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Resumen

El objetivo general del informe de tesis es: Analizar como en las reclamaciones de
usuarios del servicio publico de electricidad se vulneraria el derecho a la defensa en
el distrito de Lima, 2022 y busca contribuir a la meta 7.1 del Objetivo de Desarrollo
Sostenible 7. El tipo de investigacion es basico, se han realizado entrevistas a seis
especialistas en el tema y se han analizado seis fuentes documentales.

Entre los principales resultados obtenidos se encuentra que la normatividad aplicable
es profusa, la mayor parte de caracter técnico, y que, si bien, cada cierto tiempo se
entrega folletos al usuario su contenido aborda muchos temas con lenguaje técnico
legal de dificil comprensién y como, ademas, la presentacion es poco adecuada el
resultado es que el usuario no lo lee y en consecuencia desconoce sus derechos. Por
ende, no le es posible hacer respetar sus derechos y ademas cumplir con sus deberes.
La conclusion es que el usuario requiere informacion y también capacitacién en temas
referidos al servicio publico de electricidad, capacitacién que deberia ser permanente

y en diferentes medios de comunicacion.

Palabras clave: Usuarios del servicio publico de electricidad, derecho a

la informacién, normas administrativas, procedimiento de reclamacion.
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ABSTRACT

The general objective of the thesis report is: Analyze how the claims of users of the
public electricity service would violate the right to defense in the district of Lima, 2022
and seeks to contribute to goal 7.1 of Sustainable Development Goal 7. The type of
research is basic, interviews have been carried out with six specialists on the subject
and six documentary sources have been analyzed.

Among the main results obtained is that the applicable regulations are extensive, most
of them of a technical nature, and that, although brochures are delivered to the user
from time to time, their content addresses many topics with technical legal language
that is difficult to understand and how, Furthermore, the presentation is not very
appropriate, the result is that the user does not read it and consequently is unaware of
their rights. Therefore, it is not possible for them to enforce their rights and also fulfill
their duties.

The conclusion is that the user requires information and also training on issues related
to the public electricity service, training that should be permanent and in different

media.

Keywords: Users of the public electricity service, right to information,

administrative regulations, claim procedure.



INTRODUCCION
A diario observamos a nuestro alrededor personas preocupadas porque sus

recursos econémicos no son suficientes para atender sus necesidades y dado que
en la actualidad se requiere contar con energia eléctrica, que constituye un servicio
publico, por ser necesaria para realizar diversas actividades que la requieren
como, por ejemplo, iluminacion, comunicacion y fabricacion; en consecuencia, su
satisfaccion constituye un derecho humano por contribuir a tener una vida digna.
El tema investigado se relaciona con la meta 7.1 del Objetivo de Desarrollo
Sostenible 7 (ODS 7) de la Agenda 2030 sobre el Desarrollo Sostenible que
pretende: garantizar el acceso universal a servicios energéticos asequibles, fiables
y modernos, pues en el estudio el acento se pone en la asequibilidad del servicio
de electricidad. Ademas, dicho objetivo es fundamental para cumplir las metas 6.1
y 6.2 del ODS 6.

La empresa Enel Distribuciéon, que suministra energia eléctrica a los
hogares del distrito de Lima, contaba con 1 470 020 clientes a agosto del 2021
ubicados en los distritos del norte de Lima Metropolitana, de otro lado hasta esa
fecha el Organismo Supervisor de la Inversion en Energia y Mineria (Osinergmin)
habia recibido un total de 15 606 apelaciones presentadas en la region Lima, cifra
infima comparada con el universo de 2 678 617 de usuarios que también incluye
a los usuarios de Luz del Sur, empresa que presta el servicio en la zona sur de
Lima Metropolitana. En el distrito de Lima, la situacion problematica se inicia
cuando el usuario observa que se ha incrementado el monto a pagar por el servicio
de luz, excediendo el presupuesto familiar, por ello acude a la oficina de la
empresa a pedir una explicacion y decidir si presenta 0 no reclamacion.

El problema radica en que el usuario solo verifica si la suma del recibo de
electricidad estad en el orden de magnitud esperado, al no saber interpretar la
informacion colocada en el recibo, ademas desconoce que el incremento del
monto a pagar se puede deber a diversas causas entre las que se encuentran: la
excesiva facturacién, el recupero de consumo no registrado, la lectura errénea del
medidor y el mal estado de las instalaciones eléctricas de su domicilio; lo antes
mencionado tiene como consecuencia la transgresion del derecho a la
informacion.

En el Centro de Atencion del concesionario lo escuchan y le indican que

puede presentar su reclamacion, le proporcionan un formato en el cual debe



colocar el motivo de la misma y presentarlo en ventanilla; lo que transgrede el
principio del debido procedimiento. Por lo indicado, se ha considerado que la
solucion es implementar un organismo independiente, integrado por
especialistas, que permita alcanzar soluciones rapidas y eficaces en
procedimientos extrajudiciales. Teniendo en consideracion lo antes mencionado
el problema general es ¢ Como en las reclamaciones de usuarios del servicio
publico de electricidad se podria vulnerar el derecho a la defensa en el distrito
de Lima, 20227

La justificacidon teorica de la actividad es el aporte de conocimientos
relativos a la resolucion de reclamaciones y el derecho a la defensa de los usuarios
del servicio publico de electricidad obtenidos al revisar fuentes documentales
diversas. Ademas, la justificacién practica es que los usuarios podran
fundamentar mejor la reclamacion y asi ejercer el derecho a la defensa. Asi mismo,
se justifica metodoldégicamente, uno de los cuales es una guia de entrevista que
podria servir como referencia para otros estudios sobre el mismo problema, pues
dicho instrumento cumple los procedimientos metodolégicos de toda investigaciéon
cientifica.

En lo que concierne al objetivo general se ha propuesto: Analizar como en
las reclamaciones de usuarios del servicio publico de electricidad se
vulneraria el derecho a la defensa en el distrito de Lima, 2022. Como primer
objetivo especifico se ha considerado: Analizar de qué modo en los folletos del
servicio publico de electricidad se atentaria contra el derecho alainformacion
de los usuarios en el distrito de Lima, 2022 y el segundo objetivo especifico ha
sido: Analizar de qué manera en las reclamaciones del servicio publico de
electricidad se respetarian los derechos de los usuarios aplicando el principio
del debido procedimiento en el distrito de Lima, 2022.

La informacion sobre el tema elegido se ha buscado en articulos validados
por pares, publicados en revistas indexadas a bases de datos reconocidas, en
tesis y en doctrina tanto nacional como internacional. Los antecedentes incluyen
las bases de las categorias a estudiar.

En el exterior, Galasintu et al. (2022) estudiaron los derechos del
consumidor en los paises de la Asociacion de Naciones del Sudeste Asiatico
(ASEAN) para lograr que Tailandia pueda integrarse a la normatividad de dicha

organizacion; encontrando que los derechos de los consumidores son nueve
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entre los que se cuentan: el derecho a ser bien informado, el derecho a elegir, el
derecho a la reparacion y el derecho a la educacion como consumidor, sefialando
gue los mismos se encuentran en la constitucion, leyes generales y leyes
especificas de los paises.

En esa linea, Bendhr (2020) resalté que en la Directriz 4 de las Directrices
de Proteccion al Consumidor de la Organizacion de las Naciones Unidas (ONU)
se recomienda desarrollar y asegurar una politica de proteccion al consumidor
enérgica, poniendo énfasis en que dicho documento no tiene caracter vinculante,
como conclusion ha mencionado que, si bien las Directrices son
recomendaciones que presentan dificultades para su aplicacion y ejecucion,
constituyen un avance para la admision del derecho del consumidor como un
dominio fundamental en el derecho internacional.

En lo que concierne a la vulnerabilidad de los consumidores, Veiga Copo
(2022) ha encontrado que las clausulas de un contrato de prestacion de servicios
han sido redactadas en una situacién de conocimiento profesional e impuestas al
consumidor ya que si requiere contar con el servicio no tiene mas alternativa que
firmarlo. Es importante destacar que Letti et al. (2021) han buscado estudiar la
satisfaccion del cliente de los servicios de prestacidon de energia eléctrica y
proponer un modelo basado en un sistema de indicadores de desempeiio; en los
resultados han reportado que la industria eléctrica esta orientada a lograr la
confiabilidad del producto, midiendo la satisfaccion de los usuarios en funcién de
indicadores técnicos, lo que explica el descuido en la atencion de las expectativas
de sus clientes.

En el Pera, Durand (2019) en su articulo ha considerado que la concepcion
del servicio publico ha evolucionado a tener como objetivo ser un servicio universal
lo cual significa que debe ofrecerse a la poblacion a precios asequibles, con
calidad normada y sin la condicion de monopolio. En el segundo parrafo de la
conclusion final el autor exhortod a examinar el derecho del consumidor bajo otras
miradas y a proponer normas que beneficien tanto a consumidores como a
empresas para obtener justicia mediante el respeto del consumidor en el mercado.
Cabe indicar que Rejanovinschi (2017) remarc6 que el usuario espera que la
legislacion le brinde herramientas efectivas para obtener justicia en el consumo,
indicando que esta necesidad se ha plasmado en las Directrices de Proteccion al
Consumidor de la ONU.



En su trabajo Rojas (2020) partiendo del analisis de la normativa resalto
gue, de acuerdo con la Constitucion Politica del Pera (CP), el régimen econémico
del Estado es garantista y en consecuencia adjudica en concesion la prestacion
de servicios que requiere la poblacion, ademas debe prevenir la ocurrencia de
fallas en el mercado creando organismos reguladores, encargados de cumplir las
funciones dispuestas en el articulo 3 de la Ley N° 27332 Ley Marco de los
Organismos Reguladores (LMOR), con especial énfasis en las actividades
fiscalizadora, sancionadora, solucionadora de controversias y de reclamaciones.
En la primera conclusion se ha manifestado que: a) al inicio del procedimiento no
se cumple con otorgar garantias al usuario pese a existir asimetria en la
informacién y b) en la primera instancia los concesionarios proceden como
personas juridicas de derecho privado y no protegen los intereses de los usuarios
como estan obligados.

Ruiz y Mimbela (2021), en el andlisis de su trabajo puntualizaron que el
servicio publico de electricidad se ubica en la actividad de distribucién, constituye
un monopolio natural, por ese motivo la tarifa es fijada por (Osinergmin) la cual
tiene un dilatado periodo de aplicacion, y que existe asimetria informativa. En la
sexta conclusion indicaron que la calidad de la energia eléctrica depende de las
inversiones para tener un sistema mas confiable y asi atender el crecimiento de la
demanda que esta ligado con el crecimiento del pais. En la sétima conclusion
mencionaron que el cliente regulado firma el contrato de suministro con una
empresa concesionaria, pero la tarifa aplicable al consumo la determina el
regulador aplicando la normativa vigente, fijaciones que vienen siendo objetadas
por los concesionarios.

En su tesis Carhuapoma y Caro (2019) tuvieron como fin identificar las
causas del incremento de la insatisfaccion con la calidad del servicio brindada en
La Oroya por el concesionario Electrocentro S.A. En los resultados mostrados han
encontrado que se confirma lo propuesto en la justificacion empirica en cuanto a
la confiabilidad del servicio, pues el nivel de expectativa del cliente es alto,
mientras percibe que el personal de la empresa no lo escucha y las respuestas
dadas a sus preguntas no lo satisfacen pues la informacion es confusa como se
muestra en la figura 1 donde también se puede ver que el cliente no estaba

informado.



Figura 1
Comparacion de la expectativa con la percepcion de la calidad de servicio (Ver en

el Anexo 9)

En la primera conclusion se ha indicado que el resultado del ensayo de la
hipotesis especifica N° 1 ha sido que la confiabilidad del servicio incide en 63,1 %
en la disminucion de la satisfaccion del cliente.

