en el documento (Searchable PDF). La documentacion que no sea entregada en los formatos antes
enunciados sera denegada en su totalidad. Las incidencias deben ser reportadas en forma
cronologica.

Debe decir:

Art. 8. Presentacion de la documentacion. Las empresas distribuidoras deberan entregar toda la
documentacion que utilizaran como sustento o respaldo de las solicitudes de eximencias por caso
fortuito y fuerza mayor, en archivos por caso fortuito y fuerza mayor, en archivos con formato digital
(archivos digitales en formato Acrobat pdf, Word, Excel o txt, entre otras). La informacién que se
presente en formato de Documento Portatil (PDF) debe tener la caracteristica de basqueda de texto
en el documento (Searchable PDF). La-documentacion-que-no-sea-entregada-en-los-formatos
antes-enunciados-serd-denegada-en-su-totalidad-

Las incidencias deben ser reportadas en forma cronolégica. La informacion se presentara de
manera electronica al correo electricidad@asep.gob.pa y se debera habilitar un mecanismo

de transferencia segura de datos que guarde las directrices pertinentes en materia de
confidencialidad y ciberseguridad.

Para el caso de eventos provocados por otro agente del mercado se entrega informacién gue

se _mantenga disponible a ese momento y que prueba el evento (nota, correo, noticia,
publicacién, informe del CND, ETESA, etc.) la misma sera considerada como prueba

suficiente.

Para el caso de eventos climaticos se debe presentar la informacién publicada por la
Direccién de Hidrometeorologia de ETESA en su pagina Web con los datos de precipitacion
diaria o velocidad de vientos registradas en las estaciones meteorologicas existentes en
donde se sefalen los rangos de precipitacion correspondientes que suscitaron un efecto
adverso en la atencién.

Se incluye tabla con el resumen de la informacién que debe presentar la empresa distribuidora
para probar minimamente el resto de los causales para cada uno de los indicadores, el cual
forma parte del Anexo E.

Comentarios:

Confiamos en que nuestras sugerencias contribuiran a mejorar el procedimiento propuesto,
asegurando la claridad, la transparencia y la eficiencia.

Se sugiere eliminar el parrafo que hace mencién de que la solitud sera denegada en su totalidad
caso de no de presentarla con el formato sefialado, de forma tal que ante un error involuntario la
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empresas tengan la oportunidad de enmendar el mismo. Ademas conforme la Ley 38 de 2000 en
concordancia con el Cédigo Judicial, hay una libertad probatoria en la Republica de Panama. Los
formatos con un apoyo al regulador y al distribuidor. Ya la prueba tasada no existe en Panama,
salvo para las consideraciones que por Ley se establezcan.

Se sugiere incluir la prueba de eventos climéticos que corresponde a la publicacién Direccion de
Hidrometeorologia de ETESA en su pagina Web.

En toda circunstancia que la eximencia sea justificada por otro agente, la prueba presentada debe
ser tomada en consideracion y no rechazada puesto que en muchas ocasiones no se publica la
informacién de manera oportuna y actualizada.

Donde dice:

Articulo 9. Acontecimientos invocados como caso fortuito o fuerza mayor. Los casos de
incumplimientos invocados como fuerza mayor o ¢aso fortuito para las Normas de Calidad
del Servicio de Atencion al Publico en General que soliciten las empresas de distribucion se
presentaréan y probaran en forma separada e independiente de las otras normas de calidad.

Debe decir:

Articulo 9”...presentaran y probaran en forma separada e independiente de las otras normas de
calidad pero en la misma declaracion jurada pues se trata de eximencias asociadas con el contrato
de concesion respectivo...”.

Donde dice:

Articulo 11. Caudal probatorio. Las empresas de distribucion podran presentar a la ASEP toda la
documentacion que consideren pertinente para acreditar la condicién de caso fortuito o fuerza mayor.
La documentacion debera ser presentada segin lo que establece el Anexo C de este procedimiento.
Cada prueba tiene que estar acompafiada de su explicacion de manera individual en el Anexo C,
como también cumplir con los criterios aplicables que se encuentren en el Anexo D, para su
valorizacion, verificacion y analisis correspondiente.