En el Informe Especial N° 14-2021-DP, la Defensoria del Pueblo (2021)
indicd que es un organo constitucional autonomo al cual en el articulo 162 de la
CP se le ha encargado, ademas la funcion de supervisar el modo como prestan
los servicios publicos las concesionarias. En el informe se ha incluido el cuadro
elaborado por Osinergmin en el que han sido tabuladas y agrupadas por tipo la
cantidad de reclamaciones presentadas entre los afios 2015 a 2020, resaltando
gue de lejos las reclamaciones por consumo excesivo/excesiva facturacion han

sido las mas presentadas. A continuacion, se presenta el cuadro como Figura 2.

Figura 2

Estadistica de reclamaciones periodo 2015 — 2020 (Ver en el Anexo 9)

En su articulo Morén (2020) sefialé que, en rigor, la fiscalizacién no es un
procedimiento administrativo en el sentido establecido en la LPAG pues no
siempre culmina con un acto administrativo; mas bien es una revision periddica
destinada a evaluar si la actuacion del fiscalizado esta alineada con el respeto a
la normativa aplicable. En la tercera conclusiéon se ha sefialado que la
modificaciéon de la LPAG es aplicable a todas las entidades que realizan
fiscalizacion sean publicas o privadas lo que incluye: las facultades propias, los
derechos y deberes de los fiscalizados, entre otras disposiciones.

De otra parte, en su articulo Alvarado & Matos (2019) acotaron que la
condicion de usuario libre depende del nivel de consumo de electricidad de
acuerdo con lo dispuesto en el Reglamento de la Ley de Concesiones Eléctricas
(LCE), como resultado del andlisis concluyeron que los clientes libres deben
tener en cuenta la normatividad asociada a la industria eléctrica para suscribir un

contrato de suministro que les sea favorable pese a la asimetria de la informacion.



En lo concerniente a las teorias aplicables a los derechos del consumidor -
tenemos la teoria de los derechos humanos y la teoria garantista, en relacion
con la primera Durand (2019) considera que los fundamentos iusfilosoéficos
respecto a la naturaleza de los derechos del consumidor son: a) el hombre incluso
antes de nacer tiene necesidades diversas, b) para algunas de las cuales acude
al mercado, es por eso que el Estado otorga derechos y facultades al consumidor
en tanto persona humana, por ende el derecho del consumidor constituye un
derecho subjetivo y personal que cuando es vulnerado debe ser objeto de
reparacion y por lo tanto es objeto de proteccion por el Estado. En consecuencia,
la proteccion del consumidor consiste en proteger a la persona humana como la
principal prioridad de la sociedad y el Estado.

En el mismo sentido, Cassagne (2019) refiere que en la doctrina se
consideran derechos de tercera generacion a aquellos cuyo objeto es la proteccion
entre otros, de la relacion de consumo de los usuarios de servicios publicos y
consumidores. En consecuencia, la proteccién de los derechos individuales se ha
ampliado a los derechos que representan a titulares de derechos homogéneos
como en los servicios publicos.

Camargo y Villalba (2021) han considerado que el derecho del consumo
tiene relacion con la dignidad humana pues este derecho consiste en que las
autoridades publicas y privadas estan obligados a adoptar las disposiciones
necesarias para asegurar una vida adecuada. En opinion de Shina (2022) la
constitucionalizacion del derecho privado significa que los derechos humanos en
general y los derechos del consumidor en especifico tienen supremacia sobre las
normas internas y en consecuencia frente a un conflicto legal se debe preferir la
norma que sea mas favorable a la persona.

La teoria garantista propuesta por Ferrajoli, como indica Durand (2019),
postula que el derecho tiene como funcién ser un sistema de garantias acogido en
las constituciones para defender los derechos fundamentales. El objetivo de esta
teoria es, entre otros, corregir: el caos normativo, la ineficacia de los derechos, la
vulneracion de las normas por los que ejercen el poder publico y la incoherencia
del sistema juridico vigente. En ese sentido, segun Araujo Renteria (citado por
Maiguel, 2021) los derechos fundamentales tienen supremacia en el
constitucionalismo moderno; también Maiguel (2021) refiere que para Ferrajoli el



modelo de derecho constitucional y el modelo garantista en particular constituye
una limitacién del poder.

Para la investigacion se han elegido dos categorias: siendo la primera,
reclamaciones de los usuarios del servicio publico de electricidad, definido en el
articulo 183 del Reglamento de la Ley de Concesiones Eléctricas (Decreto
Supremo N° 009-93-EM, 2019) donde se faculta al usuario a presentar su
reclamacion cuando considera que el servicio contratado no retne las condiciones
establecidas en la Ley de Concesiones Eléctricas (LCE), el Reglamento de la LCE,
la Norma Técnica de Calidad de los Servicios Eléctricos y los contratos de
concesion y de suministro.

Es pertinente mencionar que, segun Hernandez (citado por Schmerler,
2013), la razén por la cual los servicios publicos no se encuentran en la jurisdiccion
de la Comision de Proteccion al Consumidor del Instituto Nacional de Defensa de
la Competencia y de la Proteccion de la Propiedad Intelectual (INDECOPI), es
debido a que la caracteristica del servicio publico es ser una actividad que puede
desempeiiar el Estado o una empresa que provea acceso a determinados
servicios necesarios para la vida diaria de la poblacion, los que deben ser
prestados de forma continua y segura.

El concepto de la primera subcategoria de la primera categoria, servicio
publico de electricidad, se encuentra en el articulo 2 de la LCE (Decreto Ley N°
25844, 2019) donde se precisa que es de utlidad publica, concepto
complementado por la puntualizacion de la Defensoria del Pueblo (DP, 2021) de
gue éste atiende necesidades prioritarias y en consecuencia es necesario
garantizar su disponibilidad, calidad, confiabilidad y seguridad. En esa idea,
Vargas (2019) indica que el rol del Estado ha cambiado de: a) proveedor de
servicios publicos a b) garantizar la adecuada prestacién de bienes y servicios
para lo cual impone condiciones a las empresas y asegura que se cumplan estos
requisitos a traves del organismo regulador, en este caso Osinergmin.

Con respecto a la segunda subcategoria de la primera categoria,
derechos de los consumidores, en opinidon de Marin (citado por Morales & Walker,
2020) otorgar derechos al consumidor no es suficiente para que éste los pueda
hacer valer y en este sentido es preciso establecer los mecanismos adecuados
para hacerlos cumplir. Como explica Dammann (2021), gran parte de la moderna

normativa que busca proteger al consumidor se justifica por la ventaja en la
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informacion que del producto tiene el proveedor respecto al consumidor por ello la
legislacion no permite clausulas contractuales que favorezcan a una de las partes.
Luego de realizar el andlisis, Tarczynski & Flaga-Gieruszynska (2022) han
concluido que en Polonia el sistema de proteccion al consumidor elegido es hibrido
pues combina dos sistemas juridicos asi la defensa: a) de los intereses de clientes
domeésticos se basa en procesos administrativos y juridicos, b) para los derechos
colectivos e individuales se basa en el Cdodigo Civil y el Cédigo de Procedimientos
Civiles y c¢) en las normas procesales se ha incluido una fase procesal civil a los
procesos administrativos y judiciales en uso.

En el Pert, Sanchez Povis (2020) precisa que los cambios en la CP
obligaron al Estado a pasar de ser prestador a ser fiscalizador del cumplimiento
de los derechos fundamentales y de los agentes del mercado, por ende debio
fortalecer dicha funcion y especializarla a fin de cumplir su nuevo rol; como
conclusién menciond que debido a la diversidad de normas fue necesario incluir
el capitulo Il en el titulo IV de la LPAG para que en la funcién de fiscalizar se
empleen criterios similares. Carranza & Alcantara (2022) después de analizar las
influencias existentes en el Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor
vigente concluyeron que en este se han recogido muchas de las disposiciones de
la normativa precedente, de la jurisprudencia del INDECOPI y de la normativa
europea. Finalmente,

En cuanto al concepto de la segunda categoria, derecho a la defensa,
Palma (2021) explicé que para tratar sobre el derecho a la defensa es necesario
estudiar su relacion con la garantia del debido proceso; también menciona que la
Corte Constitucional del Ecuador ha definido ambos conceptos como sigue: el
debido proceso son los derechos y garantias que se deben cumplir para que los
gue sean sujeto de un proceso accedan a las garantias necesarias para ejercer
su derecho a la defensa y tengan un proceso justo; y el derecho a la defensa es
la garantia de acceso a los sistemas donde se fijen derechos y obligaciones para
ser oido, presentar pruebas y tener igualdad de condiciones.

Al respecto, Montero y Salazar (2013) ha indicado que a criterio de la Corte
Interamericana de Derechos Humanos en el debido proceso se aunan las
condiciones a cumplir para ejercer una apropiada defensa de los derechos y en
ese sentido es que se relaciona con el derecho de defensa en cualquier tipo de

procedimiento. En similar sentido, Marcos (2020) refiere que las autoridades
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encargadas de procedimientos sancionadores deben cumplir los principios y
garantias de defensa para tener credibilidad.

En lo que concierne a la primera subcategoria de la segunda categoria,
derecho a la informacién, Veiga (2022) recalcé que el consumidor esta protegido
cuando esta informado y conoce lo que implica, en cuando a sus deberes y
derechos, la suscripcion de un contrato de adhesion, pues este tiene una
redaccion concreta, clara y simple de entender en especial si se trata de un
consumidor vulnerable. Al respecto Sanz (2020) ha realizado el andlisis de la
legislacion relacionada, mencionando que en el articulo 1 del Cddigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor (CPDC) peruano se hace hincapié en que
la informacion debe ser importante para el cliente, esto significa que haya sido
determinante en su decision de compra, lo cual implica que la informacion debe
ser: veraz y suficiente, facil de comprender, accesible y escrita en idioma espariol.

Para la segunda subcategoria de la segunda categoria, principio del
debido procedimiento, Sdnchez y Hernan (2022) refieren que el derecho publico
internacional viene teniendo mucha influencia en el procedimiento administrativo
de América Latina y Europa, inciden en el comportamiento del Estado y en las
garantias que forman parte de los tratados de derechos humanos internacionales.
A su vez, Elizalde & Cisneros (2022) han aseverado que existe una relacion muy
cercana entre los derechos individuales y los derechos colectivo-sociales en lo que
concierne a los principios procesales, como el debido proceso, y por ello existe un
nexo directo con los derechos fundamentales.

Como resultado del estudio que compara la calidad del gobierno y la
burocracia en lo pertinente a la imparcialidad Suzuki & Demircioglu (2021) hallaron
gue en la formulacién de politicas es preciso tener en cuenta la imparcialidad como
un principio fundamental de los procedimientos administrativos ya que de no
hacerlo se puede generar corrupcion y desconfianza, ademas deben elaborarse
procesos que permitan a los ciudadanos vulnerables hacer uso de los servicios
publicos.

Por las consideraciones anteriores se propone como supuesto general:
En las reclamaciones de usuarios del servicio publico de electricidad se
vulnera el derecho a la defensa en el distrito de Lima, 2022 debido al
desconocimiento de la informacion técnica y legal necesaria para ejercer mejor la

defensa de sus derechos pues la capacitacion en dichos temas permite hacerlo.
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En esa linea de pensamiento, el primer supuesto especifico es: En los folletos
del servicio publico de electricidad se atenta contra el derecho a la
informacion del usuario en el distrito de Lima, 2022 porque se inserta hormativa
técnica y legal especializada y por tanto los organismos fiscalizadores deben
lograr que los concesionarios entreguen la informacion en términos faciles de
entender. Como segundo supuesto especifico se propone: En las
reclamaciones del servicio publico de electricidad los derechos de los usuarios
se respetan aplicando el principio del debido procedimiento en el distrito de

Lima, 2022 ya que posibilita el ejercicio del derecho a la defensa.
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METODOLOGIA

El tipo de investigacion ha sido basico, siguiendo a Naupas et. al (2018) pues
produce nuevos conocimientos sobre la atencion de las reclamaciones de clientes
a prestadores del servicio de electricidad y su conexién con los derechos de los
usuarios en particular y los de los consumidores en general.

El enfoque empleado en el trabajo fue cualitativo debido a que se ha
basado en evidencias que buscan describir el tema para comprenderlo y darle una
explicacion, asi se examind lo que ocurre en el servicio publico de electricidad
cuando los usuarios presentan reclamaciones, se ha planteado el problema, se
busco fuentes documentales para analizar, luego se aplicaron técnicas del modelo
hermenéutico para procesar los datos obtenidos y de ese modo se han conseguido
los resultados (Sanchez Flores, 2019).

En concordancia con Hernandez y Mendoza (2018) el disefio del estudio
ha sido de teoria fundamentada puesto que se buscé explicar las mdultiples
facetas de la problematica bajo estudio, la causa por la cual los clientes presentan
reclamaciones a sus proveedores de energia eléctrica y se han obtenido opiniones
de participantes.

El alcance del tema de investigacion ha sido: describir y analizar distintos aspectos
del ejercicio del derecho a la defensa cuando un usuario del servicio publico de
electricidad presenta una reclamacién a la empresa concesionaria.

En la matriz de categorizacion se incluyen las categorias y las subcategorias

estudiadas:

Tabla 1.

Matriz de categorizacion

Categorias Definicién conceptual Subcategorias Indicadores
1. Reclamaciones Servicio Publico de Electricidad: 1.1. Servicio El lenguaje
de los usuarios del  LCE Art. 2. Es de utilidad publica, publico de aplicado es
servicio publico de  consiste en el suministro regular de electricidad  normativo
electricidad energia eléctrica para uso colectivo o

destinado al uso colectivo, hasta los
limites de potencia fijados por el

Reglamento; v, 1.2. Derechos
b) La transmisién y distribucion de de los
electricidad. (Decreto Legislativo N° usuarios

25844, 2019, p.9)
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2. Derecho ala Derecho de defensa: es un atributo  2.1. Derecho a Se ha

defensa de la persona debido a su condicion la aplicado
humana. La idea de defensa tiene informacion  lenguaje
dos sentidos: el primero denominado académico.
material o substancial que es amplio, 2.2. Principio del
supone derechos y garantias con debido
caracter procesal. El segundo es procedimient
formal o institucional, con sentido o

limitado, que otorga el derecho a
tener un defensor especializado.
(Vladila, lonescu y Matei, 2011, p.
244).

Segun Monje (2011) en la primera fase del Proyecto se elige el escenario donde
se realizard el estudio, que en este caso ha sido el distrito de Lima donde es Enel
quien provee el servicio publico de electricidad y las entrevistas a los participantes
se realizaron en distintos entornos como la oficina de OSINERGMIN, oficinas de
especialistas y entornos virtuales.

La poblacién en opinion de Naupas et. al (2018) comprende todos los
componentes que integran el estudio por tener las caracteristicas definidas, los
cuales pueden ser personas, objetos, hechos o fendbmenos. En este caso se han
elegido participantes en base a la experiencia profesional en general y en especial
en el tema bajo indagacion, asi como la disposicion a responder las preguntas de

la entrevista.

Tabla 2
Participantes
Profesion/
Requisitos Apellidos  Grado _ Carg_o/ Institucién Afios _de _
y nombres Académico/ funcion donde labora experiencia
Otro
Ser de Caceres Abogado Presidente Asociacion
profesion Valle, Peruana de
abogado, Crisologo Consumidores y
ingeniero Usuarios
mecanico (ASPEC)
electricista o Lindo Ingeniero Gerente CEC Ingenieros 54
ingeniero Vilchez, Mecanico General S.R.L.
electricista, Eugenio Electricista
haber Tedfilo
laborado de  Blanco Abogada/ Secretaria OSINERGMIN 18
preferencia  Ruiz Estudios de Técnica Junta de
en Melissa Maestria en Adjunta de Apelaciones de
instituciones Derecho la Sala Reclamaciones
relacionadas Constitucional y  Colegiada de Usuarios
con el Derechos
servicio Humanos
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publico de Estrada Ingeniero Gerente TUSHENSU 49
electricidad.  Cotrina Electricista/ S.AC.
José Maestro en
Francisco Administracién
Purilla Ingeniero Jefe de la OSINERGMIN 45
Flores Electricista/ Oficina
Victor Maestro en Regional de
Manuel Administracién Lima Norte
Carrefio Ingeniero Consultoria  Consultor 44
Acosta Electricista energética
César
Wilfredo

Los documentos a analizar se han elegido teniendo

en cuenta la

accesibilidad de la normativa y documentos, asi como la pertinencia de su

contenido para el estudio.
Tabla 3

Documentos

Objetivo

Documentos

Contenido a Analizar

Objetivo General
Analizar como en las
reclamaciones de
usuarios del servicio
publico de

Consumidores en
accion. Reclamos en los
servicios publicos
[video]. (2021, 5, 27).

Programa de temas sobre los
consumidores presentado por
Alejandra Ojeda con la Dra.
Valeria Vaccaro de la Oficina
de Asesoria al Consumidor.

electricidad se
vulneraria el derecho
a la defensa en el
distrito de Lima, 2022

Defensoria del Pueblo.
En defensa de las
personas usuarias del
servicio de electricidad:
Evitemos cortes masivos
y cobros excesivos.

Capitulo IV. Los reclamos y
recursos contra los
consumos de electricidad, en
el contexto de la emergencia
nacional declarada por el
COVID 19.

(2021).
Objetivo Especifico Unién Europea. lll. Empoderamiento y
1 Directiva (UE) proteccion del consumidor.
Analizar de qué 2019/944 del

modo en los folletos
del servicio publico

Parlamento Europeo y
del Consejo. (2022)

de electricidad se
atentaria contra el
derecho ala
informacion de los
usuarios en el distrito
de Lima, 2022

UNCTAD. Manual sobre
proteccion de los
consumidores. (2017).

Segunda parte

X. La informacién y la
educacion de los
consumidores

A. La informacién y la
educacion de los
consumidores

D. La informacién de los
consumidores

Objetivo Especifico
2

Analizar de qué
manera en las
reclamaciones del
servicio publico de
electricidad se
respetarian los
derechos de los
usuarios aplicando el

OCDE. Recomendacion
de la OCDE sobre
resolucion de disputas y
resarcimiento a
consumidores. (s.f.).

[l. Marcos Nacionales para la
Resolucion de Disputas y
Resarcimiento.

A. Mecanismos de resolucion
de disputas y resarcimiento
para consumidores que
acttan de manera individual
C. Mecanismos para que las
autoridades de proteccién al
consumidor obtengan o
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principio del debido faciliten el resarcimiento a

procedimiento en el nombre de los consumidores

distrito de Lima, 2022 V. Mecanismos de recoleccion
de quejas de consumidores y
andlisis de tendencias de

mercado
UNCTAD. Directrices V. Directrices.
para la proteccioén del A. Politicas nacionales para
consumidor. (2016) la proteccion del consumidor

C. Promocién y proteccién de
los intereses econémicos de
los consumidores

F. Solucién de controversias
y compensacién

K. Medidas relativas a
ambitos especificos

Durante la investigacién para la recoleccién de los datos necesarios se emplearon
meétodos e instrumentos, de acuerdo con Monje (2011) las técnicas se eligen
segun el enfoque aplicado, siendo el método el medio de conexidon entre el
investigador y la fuente de informacion en tanto que el instrumento es la forma
mediante la cual se retne y anota la informacion. En ese sentido, se emplearan la
técnica de entrevista y el analisis de contenido, y las Guias de Entrevista y de
Documentos como instrumento.
El rigor cientifico en la investigacion cualitativa, considera Mayan (2001), da la
validez y la confiabilidad, la validez interna esta dada por la correspondencia entre
los datos y su descripcion y la validez externa sucede cuando un lector encuentra
gue el resultado se puede aplicar en otros escenarios. La confiabilidad en la
indagacion cualitativa ofrece dificultades teniendo en consideracion ciertos
principios de este tipo de enfoque.

Dicho rigor se ha aplicado durante toda la elaboracion de este producto, por
ende en el instrumento de la entrevista realizando la validacion de la Guia de

Entrevista por los expertos que se listan en la Tabla 4.

Tabla 4

Validaciéon del instrumento

VALIDACION DE LA GUIA DE ENTREVISTA

EXPERTO CARGO CALIFICACION
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Urteaga Regal, Alberto Carlos Docente de la Universidad César ACEPTABLE
Vallejo

Abarca Ancori, Alfredo Jefe de Oficina de Control de ACEPTABLE
Pérdidas Electro Sur Este S.A.A.

Armas Infante, Jamber Director de Comercializacion y ACEPTABLE
Humberto Regulacion Empresa de Generacion
Huallaga S.A.

El analisis de datos en el enfoque cualitativo, de acuerdo con Marin et. al
(2016), es fundamentalmente descriptivo, en ese sentido se han empleado varias
operaciones como la categorizacion, la clasificacion, establecer relaciones y
modelos interpretativos. La categorizacion realizada es deductiva y se ha
empleado para revisar la informacion y reunirla por categorias. Durante la etapa
de ejecucion se efectud la contrastacion de los resultados obtenidos con la
informacién consignada en la introduccion. Finalmente se usaron los resultados
para ampliar la teoria existente.

En el trabajo se ha aplicado el Cédigo de Etica en la investigacion, aprobado con
la Resolucion de Consejo Universitario N° 470-2022/UCV, que rige en la
universidad en consecuencia las actividades efectuadas se han desarrollado con
integridad y honestidad, ademéas se ha buscado respetar los derechos de autor

citandolo cuando corresponde y buscando ser original.
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[ll. RESULTADOS

En esta seccion se presentan las respuestas de los expertos a las preguntas de la

Guia de Entrevista mediante tablas, en cada una de las cuales se encuentran las

respuestas dadas a una de las preguntas por los participantes. A continuacion, se

encuentran las tablas con las preguntas correspondientes al objetivo general:

(Matriz de triangulacion de las entrevistas)

Tabla 5

Respuestas a la pregunta 1

Objetivo General: Analizar como en las reclamaciones de usuarios del servicio publico de
electricidad se vulneraria el derecho a la defensa en el distrito de Lima, 2022

Pregunta 1: En su experiencia ¢, De qué modo en las reclamaciones de usuarios del servicio
publico de electricidad se vulnera el derecho a la defensa?

Expertos Respuestas Andlisis
Céceres Bésicamente los derechos del usuario se Se debe a falta de
(2023) vulneran por la falta de informacién como se informacion.
explica en la pregunta siguiente.
Lindo Al no tener pleno conocimiento de la normatividad Se deberia a no tener
(2023) técnico y legal se estaria vulnerando el derecho a  conocimiento de la
la defensa. normatividad técnica y legal
aplicable.
Blanco - Cuando no se le brinda la informacion suficiente  La informacion que se brinda
(2023) y necesaria respecto de la materia cuestionada. es insuficiente y puso
Por ejemplo, si un usuario, cuestiona que su ejemplos de lo que puede
recibo es excesivo deberia informarsele sobre ocurrir. Afiadié que también
todos los cargos que componen el recibo y el se produce cuando la
usuario pueda distinguir con esa informacion cual  concesionaria emite
es el cargo o cargos en especifico que considera  resoluciones sin la debida
excesivos. Si fuera el consumo, deberia motivacion y otras falencias.
brindarsele un histérico detallado de los Sefialé que, en su opinion, el
consumos facturados para que pueda verificar si usuario también esté en falta
realmente existe un aumento en el consumo por no leer el contrato de
facturado o si el aumento en sus facturaciones suministro.
obedece mas bien al ajuste tarifario u otra causa
técnica vinculada al funcionamiento del medidor.
- También se vulnera su derecho de defensa
cuando la empresa distribuidora emite
resoluciones sin contenido, sin motivacion e
incluso sin referencia exacta a lo que el usuario
reclama.
* Respecto de lo sefialado en la premisa,
considero que, con independencia del tipo de
servicio contratado y su modalidad, los usuarios si
deberian leer las clausulas de su contrato, asi
fueran contratos por adhesion.
* si bien el documento sefiala el afio 2022,
entiendo que ahora estaria referido al afio 2023.
Estrada En los casos que no sean atendidos los reclamos  Consider6 que los factores
(2024) dentro de los plazos establecidos. son: la demora en emitir

Si el ente fiscalizador (Osinergmin) no esta
cercano y presto al usuario, ya sea fisica o
virtualmente, podria no percibir sus reclamos.

resolucién en el plazo
otorgado, la falta de
participacion del regulador, el
usuario no conoce la
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Cuando el usuario desconoce la legislacién o
normatividad sobre la calidad del servicio ya sea
del suministro o de atencion comercial, no podra
precisar los impactos negativos de ello.

normatividad técnica y no
sustenta bien el motivo de la
reclamacion.