Debe decir:

Articulo 11. Caudal probatorio. Las empresas de distribucion podran presentar a la ASEP toda la
documentacion que consideren pertinente para acreditar la condicion de caso fortuito o fuerza mayor.
La documentacion debera ser presentada segun lo que establece el Anexo C de este procedimiento.
Cada prueba tiene que estar acompanada de su explicacion de manera individual en el Anexo C,
como también cumplir con los criterios aplicables que se encuentren en el Anexo D, para su
valorizacion, verificacion y analisis correspondiente, asi como también el Anexo E.

Comentario:

7
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Dado que las justificaciones presentados como eximentes en las tablas JUSTIFICACIONES de la
Base Metodolégica de Atencion al Publico seran los utilizados para evaluar por la ASEP, estos deben
ir de acorde con su caudal probatorio. No se indican los causales de eximencias por cada indicador
y tampoco las pruebas que seran necesarias aportar, lo cual deja una parte gris en el proceso de
justificacion.

En ese sentido, se debe incluir en la norma esta informacién, como se hizo en la pasada consulta
publica de las normas técnicas, en la cual la ASEP en respuesta confeccioné el Anexo H, dejando
claro las causales y las pruebas obligatorias y opcionales a presentar en

cada uno de estos. Para esto, se presenta una propuesta como Anexo E adjunto.

Donde dice:

Articulo 13. Presentacion de la solicitud de eximencia. Recibida la solicitud de eximencia por
parte de la empresa de distribucion, la ASEP revisara y analizara todo lo que acompairie a la solicitud
y calificara la eximencia, y emitira resolucion correspondiente, en la que se expondra la aceptacion
o rechazo de los causales de caso fortuito o fuerza mayor invocadas por la empresa. Esta resolucion
debera ser notificada personalmente a la empresa de distribucion.

Las decisiones deberan ser tomadas en un plazo de sesenta (60) dias habiles, contados a partir de
la fecha en que se ingresé el expediente a esta Autoridad Reguladora. Al vencimiento de este plazo,
se asumira un silencio administrativo positivo, salvo que se presenten acciones legales, incidentes o
recursos que requieran decision especial y que sean presentadas en el desarrollo del presente
procedimiento de eximencias de responsabilidad, caso en el cual la tramitacion sera suspendida
hasta tanto estas sean resueltas.

Debe decir:

Articulo 13. Presentacion de la solicitud de eximencia. Recibida la solicitud de eximencia por
parte de la empresa de distribucién, la ASEP revisara y analizara todo lo que acompaiie a la solicitud
y calificara la eximencia, y emitira resolucion correspondiente, en la que se expondra claramente la
aceptacion o rechazo para cada una de los causales de caso fortuito o fuerza mayor invocadas por
la empresa haciendo una relacion expresa de porqué se rechazd la eximencia. No seran valida
expresiones generales repetitivas para eximentes singulares. Al ser casos individuales, con
pruebas individuales, cada una sera analizada conforme lo dispone el principio de la sana
critica y en derecho. Esta resolucion debera ser notificada personaimente a la empresa de

distribucion.

Las decisiones deberan ser tomadas en un plazo de sesenta (60) dias habiles, contados a partir de
la fecha en que se ingreso el expediente a esta Autoridad Reguladora. Al vencimiento de este plazo,
se asumira un silencio administrativo positivo, salvo que se presenten acciones legales, incidentes o
recursos que requieran decision especial y que sean presentadas en el desarrollo del presente
procedimiento de eximencias de responsabilidad, caso en el cual la tramitacion sera suspendida
hasta tanto estas sean resueltas.

Comentario:

Actualmente al explicar el motivo del rechazo de cada eximencia, la ASEP lo realiza de manera
general y agrupa las mismas con un mismo comentario. Las empresas distribuidoras deben poder
conocer de manera individual el motivo exacto por la cual fue rechazada pues no todas son
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presentadas con las mismas pruebas y de esa forma tener la oportunidad de corregir en las préximas
eximencias similares.

Donde dice:

Art. 14. Rechazo de la solicitud. La ASEP no considerara como reclamo valido y por ende rechazara
de plano todas solicitudes, en las cuales la empresa de distribucién no cumpla con los presupuestos
establecidos en este procedimiento.

Debe decir:

Art. 14. Rechazo de la solicitud. La ASEP no considerara como reclamo valido y por ende rechazara
de plano todas solicitudes, en las cuales la empresa de distribucion no cumpla con los presupuestos
establecidos en este procedimiento. La ASEP individualmente redactara el motivo o criterio de
rechazo de cada eximencia y no de manera general y grupal de forma tal que se mantengan
un criterio de transparencia para la toma de decisiones.