Purilla Conforme a la directiva de reclamos aprobada Indicé que se podria deber a

(2024) con RCD N° 269-2014-OS/CD el usuario del que, pese a recibir
servicio publico de electricidad y gas natural informacion persiste la
puede hacer su reclamo cuando considera que no  asimetria de la informacion
esta conforme con el servicio o su facturacion es  en perjuicio del usuario,
excesiva, esto lo puede hacer directamente en las aunque también hay
oficinas del concesionario o también en las usuarios que no conocen sus
oficinas de Osinergmin. En las reclamaciones derechos.
puede existir vulneracién al derecho de defensa
porgque a pesar de la informacién que se le brinda,
aun existe asimetria de la informacién y algunos
usuarios no conocen sus derechos.

Carrefio Como usuario falta de conocimiento técnico- Consideré que el usuario

(2024) administrativo de la reglamentacion, leyes, desconoce la normativa
reglamentos de derecho de defensa para aplicable.
reclamos y de la empresa de servicio adecuada Recomendo instar a las
informacion y capacitacion debida. Como concesionarias a mejorar los
empresa mejorar los procedimientos de procedimientos de
reclamaciones a través de citas y capacitaciones reclamacion.
sobre el tema de reclamo.

Tabla 6

Respuestas a la pregunta 2

Objetivo General: Analizar como en las reclamaciones de usuarios del servicio publico de
electricidad se vulneraria el derecho a la defensa en el distrito de Lima, 2022

Pregunta 2: En su opinién ¢ A qué se podria deber que cuando el usuario del servicio publico
de electricidad presenta reclamaciones se hace evidente que no conoce las condiciones de
calidad de servicio a que tiene derecho y en consecuencia no ejerce su derecho a la defensa?

Expertos Respuestas Analisis
Céceres La falta de conocimiento sobre los derechos que Opiné que el usuario carece
(2023) asisten a los consumidores es evidente en todos de informacién y educacion
los &mbitos debido a la falta de informacién y al respecto.
educacién sobre el tema. Hay que sefialar que en  Como aporte mencioné que,
el Articulo VI del Cdadigo de Protecciéon y Defensa  por ley, el Estado esta
del Consumidor se consignan las Politicas obligado a dar educacién a
Publicas y en el acapite 5 se consigna como una los escolares y capacitar a
de ellas la obligacion del Estado de formular los consumidores.
programas de educacion escolar y capacitacion
para los consumidores, “a fin de que conozcan
sus derechos y puedan discernir sobre los efectos
de sus decisiones de consumo, debiendo formar
ello parte del curriculo escolar”.
Lamentablemente, en 13 afios no se ha hecho
nada al respecto.
Lindo No tener conocimiento de la normatividad técnica  Reitero la respuesta dada a
(2023) y legal. la pregunta 1.
Blanco La existencia de asimetria informativa, y la Refirid que las causas que
(2023) existencia de demasiados términos técnicos y dificultan entender la

legales en la prestacion del servicio que hace
dificil que un ciudadano no versado en dichos
aspectos entienda con facilidad la normativa
aplicable al servicio eléctrico

normativa son: la asimetria
en la informacién y el
excesivo uso de lenguaje
técnico en la prestacion del
servicio.
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Estrada El usuario toma una asesoria o consultoria Consideré que el usuario

(2024) cuando la cuantia de su reclamo es significativa adolece de informacion para
respecto a sus ingresos familiares; cuando no es  reclamar y dependiendo del
asi, y tiene cercano a OSINERGMIN, podra monto involucrado en la
realizar las consultas del caso; sino, con su reclamacion y su capacidad
sentido comUn presentara el reclamo sobre el adquisitiva contratara
dafio que percibe con clara evidencia del asesoria.
desconocimiento hormativo.

Purilla Existen usuarios que conocen muy bien sus Opind que falta informacion

(2024) derechos y otros que no, actualmente hay sobre todo para los adultos
muchos medios para expresar sus mayores, pese a que existen
disconformidades, pero aun [sic] asi algunos muchas opciones para hacer
desconocen los procedimientos para presentar notar la disconformidad.
sus reclamaciones, especialmente algunos
adultos mayores.

Carrefio Como usuario, cuando hay deficiencia e Consideré que existe falta de

(2024) interrupcién del servicio eléctrico y no conozco la  informacién para el usuario
normatividad sobre todo la técnica vigente. acerca de la calidad del
Como empresa mejorar e invertir en servicio.
infraestructura eléctrica para operar, mantener en  En la respuesta indico
buenas condiciones el suministro en [forma] ademés obligaciones de la
continua y confiable. empresa en cuanto a la

calidad del servicio.
Tabla 7

Respuestas a la pregunta 3

Objetivo General: Analizar como en las reclamaciones de usuarios del servicio publico de
electricidad se vulneraria el derecho a la defensa en el distrito de Lima, 2022

Pregunta 3: Para usted ¢ Como puede afectar en las reclamaciones de usuarios del servicio
publico de electricidad y al derecho a la defensa el desconocer los derechos y obligaciones
que implica la firma del contrato de suministro?

Expertos Respuestas Andlisis
Céceres Si un consumidor desconoce sus derechos Relaciono el perjuicio
(2023) simplemente no puede ejercerlos y, si lo hace, ocasionado al usuario por la
puede que lo haga de manera equivocada o falta de conocimiento de sus
fuera de plazo asi que si hay un perjuicio derechos con la posibilidad
evidente. de ejercerlos.
Lindo Las reclamaciones efectuadas no tengan el Opiné que se debe a la falta
(2023) debido sustento técnico y legal. de sustento técnico legal.
Blanco Que quede obligado a tener un contrato por un Indico que puede afectar la
(2023) periodo, con una tarifa que no le es la mas economia del usuario una
conveniente a su tipo de actividad o demanda. mala eleccion de tarifa.
Por otro lado, si bien no forma parte de las Aludié al perjuicio que
clausulas generales de contratacion, hay supone pagar las deudas del
usuarios que desconocen que no tienen la propietario o inquilino
obligacién de pagar las deudas de los anteriores  anterior del predio.
propietarios del predio y sin embargo las pagan
para poder tener suministro eléctrico
nuevamente en el predio comprado.
Estrada Generalmente el efecto es econdémico; y, si se Indic6 que perjudica a la
(2024) tratara de un corte de suministro eléctrico, podria economiay las actividades
sumarse la salud familiar, e incumplimiento de del usuario, asi como otros
sus deberes y obligaciones consecuentes de la derechos humanos.
falta de suministro eléctrico.
Purilla El contrato de un nuevo suministro es un formato  Afirmo que el usuario esta
(2024) standarizado [sic] y aprobado por Osinergmin y obligado a leer y entender el

gue el usuario esta obligado a leer y entender

contrato antes de firmarlo.
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antes de suscribirlo, la gran mayoria lo firma sin
leerlo, sin embargo el servicio publico de
electricidad estéa regulado y fiscalizado por
Osinergmin, por lo que los usuarios que
muestren disconformidad con el servicio tienen el
derecho de presentar reclamaciones que seran
resueltas en primera instancia por la
concesionaria y en segunda instancia por un
tribunal independiente que es la Junta de
Apelaciones de Reclamos de Usuarios (JARU)
de Osinergmin.

Refirié que el formato de los
contratos ha sido regulado
por Osinergmin.

Carrefio
(2024)

Como usuario cuando se incumple las
condiciones y obligaciones del contrato y cuando
vulnero y manipulo las instalaciones eléctricas de
la empresa.

Como empresa cuando se detecta que el
usuario, cometa fraude o conexién indebida de
las redes y de la medicion.

Hizo alusion a los deberes
gue incumple el usuario y
como la concesionaria los
detecta.

Enseguida se presentan las respuestas obtenidas a las preguntas efectuadas con

respecto al objetivo especifico 1:

Tabla 8

Respuestas a la pregunta 4

Objetivo especifico 1: Analizar de qué modo en los folletos del servicio publico de electricidad
se atentaria contra el derecho a la informacioén de los usuarios en el distrito de Lima, 2022.

Pregunta 4: Desde su perspectiva ¢En los folletos que cada cierto tiempo entrega el
concesionario del servicio publico de electricidad la informacidon dada es suficiente para que
los usuarios conozcan sus derechos?

Expertos Respuestas Andlisis
Céceres En los folletos se cumple con el objetivo de Consideré que La
(2023) brindar informacién, pero no necesariamente informacion incluida en los
esta es de facil comprension para los usuarios. folletos no es comprensible.
Ello debido a la abundancia de texto y a la Para solucionar este
utilizacion de términos que no necesariamente problema propuso el uso de
son de facil comprension. Para corregir esa técnicas modernas de
deficiencia se deben emplear técnicas de comunicacion.
comunicacién moderna, algo que parece no
suceder en la actualidad.
Lindo No es suficiente. Tampoco es posible dar mayor ~ Opiné que la informacion es
(2023) amplitud. Lo que debe indicarse [es] que si el insuficiente. Sugirioé indicar al
usuario no este conforme con el reclamo usuario que puede apelar al
(resultado) opte por apelar al regulador. regulador si no esta
conforme con la solucién
dada a su reclamacion.
Blanco Los folletos por si solos no son suficientes, si Refirié que si bien los folletos
(2023) partimos de la base que los usuarios no brindan suficiente

desconocen aspectos técnicos o legales
involucrados, pero es importante tener en cuenta
que Osinergmin realiza constantemente
campafias informativas sobre los derechos de
los usuarios de este servicio publico, ademas de
usar las redes como IG, Facebook con contenido
util y de facil lectura. Ademas, hace campafias
orientativas en colegios.

informacion el regulador
realiza campafas
informativas, empleando
redes sociales y en los
centros educativos hace
campafias para brindar
informacion.
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Estrada Los folletos al estar en letra pequefia y tratar Manifestd que el contenido y

(2024) muchos temas, generalmente no es atractivo su la presentacion del folleto no
lectura. Tal vez, un indice general resaltando los  son los adecuados. Sugirio
temas que trata, que sean pocos, graduales y se presenten pocos temas y
consecutivos, en los siguientes folletos, resulte se varie de tema de un
atractivo su lectura. folleto al otro.

Purilla Existe un folleto que se adjunta al recibo de Los usuarios no leen los

(2024) energia eléctrica donde se sefialan las folletos por tener mucha
caracteristicas del servicio eléctrico establecidos  informacién en poco espacio.
en la norma. Sin embargo [sic] por la densidad Algunas concesionarias
muy pocos usuarios lo leen. Adicionalmente y a envian folletos a los usuarios
iniciativa de los concesionarios se anexa con informacién mejor
informacion mas didactica relacionada a temas presentada.
especificos, también se tiene informacién enlas  Opind que se debe incentivar
redes sociales por parte de los concesionariosy  la difusion de los deberes y
Osinergmin. Considero que se debe continuar e derechos del usuario.
incentivar la orientacién de los deberes y
derechos de los usuarios del servicio.

Carrefio Como usuario no es suficiente, dar prioridad Afirmoé que la informacion en

(2024) cuando hay interrupcién del servicio eléctrico el folleto es insuficiente y
para indicarse en el folleto sea el reclamo deberia brindarse
presencial, via telefénica con el personal informacion sobre el modo
competente y via internet con los teléfonos de de presentar reclamaciones.
gestores de solucion.

Tabla 9

Respuestas a la pregunta 5

Objetivo especifico 1: Analizar de qué modo en los folletos del servicio publico de electricidad
se atentaria contra el derecho a la informacioén de los usuarios en el distrito de Lima, 2022.