Comentario:

Actualmente al explicar el motivo del rechazo de cada eximencia, la ASEP lo realiza de manera
general y agrupa las mismas con un mismo comentario. Las empresas distribuidoras deben poder
conocer de manera individual el motivo exacto por la cual fue rechazada y de esa forma corregir en
las préximas eximencias similares.

Donde dice:

Art. 15. La empresa distribuidora podra presentar, por medio de apoderado especial o general, en
las oficinas de la ASEP, su disconformidad por la calificacion de las eximencias, a traves de un
recurso de reconsideracion, dentro del término que establece en este procedimiento.

Debe decir:

Art. 15. La empresa distribuidora podra presentar, por medio de apoderado especial o general, en
las oficinas de la ASEP o _de manera electronica al correo electricidad@asep.gob.pa, su
disconformidad por la calificacién de las eximencias, a través de un recurso de reconsideracion,
dentro del término que establece en este procedimiento (5 dias habiles después del rechazo del
recurso). La ASEP individualmente redactara el motivo o el criterio tomado por parte de las
autoridades asignadas del nuevo rechazo de cada eximencia y no de manera general y grupal.
La ASEP recibira los recursos de manera digital como se entrega normalmente las eximencias
en el plazo que establece este procedimiento. Conforme lo dispone la Ley 38 de 2000 aplicable
a este procedimiento, la practica de pruebas sobre la base de las pruebas presentadas
conjuntamente con la eximencia, no se considera nuevas pruebas or ende, podran ser

admitidas conforme lo dispone la presentada Ley.

Comentario:

a5



Actualmente al explicar el porqué del rechazo de cada eximencia la ASEP lo realiza de manera
general y agrupa las mismas con un mismo comentario. Deberiamos poder conocer de manera
individual el motivo exacto por la cual fue rechazada y de manera que podamos corregir en las
préximas eximencias similares. Ademaés, al presentar un recurso e tener que realizar la impresion
de una cantidad muy importante de pdginas, no estamos colaborando con el reciclaje ni
contribuyendo al medio ambiente.

Donde dice:

Articulo 17. Prueba de oficio. La ASEP durante la sustanciacién o tramitacién de la solicitud
podra oficiar, mediante providencia, la prictica de todas aquellas pruebas que estime
conducentes o pertinentes para verificar los sefialamientos o hechos expuestos por las partes
en su solicitud, o aquellos presentados por la empresa en sus escritos de reconsideracion.
Para tales efectos, se levantara un acta de inspeccion, la cual debera estar acompafiada de un

informe técnico.

La diligencia de inspeccion sera notificada mediante edicto fijado por un (1) dia habil en
lugar visible de las oficinas de la ASEP. El edicto contendra o comunicari la fecha, hora y
lugar de inspeccién.

Debe decir:

«....La diligencia de inspeccion sera notificada mediante edicto que se notificara mediante via
electrénica al correo designado por el Representante Leqal de la distribuidora. El Edicto
contendra la fecha, hora y lugar de la inspeccion...”.

Comentario:

La ASEP esta a la vanguardia de la comunicacion electronica y es preciso hacer uso de las
herramientas que disponen las Leyes vigentes para garantizar la transparencia, eficiencia y
seguridad, asi como mantener el indicador de disminucién de huella de carbono de la Republica de
Panama.

Donde Dice:

Articulo 21. Notificacién de la resolucion. Para la notificacion de las resoluciones que dicte
la ASEP debido a las solicitudes de eximencias presentadas por las empresas distribuidoras,
se aplicara lo dispuesto en el Titulo VII del Libro II de la Ley No. 38 de 31 de julio de 2000.

Debe decir:
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Articulo 21. “...ley No. 38 de 31 de julio de 2000. Las partes podran ser notificadas mediante
via electronica al correo designado por el Representante de la distribuidora para dichos

efectos....”.

Comentario:

La ASEP esta a la vanguardia de la comunicacion electrénica y es preciso hacer uso de las
herramientas que disponen las Leyes vigentes para garantizar la transparencia, eficiencia y
seguridad, asi como mantener el indicador de disminucién de huella de carbono de la Republica de
Panama.

ANEXO D:

Donde dice:

La ASEP podra modificar el listado cuando estime necesario y notiticara a la empresa
distribuidora sobre estos cambios.

Debe decir:

La ASEP podra modificar el listado mediante la celebracion de la consulta publica
respectiva.

Comentario:

Las pruebas y el derecho al contradictorio son elementos basicos del Debido Proceso establecido
en el articulo 32 de la Constitucion. El “listado” al que hace referencia la ASEP en el Anexo D, con
criterios probatorios aplicables de manera general que no pueden ser cambiados sin la consulta
publica por ser un Acto Administrativo aplicable de manera erga omnes.

OTROS CRITERIOS A INCLUIR EN EL ANEXO D:

a) Notificacion al cliente por vencimiento del pago
Se realiza a través de la factura de Luz mensual.
1. Interrupcion de los sistemas tecnolégicos de la empresa

e Caso fortuito: Un fallo técnico en los sistemas informaticos, plataformas de envio de correos
electronicos o mensajes de texto que impide la emisién de las notificaciones.

« Justificacion: La empresa puede demostrar que se traté de una falla imprevista en los
sistemas, que requiri6 reparaciones urgentes y que fue solucionada lo antes posible. Esto
implicaria una notificacién atrasada pero justificada por un evento técnico fuera del control
operativo de la empresa.

2. Interrupciones en el servicio de telecomunicaciones

e Caso fortuito: Cortes de servicio de internet o telecomunicaciones en areas especificas
donde la empresa no pudo enviar las notificaciones a los clientes a tiempo.

o Justificacion: Si el proveedor de servicios de telecomunicaciones experiment6 problemas ’
técnicos o interrupciones en su red que afectaron la capacidad de la empresa par%
comunicarse con los clientes, puede justificar el retraso en la notificacion.
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3. Desastres naturales (ej. huracanes, terremotos, inundaciones)

e Caso fortuito: Un evento natural de gran magnitud que afectd la infraestructura y las
operaciones de la empresa.

o Justificacién: La empresa puede exponer que el desastre natural interrumpid
temporalmente las operaciones de notificacion y que, dada la magnitud del evento, no fue
posible cumplir con los plazos establecidos para la notificacion del vencimiento de los pagos.

b) Reclamo por fallas del medidor prepago
1. Condiciones ambientales adversas (temperaturas extremas, humedad, etc.)

e Caso fortuito: Las condiciones climaticas extremas, como temperaturas muy altas o bajas,
humedad excesiva o tormentas eléctricas que afectan la correcta operacién de los medidores

prepago.

¢ Justificacion: La empresa puede argumentar que fendmenos meteorolégicos imprevisibles,
como tormentas, huracanes o altas temperaturas, provocaron fallos en el medidor. En este
caso, se puede exponer que estos eventos naturales no fueron prevenibles y que la empresa
no tiene control sobre dichos factores.

2. Vandalismo o dafio intencional al medidor

e Caso fortuito: Dafio o sabotaje del medidor por parte de terceros, como actos de
vandalismo o manipulaciones no autorizadas del medidor por parte de los clientes o
desconocidos.

¢ Justificacién: En este caso, la empresa puede explicar que el dafio al medidor fue causado
por un acto de vandalismo o manipulacion externa ajena a la empresa. La justificacion debe
incluir pruebas, como informes policiales o testimonios, que demuestren que el dafio fue
externo y no producto de la negligencia de la empresa.

1) Atencion Telefénica
1. Interrupciones en los sistemas de telefonia (fallos técnicos)

e Caso fortuito: Fallos en los sistemas de telefonia que impiden o dificuitan el servicio de
atencion al cliente, como caidas del sistema, fallos en el software o hardware de las centrales
telefénicas.

e Justificacion: La empresa puede justificar que un error técnico o una caida inesperada en
su sistema de telefonia causé una interrupcién en la capacidad de atender llamadas de
manera oportuna. Puede explicarse que el fallo fue ajeno a la voluntad de la empresa y.que
se resolvid lo antes posible para restablecer el servicio.

2. Interrupciones en la infraestructura de telecomunicaciones
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Caso fortuito: Problemas en la infraestructura de telecomunicaciones, como cortes de
servicio de internet o redes telefénicas que afectan la calidad o disponibilidad del servicio de
atencion al cliente.