Pregunta 5: En su opinién ¢ Cual deberia ser el contenido de los folletos que reciben los
usuarios del servicio publico de electricidad que facilite comprender la informacién mostrada
en los recibos del servicio?

Expertos Respuestas Analisis
Céceres Deben enumerar los derechos y los canales para Consideré que se debe
(2023) hacerlos valer, incidiendo en el tema de los brindar informacion sobre los
plazos. derechos del usuario y como
hacerlos valer.
Lindo Decir claramente [que] todo [sic] resolucién no Opiné que se debe
(2023) atendida en primera instancia, apele al organo promocionar la segunda
[sic] regulador. instancia de reclamacion.
Blanco Esos folletos podrian convertirse en una guia Propuso que en los folletos
(2023) orientativa con ejemplos graficos y atendiendo a  se aborden temas de
situaciones mas comunes para los usuarios: educacion al usuario con las
instalacién de suministro, cambio de tarifa, deuda situaciones que ocurren mas
de anterior propietario, riesgo eléctrico, como se  a menudo, dando
mide y factura el consumo, explicacion sobre el sugerencias de temas a
medidor y sobre la energia que consumen los tratar.
electrodomésticos en funcién de sus horas de
utilizacion.
Estrada El contenido debe ser de pocos temas, no tratar  Recomendd que los temas a
(2024) de darlos todos en un solo folleto. Y, deben tratar en los folletos sean

responder a una investigacion y clasificacion de
los reclamos que se vienen presentando.

elegidos como resultado de
una investigacion respecto a
las reclamaciones
registradas.
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Purilla Esos folletos deben ser didacticos y faciles de Recomendo6 que la

(2024) entender como los que tienen Osinergmin en sus  informacién en los folletos
oficinas regionales y descentralizadas. sea facil de entender.

Carrefio Como usuario: tanto los consumos y los cargos Opin6 que en los folletos se

(2024) en cada recibo deben ser los importes debe dar informacion sobre
correspondientes bien descritos y ubicados, los datos que aparecen en el
sustentados técnicamente de facil comprension recibo.
de lectura y entendimiento y no complejos.

Tabla 10

Respuestas a la pregunta 6

Objetivo especifico 1: Analizar de qué modo en los folletos del servicio publico de electricidad
se atentaria contra el derecho a la informacién de los usuarios en el distrito de Lima, 2022.

Pregunta 6: Desde su punto de vista ¢ De qué manera el regulador podria lograr que los temas
incluidos en los folletos del servicio publico de electricidad brinden informacién que consiga
una mejor comprensioén e interés de los usuarios?

Expertos Respuestas Andlisis
Céceres Estableciendo lineamientos claros en materiade  Opin6 que el regulador debe
(2023) comunicacién, de cumplimiento obligatorio para establecer sus prioridades y
las empresas reguladas. Pero, para que ello emitir disposiciones sobre los
suceda, primero el organismo regulador deberia  folletos.
tener claro que este tema es prioritario y,
debidamente asesorado, dar los pasos
necesarios para alcanzar el objetivo.
Lindo Lo indicado en el punto anterior 5. Direcciono la respuesta a lo
(2023) indicado en la pregunta
ndmero 5.
Blanco Uniformizando una guia con el contenido Propuso elaborar una Guia
(2023) comentado en la pregunta 5 para ser distribuida con los temas propuestos en
por todos los distribuidores eléctricos. Su respuesta a la pregunta 5.
Estrada Estudiando y clasificando los reclamos que el Recomendo revisar las
(2024) regulador pueda estar recibiendo, en cuanto a su reclamaciones que llegan al
contenido y cantidad. regulador para brindar
informacion sobre dichos
temas.
Purilla Intensificando la difusion de los deberes y Consideré necesario difundir
(2024) derechos en todas las formas existentes de una los deberes y derechos de
manera didactica y en una forma simple, los usuarios con lenguaje
sencillo y en forma masiva.
Carrefio Como usuario que el regulador haga encuestas a Recomendé que se realicen
(2024) los diferentes tipos de usuario segun tarifa, y de encuestas entre los usuarios

acuerdo a los resultados recomiende a la
empresa la informacion adecuada.

gue pagan diferentes tipos
de tarifa para elegir asi los
temas a difundir en los
folletos.

A continuacion, se insertan las tablas con las respuestas a las preguntas

efectuadas para el objetivo especifico 2:

Tabla 11

Respuestas a la pregunta 7
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Objetivo especifico 2: Analizar de qué manera en las reclamaciones del servicio publico de
electricidad los derechos de los usuarios se respetarian aplicando el principio del debido
procedimiento en el distrito de Lima, 2022.

Pregunta 7: Desde su perspectiva ¢De qué manera se deberian respetar los derechos de los
usuarios del servicio publico de electricidad que acuden a las agencias del concesionario
para preguntar por temas relacionados con la asignacién de consumos aplicando el principio
del debido procedimiento?

Expertos Respuestas Andlisis

Céaceres Mediante campafias informativas de caracter Recomendo realizar

(2023) permanente a través no sélo de las TIC sino programas de difusion sobre
utilizando los medios masivos de comunicacion los derechos de los usuarios
como la radio y la television, que son en radio, television y redes
consumidos por todos los segmentos de la sociales.
poblacién, lo cual no sucede. En el Congreso se  Ademas, propuso modificar
podria plantear una modificacién de la Ley de la legislacion necesaria para
Radio y TV en tal sentido. hacer realidad dicha

propuesta.

Lindo Los reclamantes al no tener una respuesta Reiter6 la recomendacion de

(2023) adecuada, apelar a la segunda instancia acudir al regulador usuario
(Regulador). no esta conforme con el

resultado de la reclamacion.

Blanco Deberia existir personal capacitado para atender  Propuso que existan

(2023) al publico por esta materia y poder explicar con orientadores con la funcion
ejemplos especificos y sencillos las diferencias de brindar la informacion de
entre las distintas opciones tarifarias que puede manera sencilla.
elegir, en funcién del patrén de uso que le dara a
la electricidad (vivienda, comercio, industria, etc).

Estrada Entendiendo como asignacién de consumos, al Con la premisa de que la

(2024) consumo registrado por el equipo de medicién, el asignacién de consumos se
Concesionario deberia informar al usuario la relaciona con la lectura del
relacién de empresas especializadas que pueden medidor, propuso brindar
realizar la contrastacion; o, si se tratara de un informacion al usuario para
“error” de lectura, volviendo a realizarla con otro ~ comprobar si los consumos
personal; o. si se trata de un error en la estan siendo bien
facturacién, revinado [sic] nuevamente su registrados.
célculo.

Purilla Los derechos de los usuarios que acuden a las Se refirié al cumplimiento de

(2024) oficinas del concesionario estan establecidos en  la normativa aplicable a la
la Norma Técnica de los Servicios Eléctricos y el  calidad del servicio y lo
concesionario esta obligado a cumplir. Si esto no  dispuesto en la Directiva de
sucede el usuario puede presentar reclamo ante  reclamos.
el mismo concesionario o denuncias ante
Osinergmin.

Carrefio Como usuario: aplicar y cumplir los sistemas de Recomendo6 que las

(2024) gestién de los procedimientos para la atenciony  empresas apliquen los
respetar los derechos de los usuarios con los procedimientos de atencion
procedimientos en vigentes. al usuario.

Tabla 12

Respuestas a la pregunta 8

Objetivo especifico 2: Analizar de qué manera en las reclamaciones del servicio publico de
electricidad los derechos de los usuarios se respetarian aplicando el principio del debido
procedimiento en el distrito de Lima, 2022.

Pregunta 8: Desde su experiencia ¢Como se respetan los derechos de los usuarios del
servicio publico de electricidad cuando recibe una notificacion por uso indebido de energia
aplicando el principio del debido procedimiento?
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Expertos Respuestas Andlisis
Céceres Lo primero es tener en claro que los usuarios Indico que el usuario
(2023) desconocen que, al recibir una notificacion, se desconoce lo que implica
inicia un procedimiento y, por tanto, deberian ser  recibir ese tipo de
conscientes de su importancia y las notificacion, siendo
consecuencias que implica la misma. Lo conveniente estar presente
segundo es que los usuarios ignoran lo referido a en los actos programados y
las inspecciones, contrastaciones y otros actos estar vigilante del respeto de
similares, asi como su derecho a participar en las los plazos.
mismas y que, cuando programan estos actos, Refiere que, por lo general,
las empresas deben respetar las fechas y la concesionaria incumple las
horarios fijados por ellas mismas, los cuales son  fechas y horas programadas.
recurrentemente incumplidos.
Lindo Lo indicado en el punto 7. Remiti6 a la respuesta a la
(2023) pregunta 7.
Blanco Cuando recibe esa notificacién, la misma debe Recalcé que cuando el
(2023) adjuntar toda la informacion que contenga y concesionario detecta el
sustente el cobro del recupero de consumos por  hurto de energia debe
ese uso indebido de la energia. También debe entregar ademas de la
informarse alli, de forma clara que puede iniciar notificacion, la informacion
un reclamo, en caso no esté de acuerdo con lo gue motiva el recupero de
que se le imputa. Ello materializa su derecho a energia. También es
estar informado y su derecho a reclamar si no necesario indicar al usuario
esta conforme. gue puede presentar una
reclamacion.
Estrada Existen varias causales de uso indebido de Manifesto que las causas de
(2024) energia: consumo mayor a lo contratado, uso indebido de energia son
conexion de cargas eléctricas sin la debida muchas, pero en la
proteccion (energia reactiva, armonicos, etc.), notificacion la concesionaria
sub-venta de energia a tercero, etc. La debe otorgar el plazo
notificaciones correspondiente [sic] del suficiente para que el usuario
concesionario deben ser con los plazos efectle las correcciones
suficiente para que puedan ser absueltas por los  pertinentes.
usuarios que incumplen las normas establecidas.
Purilla La deteccion de los consumos no registrados asi  Puntualizé que la deteccion
(2024) como los recuperos de energia producto del uso  de consumos no registrados
no autorizado deben ser realizados conforme alo vy el recupero de energia
que establece la norma técnica y Osinergmin deben hacerse de acuerdo a
fiscaliza su cumplimiento. la norma técnica, ambas
actividades son objeto de la
fiscalizacion de Osinergmin.
Carrefio Como usuario: si cometi una falta como el uso Opiné que el uso indebido de
(2024) indebido de energia como usuario, merece toda  energia debe ser
la sancion vigente sea econémica y sancionado.
administrativa.
Tabla 13

Respuestas a la pregunta 9

Objetivo especifico 2: Analizar de qué manera en las reclamaciones del servicio publico de
electricidad los derechos de los usuarios se respetarian aplicando el principio del debido
procedimiento en el distrito de Lima, 2022.

Pregunta 9: En su opinion ¢Cémo fiscaliza el regulador si en las respuestas dadas a los
usuarios en sus reclamaciones se respetan los derechos de los usuarios y el principio
del debido procedimiento?

Expertos

Respuestas

Andlisis
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Céceres Desconozco cémo el regulador lleva a cabo esa No respondié.
(2023) tarea.
Lindo Es un tanto dificil esa fiscalizacion. Pero si la Opiné que realizar ese tipo
(2023) reclamacion llega a la segunda instancia de fiscalizacion es
(apelacion)si es fiscalizada su cumplimiento. complicado. Considero que
se hace factible si el
usuario apela la resolucion.
Blanco Existen dos formas. Una es dentro del propio Manifesto que se realizan
(2023) procedimiento de reclamo cuando el usuario de dos modos: uno durante
apela o interpone una queja por defecto de el procedimiento de
tramitacién y el tribunal administrativo (Jaru) reclamacion y el otro
resuelve el caso especifico y, de verificar que la durante el procedimiento
concesionaria no dio informacién completa ni de supervision muestral.
correcta o no aplicé la normativa vigente, dispone
la adopcién de medidas correctivas en el caso en
particular.
Otra forma es que Osinergmin tiene un
procedimiento supervision muestral vinculado a la
tramitacion del procedimiento de reclamos, en el
cual se supervisa que las intervenciones de la
concesionaria en el procedimiento administrativo,
como primera instancia, se ajuste a lo previsto en
la normativa, y de encontrar algun incumplimiento
en su evaluacion de supervision, dispone la
adopcién de sanciones y medidas correctivas.
Estrada Osinergmin es la entidad encargada de Propuso que Osinergmin
(2024) “Fiscalizar” el cumplimiento de la normatividad y realice encuestas para
de “Regular” los precios y su aplicacion del recoger la opinién de los
servicio publico de electricidad. Para saber si su usuarios que presentaron
actuar respecto a las reclamaciones respeta los reclamacion mediante una
derechos de los usuarios y el principio del debido  encuesta.
procedimiento, deberia realizar encuestas entre
los usuarios que han sido materia de su atencion.
Purilla Conforme a la directiva sefialada, em caso el Remiti6 a lo dispuesto en la
(2024) usuario no esté conforme con la resolucién en Directiva, no respondié la
primera instancia emitida por la concesionaria pregunta.
tiene el derecho a presentar una apelacion que es
resuelta en ultima instancia administrativa por
JARU de Osinergmin. En caso se incumpla lo
resuelto en esta segunda instancia se aplican
sanciones a la concesionaria.
Carrefio Como usuario: si no hay control en forma Consider6 que el control
(2024) continua por decir mensual, no se podria opinar del regulador debe ser

gue el regulador esta detras de la empresa y
aminorar las interrupciones y mejorar la calidad
del servicio y ser confiables.

frecuente.

Para proseguir, se presenta mediante tablas el resultado del analisis de los
documentos elegidos como fuente documental iniciando por el objetivo general.
Es pertinente indicar que en esta seccidon se muestra el andlisis de tres de los
documentos incluidos en la Tabla 3 Documentos, el analisis de todos los
documentos se encuentra en el Anexo 2 de la presente tesis.

Es asi que en latabla 14 se han incluido extractos de la transcripcién del programa

Consumidores en accién dedicado a la difusién de los derechos del consumidor:
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Tabla 14

Extractos de la transcripcion de video

Titulo: Las reclamaciones de los usuarios del servicio publico de electricidad y el derecho a la

defensa, distrito de Lima 2022

Objetivo General: Analizar como en las reclamaciones de usuarios del servicio publico de
electricidad se vulneraria el derecho a la defensa en el distrito de Lima, 2022

Identificacién de la fuente
Consumidores en accion.

(2021, 5, 27).

https://www.youtube.com/watch?v=SghrMx4KSUA

Reclamos en los servicios publicos [video].

Autora:

Falla Cordero, Liliam Victoria

Fecha: 27 mayo del 2024

CONTENIDO DE LA FUENTE A
ANALIZAR

ANALISIS DEL
CONTENIDO

CONCLUSION

1. Dra. Valeria

En principio el deber de
informacion de la empresa debe
estar presente en todo momento
durante la relacion de consumo. En
primer lugar, informando al usuario
las condiciones de prestacién del
servicio como, por ejemplo: que se
deben cumplir las condiciones
vigentes de prestacién para dar de
alta a un servicio.

El usuario tiene derecho a reclamar
ante cualquier incumplimiento del
contrato en la prestacion del
servicio en Argentina en los recibos
de servicios se inserta una nota
informando al usuario que de estar
en desacuerdo con la facturacion
puede reclamar en el marco de la
Ley 24240.

Alejandra

Las empresas no informan
fehacientemente sobre las
condiciones de prestacion del
servicio, los usuarios no conocen el
contenido de su contrato ya que no
leen el mismo al estar impreso en
letra diminuta. El aviso en el recibo
también esta escrito en letra muy
pequefia.

A los concesionarios no les
interesa informar a los usuarios
para evitar la presentacion de
reclamos.

1. La especialista destacd
gue el concesionario esta
obligado a informar al
usuario sobre las
condiciones de prestacion
del servicio y que el usuario
tiene derecho a reclamar si
se incumplen dichas
condiciones.

La presentadora comentd
gue los usuarios no leen el
contrato porgque esta impreso
con letra muy pequefa.
Ademas, afirmé que las
empresas no brindan
informacién al usuario para
dificultar la presentacion de
reclamos.

2. Alejandra

Cuando hay cortes imprevistos en
el servicio, en los casos de
monopolio como ocurre en los
servicios de agua y de electricidad,
el usuario es el rehén del
concesionario pues cuando se
aumenta la tarifa la empresa la

2. La conductora presento el
caso de las interrupciones
del servicio y como
perjudican al usuario, las
reclamaciones no son
atendidas por la empresa. En
tanto, que esta aplica sin

La Dra. Vaccaro afirmo
que la concesionaria
debe informar al usuario
sobre las condiciones de
prestacion del servicio.

La Sra. Ojeda afiadi6é que
los usuarios no leen el
contrato y que las
empresas abusan de su
posicion de dominio.

La especialista
recomendo que el usuario
reclame cuando se
vulneren sus derechos.
Destaco la participacion
del regulador, la
defensoria del pueblo y
las asociaciones de
consumidores en la
defensa de los derechos
de los consumidores.
Expresoé que los motivos
mas frecuentes de
reclamacién son el
exceso en la facturacién o
la mala facturacion.
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https://www.youtube.com/watch?v=SghrMx4KSUA

aplica de inmediato, pero si el
usuario deja de pagar por este
problema se le aplican cargos al
monto facturado.

Dra. Valeria

La reciprocidad de trato esta
establecida en la normativa y
consiste en el trato digno y
equitativo que se le debe brindar al
usuario. Si el concesionario cobra
el incremento autorizado antes de
su vigencia, el usuario puede
reclamar y hacer un pago en
disconformidad para evitar el corte
del servicio por falta de pago. En
caso de obtener la devolucién del
exceso pagado, se debe aplicar al
reintegro las moras que aplica el
concesionario para los pagos
hechos fuera de plazo.

Si el usuario detecta un concepto
que no corresponde incluir, debe
hacer el reclamo y no pagar el
monto en reclamacion, al pagar en
disconformidad paga la parte no
controvertida.

demora los incrementos de
tarifa otorgados.

La abogada enfatizé que el
usuario debe recibir un trato
digno y equitativo de parte
de la empresa. Afiadié
ademas que cuando la
empresa cobra la nueva
tarifa antes de su vigencia el
usuario debe presentar un
reclamo y hacer el pago solo
del monto no controvertido.

3. Alejandra

Hay empresas que no han invertido
en el mantenimiento ni la
modernizacidn para brindar un
buen servicio y este es deficiente.
Sin embargo, estan muy atentos
para aplicar aumentos de tarifas y
cortar el servicio ante la falta de
pago del usuario en cambio
demoran en la solucidon de los
reclamos.

Dra. Valeria

Es importante la participacién de
instituciones como el regulador, la
Defensoria del Pueblo y las
asociaciones de consumidores las
que trabajan con el regulador en
las comisiones de usuarios para
llevar los reclamos de los
consumidores, pero su opinién no
es vinculante.

Pero, existe la posibilidad de
participar y realizar acciones en
defensa de los derechos de los
usuarios y se ha podido mejorar la
situacion.

Los puntos mas sensibles como los
dafios ocasionados por la
interrupcion subita del servicio y los
temas de sobrefacturacion o mala
facturacion son los que originan la
mayor cantidad de reclamos de los

3. La entrevistadora
menciond que existen
empresas que brindan un
mal servicio debido a que no
han invertido en mejorar sus
instalaciones. Sin embargo,
cobran las alzas de tarifa,
cortan el servicio por falta de
pago y demoran en resolver
los reclamos.

La experta relievo la
participacion del organismo
regulador, la Defensoria del
Pueblo y las asociaciones de
consumidores en la defensa
de los derechos del
consumidor.

Ademas, destact que entre
los motivos mas frecuentes
de reclamacion se
encuentran la
sobrefacturacion o la mala
facturacion.
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usuarios y sobre todo el
sentimiento de abandono al no
tener respuesta a su reclamacion.
Es necesario que las empresas
cologuen en los recibos que no hay
deuda pues después aparecen
consumos no registrados por
problemas del mismo medidor, la
empresa realiza la facturacién por
mayor consumo en determinado
momento. Por lo general los
usuarios tienen la idea de que hay
que pagar la factura y suscribe un
convenio de pago que se hace
impagable, tiempo después cuando
consultan a la asociacion ya no es
posible hacer algo por que el
usuario ya ha reconocido la deuda
al suscribir un convenio de pago en
cuotas.

En las audiencias publicas de los
reguladores se deberia tratar no
sélo el incremento de la tarifa sino
también la actualizacion de la tarifa
social, la extensién de la red, la
calidad del servicio, entre otros
temas. Estos son temas complejos
pues hay sitios donde las redes no
llegan.

Para finalizar el usuario debe
reclamar, saber que tiene derecho
a hacer reclamos.

Tabla 15
Anélisis de Manual

Titulo: Las reclamaciones de los usuarios del servicio publico de electricidad y el derecho a la
defensa, distrito de Lima 2022

Objetivo especifico 1: Analizar de qué modo en los folletos del servicio publico de electricidad se
atentaria contra el derecho a la informacién de los usuarios en el distrito de Lima, 2022

Autora: Falla Cordero, Liliam Victoria
Fecha: 27 mayo del 2024

FUENTE CONTENIDO DE LA ANALISIS DEL <
DOCUMENTAL FUENTE A ANALIZAR CONTENIDO CONCLUSION
Conferencia de  X. La informaciony la Se hace la La informacién al
las Naciones educacioén de los diferenciacion entre consumidor cobra
Unidas sobre consumidores educacioén e sentido si coexiste
Comercio y A. LA INFORMACION Y LA informacion a los €on un proceso
Desarrollo EDUCACION DE LOS usuarios. continuo de
(UNCTAD). CONSUMIDORES educacion en sus
(2017). Manual  “[...] La educacion de los derechos y
sobre consumidores alude al deberes.

proteccion de
los
consumidores.

El enlace del
documento se
encuentra en la

proceso por el que se
adquieren conocimientos y
habilidades para gestionar los
recursos a disposicion de los
consumidores y se adoptan
medidas para reforzar su
competencia en la toma de

Es necesario que el
usuario tenga la
capacidad de
distinguir entre
distintos tipos de
fuente de
informacion.
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seccion
Referencias.

decisiones. [...] En cambio, la
informacion de los
consumidores se refiere a la
facilitacion de datos relativos
[...] al derecho aplicable o el
organismo encargado de
regular un sector determinado

L.]" (p.84).

D. La informacién de los
consumidores

“[...] Estas son algunas de las
formas en que se pone
informacion a disposicién de
los consumidores:

Las noticias aparecidas en los
medios de comunicacion por
contraposicion a la publicidad
pagada. Parte de esta
informacion puede haber sido
introducida en un ejercicio de
relaciones publicas de las
empresas y en consecuencia,
puede haber equivocos a la
hora de distinguir la
publicidad del educacién o la
informacion. Los informes
publicos, los grupos de
consumidores, los
periodistas, las publicaciones
especializadas en consumo y
otras entidades no
comerciales pueden generar
informacion independiente

[..]” (p.86).

“[...] Resulta especialmente
necesario informar a los
consumidores cuando:

[...] Los productos son
técnicamente complejos [...]"

(p. 86).

Se desarrollan las
fuentes de informacion
distinguiendo entre
fuentes interesadas y
fuentes
independientes.
Resaltando
especialmente la
necesidad de
informacion del
consumidor, en
especial en casos
como el del servicio
publico de electricidad.

Tabla 16

Analisis de Directrices

Objetivo especifico 2: Analizar de qué manera en las reclamaciones del servicio publico de
electricidad se respetarian los derechos de los usuarios aplicando el principio del debido

procedimiento en el distrito de Lima, 2022

Autora: Falla Cordero, Liliam Victoria
Fecha: 27 mayo del 2024

FUENTE CONTENIDO DE LA ANALISIS DEL p
DOCUMENTAL FUENTE A ANALIZAR CONTENIDO CONCLUSION
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Conferencia de
las Naciones
Unidas sobre
Comercio y
Desarrollo
(UNCTAD).
Directrices para
la Proteccion
del
Consumidor.
(2016).