Justificacion: Si el proveedor de servicios de telecomunicaciones experimenta una
interrupcién en sus servicios o infraestructura, esto podria afectar el flujo de llamadas o la
calidad de la comunicacion. En este caso, la empresa puede justificar que el problema esta
fuera de su control y que se tomé accion para restaurar el servicio lo antes posible.

3. Interrupciones o fallos en los sistemas informaticos de soporte (CRM, bases de datos)

o Caso fortuito: Problemas con los sistemas informaticos que gestionan las llamadas y
consultas (CRM, bases de datos, etc.), como caidas del sistema o fallos en la
actualizacion de la informacion de los clientes.

e Justificacién: Si el sistema que gestiona las interacciones con los clientes experimenta
un fallo técnico, esto puede causar demoras o errores en la atencion telefonica. La
empresa puede justificar que este fue un incidente imprevisto y que se tomaron medidas
correctivas inmediatas.

m) Atencion Personalizada

1. Problemas técnicos en la infraestructura (sistemas de gestion de clientes)

Caso fortuito: Fallos en los sistemas informaticos o de gestion de relaciones con los clientes
(CRM), que dificultan la personalizacion en la atencion o el acceso a la informacion necesaria
para ofrecer un servicio adecuado.

Justificacion: La empresa puede justificar que un fallo inesperado en el sistema que
gestiona la informacion de los clientes (CRM) impidié ofrecer una atencién personalizada,
ya que los agentes no pudieron acceder a la informacién necesaria de manera oportuna.
Puede explicarse que el incidente fue temporal y que se tomaron medidas correctivas
inmediatas para restaurar la funcionalidad del sistema.

2. Interrupciones en la infraestructura de las instalaciones

Caso fortuito: Fallos o dafios en la infraestructura del centro de atencion presencial (como
problemas eléctricos, dafios en la red de agua o en las instalaciones fisicas) que impiden el
funcionamiento adecuado del servicio.

Justificacion: La empresa puede justificar que un dafo inesperado en las instalaciones
fisicas, como un corte de energia o una averia en la red de agua, afecté la operacion del
centro de atencion. En este caso, se debe demostrar que se tomaron medidas rapidas para
reparar el dafio y reanudar la atencion presencial lo mas pronto posible.

3. Interrupciones por condiciones de seguridad (protestas, disturbios, cierres de calles)

13

Caso fortuito: Condiciones de seguridad externas, como protestas, disturbios sociales,
bloqueos o situaciones de violencia en la zona donde se encuentra la oficina de atencion,
que impiden el acceso tanto al personal como a los clientes.

Justificacion: Si ocurren situaciones de seguridad fuera del control de la empresa (como
disturbios o bloqueos), la empresa puede justificar que la atencién presencial se interrumpig
temporalmente para proteger a los clientes y empleados. En este caso, se debe proporcj
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informacion sobre la situacion y las medidas adoptadas para garantizar la seguridad de
todos.

Podemos aportar en los demas indicadores lo siguiente:

j) Notificacion a los Clientes acerca de las Interrupciones Imprevistas a los clientes con
demanda mayor a 100 kW.

k) Notificacion a los Clientes acerca de las Interrupciones Imprevistas a los clientes en general
1. Fallas en los sistemas de comunicacién (infraestructura tecnolégica)

e Caso fortuito: Interrupciones en la infraestructura tecnolégica o en los sistemas de
comunicacion que impiden que la notificacion llegue a los clientes en tiempo y forma, tales
como fallos en los sistemas automatizados de envio de mensajes, correos electronicos o
SMS.

e Justificacion: Si se presenta una caida temporal de los sistemas de notificacion
automaticos (por ejemplo, un fallo en el software de gestion de clientes o en los servidores
de correo electrénico), la empresa puede justificar que no pudo notificar a los clientes de
manera oportuna. La justificacion debe incluir que el problema fue un incidente imprevisto y
que la empresa tom6 medidas para reparar los sistemas y restablecer el servicio de
notificacion.

ANEXO E

Se debe incluir en la norma, como se hizo en la pasada consulta plblica de la norma técnica, un
anexo E que deje claro las causales y las pruebas a presentar en cada uno de estos, conforme ha
sido expuesto en los Criterios en el Anexo D. Adjuntamos en Excel un anexo E en seguimiento de lo
aprobado en normas anteriores.
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Sin mas, guedamos de ustedes,

Cinthya Camargo Sgavedra/

Adj. Lo indicado
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