A. Politicas nacionales para la
proteccion del consumidor
“14. Los Estados Miembros
deben establecer politicas de
proteccion del consumidor
que fomenten: [...]

d) Términos contractuales
claros, concisos y faciles de
entender que no sean
injustos. [...]

i) Educacién de los
consumidores y las empresas

“[...] (pp.9-10).

Se dispone que las
clausulas de los
contratos sean de facil
comprension y
también que sea
politica de estado la
educacion de los
usuarios y las
empresas.

C. Promocién y proteccion de
los intereses econémicos de
los consumidores

26. Los consumidores deben
gozar de proteccion contra
abusos contractuales como el
uso de contratos uniformes
que favorecen a una de las
partes, la no inclusion de
derechos esenciales en los
contratos y [...]"” (pp.12-13)

En los contratos de
adhesion se deberia
buscar proteger al
usuario de clausulas
injustas y también
incluir el respeto a los
derechos del
consumidor.

F. Solucion de controversias y
compensacion

“39. Se debe facilitar a los
consumidores informacién
sobre los procedimientos
vigentes para obtener
compensacion y solucionar
controversias. Se debe
mejorar el acceso a los
mecanismos de solucion de
controversias y de
compensacion, incluidos los
medios alternativos de
solucién de controversias,

[.]" (p.15).

El regulador debe
impulsar el
conocimiento de los
usuarios acerca del
procedimiento de
reclamaciones, asi
como facilitar el
acceso al
procedimiento e
implementar
mecanismos
alternativos.

K. Medidas relativas a
ambitos especifico

“7T7. Servicios publicos. Los
Estados Miembros deben
promover el acceso universal
a los servicios publicos y
formular, mantener o reforzar
politicas nacionales para
mejorar las normas y leyes
relativas a la prestacion de
servicios, la informacion del
consumidor, los depdsitos de
garantia y el pago por
anticipado del servicio, los
recargos por demora en el
pago, la cesaciéon y el
establecimiento de un
servicio, el establecimiento de
planes de pago, y la solucién
de controversias entre los
consumidores y los

El Estado debe
adoptar una politica de
actualizacién y mejora
de la normativa
relacionada, entre
otros temas, a la
informacion para los
usuarios asi como al
procedimiento de
reclamacion.

La condicion
fundamental para
gue los usuarios
pueden ejercer sus
derechos en la
reclamacion es que
se les brinde
informacion
contractual clara y
de facil
comprension. Asi
como el
conocimiento del
procedimiento
vigente.

El estado debe
actualizar y mejorar
la normativa
relacionada con
informacion y
capacitacioén de los
usuarios.
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proveedores de servicios
publicos, teniendo en cuenta
las necesidades de los
consumidores en situacion
vulnerable y de desventaja”

(p-24).

En la etapa de desarrollo del proyecto se ha realizado un proceso de
realimentacion entre los resultados de aplicar las guias de entrevista y analisis
documental como los antecedentes y teorias encontrados. Siendo pertinente
hacer notar que en las respuestas de los entrevistados se han realizado aportes
en la descripcion del objeto de estudio.

Una de las dificultades encontradas es el reducido nimero de investigacion
realizadas con un enfoque cualitativo pues se han efectuado tesis realizadas para
optar titulos en otras disciplinas realizadas con enfoque cuantitativo. Por lo
indicado se considera pertinente indicar que si esta investigacion si hubiese hecho
con un enfoque mixto se hubiese podido obtenido en la opinién de usuarios del
servicio publico de electricidad mediante una encuesta elaborada para indagar por
ejemplo el grado de conocimiento de los usuarios acerca de los conceptos
incluidos en el recibo del servicio.

Cabe sefalar que el poco tiempo disponible para elaborar un informe de
tesis ha determinado que se haya descrito en parte la problemética detras de la

prestacion del servicio publico de electricidad, al ser un tema complejo.
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IV. DISCUSION
En la presente seccidn se realiza la discusion de resultados mediante la
triangulacion de informacion entre los datos obtenidos con la Guia de entrevista y
Guia de andlisis documental, asi como los resultados de la busqueda de
antecedentes nacionales e internacionales y los enfoques tedricos.
La discusién se inicia con el objetivo general la cual se realiza a

continuacion:

Objetivo general

Analizar cdmo en las reclamaciones de usuarios del servicio publico de

electricidad se vulneraria el derecho a la defensa en el distrito de Lima, 2022

Supuesto general

En las reclamaciones de usuarios del servicio publico de electricidad se vulnera
el derecho a la defensa en el distrito de Lima, 2022 debido al desconocimiento
de la informacién técnica y legal necesaria para ejercer mejor la defensa de

sus derechos pues la capacitacion en dichos temas permite hacerlo

En las respuestas a la primera pregunta de la Guia donde se pide indicar
cémo se puede vulnerar el derecho a la defensa: Caceres (2023), Blanco (2023) y
Purilla (2024) consideran que la informacién que recibe el usuario es insuficiente;
Lindo (2023), Estrada (2024), Purilla (2024) y Carrefio (2024) precisan que el
usuario no conoce la normativa técnico legal. Blanco (2023) precisa que también
ocurre cuando en la primera instancia la concesionaria, entre otras falencias, no
motiva la resolucion que emiten para recibir la reclamacion, Estrada (2024) afiade
gue también se debe al incumplimiento del plazo establecido por la normativa para
resolver pues el concesionario emite las resoluciones fuera del plazo, y a que el
regulador no tiene suficiente presencia.

En la segunda pregunta se indaga la razén por la cual el usuario desconoce
cudl es la calidad del servicio que le debe prestar la concesionaria las respuestas
son: para Céaceres (2023) se debe a que el usuario adolece de falta de educacion
e informacion sobre sus derechos, para Lindo (2023) la causa es que desconoce
la normativa técnico legal, segun Blanco (2023) es debido a la asimetria en la
informacion y al empleo de lenguaje técnico de comprension dificil para la mayoria
de usuarios.
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En opinion de Estrada (2024) y Purilla (2024) al usuario le falta la
informacion necesaria respecto al procedimiento para reclamar. Carrefio (2024)
puntualiza que el usuario no conoce la calidad del servicio a que tiene derecho. En
adicion, es destacable el aporte de Caceres (2023) al precisar que en el Codigo
de Proteccion y Defensa del Consumidor se dispone que el Estado esta obligado
a capacitar a los consumidores, lo que hasta la actualidad no se cumple.

En la dltima pregunta relativa al objetivo general se cuestiona sobre el
perjuicio que le puede ocasionar al usuario desconocer los derechos y deberes
gue adquiere cuando firma el contrato de suministro, los entrevistados han dado
las siguientes opiniones: Céaceres (2023), Blanco (2023) y Estrada (2024)
coinciden en que afecta a su economia, por su parte Carrefio (2024) opin6 que el
usuario puede incurrir en usos indebidos de energia sancionables.

Purilla (2024) enfatiza que el usuario debe leer el contrato de suministro y
sefal6 que el formato del contrato ha sido aprobado por Osinergmin. En resumen,
los entrevistados coinciden en que el usuario no esta informado, desconoce sus
deberes y derechos y en consecuencia no tiene la capacidad necesaria para
ejercer el derecho a la defensa para hacer respetar sus derechos.

De otro lado, en el programa de divulgacion de los derechos de los
consumidores llamado Consumidores en accion (2021) se resalta la importancia
de informar al usuario sobre las condiciones de prestacion del servicio, siendo
esencial este conocimiento para que pueda hacer respetar sus derechos. Se
menciona que en Argentina las causas mas frecuentes de reclamacion son la
sobrefacturacién o la mala facturacién. En muchos casos la empresa abusa de su
posicion de dominio y es por ello importante la participacion del regulador, la
Defensoria del Pueblo y las asociaciones de consumidores para frenar este abuso.
En este aspecto concuerda con las respuestas dadas por los especialistas
indicando la necesidad de informar al usuario acerca de sus derechos.

En el informe de la Defensoria del Pueblo (2021) se reportd, entre los
problemas encontrados, que en las resoluciones de las concesionarias hay falta
de motivacion y no se puntualizé el monto y plazo de pago de la deuda
determinada. En ese aspecto existe coincidencia con la respuesta dada por Blanco
(2023) a la pregunta 1 de la Guia de entrevista.

En los antecedentes, Galasintu et al. (2022) han identificado nueve

derechos del consumidor, debiendo resaltar los derechos: a ser hien informado, a
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la reparacion y a la educacion como consumidor, lo mencionado coincide con las
respuestas de los especialistas sobre la necesidad de informacion; por su parte
Durand (2019) remarca que el derecho del consumidor debe considerar que el
objetivo del servicio publico es llegar a toda la poblacion con precios asequibles y
buena calidad como se ha planteado en lameta 7.1 del ODS 7, lo indicado coincide
con lo mencionado en el programa Consumidores en accion (2021).

Cabe destacar que la Defensoria del Pueblo (2021) enfatiza que una de sus
funciones es supervisar el modo en que las concesionarias prestan el servicio
publico, en ese sentido durante la supervision efectuada a reclamaciones de los
usuarios del servicio publico de electricidad ha encontrado que la mayor parte de
las mismas se deben a consumo excesivo/ excesiva facturacion, lo cual coincide
con lo mencionado por el programa Consumidores en accion (2021) respecto al
tipo de reclamaciones mas frecuente.

En la doctrina Cassagne (2019) considera que, con los derechos de tercera
generacion, la proteccion brindada a los derechos individuales se ha extendido a
los derechos de los usuarios de servicios publicos que tienen la titularidad de
derechos homogéneos. A su vez Shina (2022) agrega que la constitucionalizacion
de los derechos del consumidor implica que al suscitarse un conflicto entre normas
se debe preferir la més favorable a la persona.

En similar sentido, Maiguel (2021) menciona que el modelo garantista del
derecho constituye una limitacién al poder. La importancia del conocimiento de la
normatividad es resaltada por Alvarado y Matos (2019) quienes refieren que
posibilita al cliente libre obtener un contrato de suministro favorable a sus
intereses. La doctrina coincide en la importancia de garantizar los derechos del
consumidor que constituye también un derecho humano y en este caso concreto
con el derecho a la informacion.

En conclusion, se ha verificado la validez del supuesto general planteado
pues en todos los documentos se ha encontrado que es importante proporcionar
al usuario informacién acerca de sus derechos y deberes en el aspecto técnico
legal, en un lenguaje sencillo que sea entendido sin necesidad de conocimientos

adicionales a fin de que pueda ejercer sus derechos.

Enseguida se desarrolla la discusion del objetivo especifico 1:

33



Objetivo especifico 1

Analizar de qué modo en los folletos del servicio publico de electricidad se
atentaria contra el derecho a la informacion de los usuarios en el distrito de Lima,
2022

Supuesto especifico 1

En los folletos del servicio publico de electricidad se atenta contra el derecho a
la informacion del usuario en el distrito de Lima, 2022 porque se inserta
normativa técnicay legal especializada y por tanto los organismos fiscalizadores
deben lograr que los concesionarios entreguen la informacion en términos

faciles de entender.

En la cuarta pregunta de la guia se puso a consideracion de los
entrevistados si estiman que la informacion incluida en los folletos que el usuario
recibe periédicamente es suficiente para hacerle conocer sus derechos, se obtuvo
las siguientes respuestas: en opinion de Céaceres (2023), Lindo (2023), Blanco
(2023), Estrada (2024) y Carrefio (2024) la informacion contenida en los folletos
no cumple la finalidad de hacer conocer a los usuarios sus derechos.

Para Caceres (2023) la razon es que la informacion incluida ofrece
dificultades para su comprension, segun Estrada (2024) el contenido y la forma en
gue se presenta la misma no es la adecuada; en ese sentido Purilla (2024) afirma
gue esa es la causa por la cual los usuarios no leen los folletos. A su turno Blanco
(2023) menciona que el regulador efectia campafas informativas y Purilla (2024)
comenta que algunos concesionarios envian folletos con informaciébn mejor
presentada a sus usuarios. Como aporte, Caceres (2023) recomienda emplear
medios modernos de comunicacion, Estrada (2024) a su vez sugiere escoger los
temas e ir varidndolos de un folleto a otro y por su parte Carrefio (2024) aconseja
brindar informacion por diversos medios cuando ocurre una interrupcion del
servicio eléctrico.

En la quinta pregunta se pide a los especialistas recomendar contenidos a
incluir en los folletos: para Céaceres (2023) se debe difundir los derechos de los
usuarios y como hacerlos cumplir, en opinién de Blanco (2023) los temas en los
folletos deben ser los recurrentes, complementando dicha opinion Estrada (2024)
recomienda seleccionar los temas a incluir en los folletos en base a un estudio de
las reclamaciones efectuadas. A su vez, Carreiio (2024) sugiere dar informacion
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sobre los conceptos que aparecen en el recibo de consumo. Lindo (2023) aconseja
dar a conocer a los usuarios la existencia de una segunda instancia de
reclamacion a cargo del regulador.

En la pregunta 6 de la Guia se pide a los especialistas opinar de qué forma
el regulador puede lograr que la informacién contenida en el folleto sea
comprensible y de interés para los usuarios: a consideracion de Caceres (2023) el
regulador debe examinar la problematica, priorizar los aspectos en que debe
enfocarse y en base a ello emitir una directiva, en similar sentido Blanco (2023)
propone que el regulador prepare una guia con los temas que se reclaman con
mas frecuencia, la cual debe ser entregada por las concesionarias, por su parte
Estrada (2024) consider6 que el regulador debe elegir los temas luego de la
revision de las apelaciones que recibe. A su turno Carrefio (2024) sugiere que el
regulador realice encuestas a los usuarios agrupados por la tarifa que paga para
elegir los temas a incluir en los folletos. Por lo indicado los especialistas, en
esencia, corroboran el supuesto especifico 1 planteado, esto es que el folleto no
cumple su mision, con diferentes matices y aportes para la mejor utilizacion del
mismo y ampliar su difusién a las redes sociales.

En el analisis de la Directiva 2019/944 (2022) de la Unién Europea, norma
aplicable a los paises miembros, se ha hallado que la informacion contractual debe
ser clara y las condiciones de prestacion justas, asi mismo que los conceptos
incluidos en los recibos deben ser totalmente claros; lo cual coincide con las
respuestas dadas por los especialistas. También se ha revisado el Manual sobre
proteccién de los consumidores publicado por la Conferencia de las Naciones
Unidas sobre Comercio y Desarrollo (UNCTAD, 2019) en el cual se desarrolla la
diferencia de los objetivos entre educacion e informacién pues mediante la
educacién se proporciona conocimientos y capacidades en tanto que con la
informacion basicamente se proporcionan datos. También se menciona la
importancia de distinguir entre fuentes de informacion parcializadas e
independientes para que el consumidor obtenga datos confiables.

Entre los antecedentes, Carhuapomay Caro (2019) afirman en el resultado
de la investigacion que la insatisfaccion del cliente tiene mucha incidencia en la
confiabilidad del servicio, siendo uno de los componentes mas desfavorable la
falta de informacion al cliente. Es conveniente relacionar este resultado con el

hallazgo de Letti et al. (2021) segun el cual las empresas se concentran en medir
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los aspectos técnicos de la confiabilidad del producto y descuidan la atencion al
cliente, que debe ser el centro de la prestacion del servicio. Por lo que existe
coincidencia con las respuestas dadas por Blanco (2023) y Carrefio (2024) a las
preguntas 4 y 5, respectivamente, de la Guia. En ese orden de ideas coincide
también lo indicado en la Directiva de la UE.

En lo que concierne a la confiabilidad del sistema de suministro, Ruiz y
Mimbela (2021) consideran que este objetivo se consigue mediante inversiones
gue permitan atender el incremento de la demanda de electricidad y de este modo
ayudar al desarrollo de las actividades econdmicas, en el mismo sentido se
manifiesta Carrefio (2024) en la respuesta a la pregunta 4 de la Guia.

Por su parte, Veiga Copo (2022) visibiliza la vulnerabilidad del usuario dado
gue pese a no comprender las clausulas del contrato de servicio debe firmarlo si
necesita acceder a este. Lo antes indicado guarda coincidencia con lo expresado
en el articulo 10 de la Directiva (UE) 2019/944.

En conclusion, se ha corroborado el supuesto especifico 1 pues en los
folletos no se proporciona informacion que cause el interés de los usuarios y como
aporte no soélo es necesario dar informacion a los usuarios, es necesario que la
misma sea proporcionada en lenguaje claro y comprensible para los usuarios sin

necesidad de incluir demasiada informacion.

A continuacion, se presentan el objetivo especifico 2 y el respectivo supuesto

especifico para iniciar la discusion:

Objetivo especifico 2

Analizar de gué manera en las reclamaciones del servicio publico de electricidad
se respetarian los derechos de los usuarios aplicando el principio del debido

procedimiento en el distrito de Lima, 2022.

Supuesto especifico 2

En las reclamaciones del servicio publico de electricidad los derechos de los
usuarios se respetan aplicando el principio del debido procedimiento en el
distrito de Lima, 2022 ya que posibilita el ejercicio del derecho a la defensa.

Las respuestas de los expertos a la pregunta 7 de la Guia, en la que se
indaga acerca del trato que deben recibir los usuarios cuando piden se les
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expliquen las causas de la asignacion de consumos de energia en su recibos son:
para Blanco (2023) deberian haber orientadores en las agencias de la
concesionaria que expliquen al usuario en lenguaje sencillo las diferencias que
hay entre los diferentes tipos de tarifa existentes, a su vez Estrada (2024) propuso
brindar informacion al usuario acerca del registro del consumo para comprobar si
estan siendo bien medidos. En opinion de Caceres (2023) es preciso que el
usuario sea bien informado, en forma permanente, sobre sus derechos en la radio,
television y redes sociales.

Por su parte, Purilla (2024) sefiala que las concesionarias deben respetar
los lineamientos establecidos en la Norma Técnica de Calidad de los Servicios
Eléctricos aplicable y Carrefio (2024) acota que se debe cumplir el procedimiento
de atencion al usuario que rige en cada empresa. En opinion de Lindo (2023) el
usuario disconforme con la resolucién de su reclamacion debe acudir al regulador.

En la Tabla 12 se presentan las contestaciones a la pregunta 8 de la Guia,
en la cual se inquiere sobre la notificacion al usuario por uso indebido de energia,
siendo las siguientes: desde el punto de vista de Céceres (2023) el usuario ignora
gue al recibir una notificacion se inicia un procedimiento cuyas implicancias
desconoce y no se da cuenta de sus consecuencias, para Blanco (2023) en ese
caso el usuario deberia recibir no solo la notificacion sino también los documentos
gue sustentan el recupero de energia y también deberia saber que tiene derecho
a presentar una reclamacion. Estrada (2024) recalca que al recibir la notificacion
del uso indebido de energia, el usuario debe contar con el plazo necesario para
realizar las debidas modificaciones a sus instalaciones.

La Tabla 13 contiene las respuestas a la pregunta 9, en la cual se indaga
de qué forma procede Osinergmin para fiscalizar si en las respuestas dadas el
usuario por la concesionaria se respetan sus derechos y el principio del debido
procedimiento las que se pasan a detallar: en opinion de Lindo (2023) es
complicado realizar esa fiscalizacion, la que solo se hace factible si el usuario
apela la resolucion de la concesionaria. Blanco (2023) indica que Osinergmin lo
realiza de dos maneras: la primera de ellas cuando el usuario apela la resolucién
0 presenta una queja ante el tribunal administrativo y otra durante la supervision
muestral de la actuacion de las empresas en la primera instancia.

En opinidn de Estrada (2024) el regulador deberia realizar encuestas a los

usuarios que han presentado reclamaciones y analizar sus resultados, para
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Carrefio (2024) el regulador deberia fiscalizar de modo frecuente la actuacion de
las concesionarias. En resumen, para los especialistas la labor del fiscalizador no
es suficiente para garantizar que en la primera instancia las concesionarias
apliquen el debido procedimiento y se respeten los derechos de los usuarios. Es
pertinente sefalar que Estrada (2024) recomienda se realicen encuestas a los
usuarios, cabe mencionar que en el articulo 100 de la LCE se establece la
obligacion de las concesionarias de realizar una encuesta anual a los usuarios.

En la Recomendacién sobre resolucion de disputas y el resarcimiento a
consumidores de la OCDE (2013) se sugiere que los procedimientos sean
elaborados de modo que los usuarios los puedan utilizar sin requerir apoyos,
siempre que sea factible. Ademas, se recalca que los usuarios deberian conocer
el procedimiento de reclamacion que puede elegir, de ser posible. En el Perl para
el caso del servicio publico de electricidad existen muchos obstaculos por vencer,
siendo una tarea que Osinergmin debe abordar.

En las Directrices para la protecciéon al consumidor de la UNCTAD (2016)
se sugiere a los estados mejorar el acceso a los mecanismos de reclamacion
existentes y buscar procedimientos alternativos para hacerlo. Para los usuarios de
servicios publicos deben existir politicas de actualizacion y mejora de la
normatividad relacionada con la prestacibn del servicio y la solucion de
reclamaciones. En el Peru ejercen dicha labor el Ministerio de Energia y Minas, y
Osinergmin respectivamente, ademas el regulador deberia tener la potestad de
lograr que el usuario perjudicado sea resarcido.

En los antecedentes, Rojas (2020) teniendo como premisa que el régimen
econdémico del Estado es garantista y se han creado organismos reguladores con
la funcién de cumplir la obligacion del Estado de fiscalizar, concluye que en el caso
de las empresas de saneamiento no se cumple con dar las garantias necesarias
al usuario pese a existir asimetria en la informacién y en la primera instancia no
se cumple con aplicar la LPAG como corresponde. Es pertinente hacer notar que
lo mencionado también se puede aplicar al servicio publico de electricidad como
se indica en las respuestas dadas por los entrevistados a las preguntas de la Guia
no necesariamente para el objetivo especifico 2.

En esa linea de pensamiento, Morén (2020) hace hincapié en que la
inclusion del procedimiento de fiscalizacion trilateral, normada en la LPAG, es

aplicable a empresas sean publicas o privadas que efectien funciones de
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fiscalizacion. En relacion con las Directrices de proteccion al consumidor aprobada
por la UNCTAD, parte de la ONU, Bendhr (2020) indica que se han logrado
avances en que se dicten normas de proteccion a los consumidores a nivel
mundial y remarca que se recomienda a los paises se aseguren de que la politica
de proteccion al consumidor sea firme. Durand (2019) sefala que en la teoria de
los derechos humanos se considera que la proteccién al consumidor debe ser la
prioridad del Estado y la sociedad por ser parte de la proteccion al ser humano.
Con respecto a la teoria garantista Durand (2019) indica que busca corregir la
ineficacia en la aplicacion de los derechos. Lo antes mencionado es aplicable a la
descripcion dada por los expertos en sus respuestas a las preguntas de la Guia.
Como conclusion, se puede advertir que el supuesto especifico 2 no se ha
corroborado debido a que en la primera instancia de la reclamacion no se garantiza
gue el concesionario cumpla con aplicar el principio del debido procedimiento.
Es pertinente destacar que los distintos aspectos considerados en la investigacion
estan interrelacionados y en los diferentes resultados obtenidos se refleja esta
realidad, lo cual se puede comprobar revisdndolos. En las respuestas a la Guia se
puede apreciar la dificultad inherente al servicio publico de electricidad en el pais

debida a la profusién de normas aplicables.
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V. CONCLUSIONES

PRIMERA. El resultado del trabajo confirma que en la aplicacién del procedimiento
de reclamos aplicable a los usuarios del servicio publico de electricidad se vulnera
el derecho a la defensa, debido basicamente a que la mayoria de los usuarios
desconoce sus deberes y derechos los cuales se encuentran en informacion
técnico legal de dificil comprension, siendo obligacion del Estado brindarle
capacitacion en dichos temas para que sea capaz de ejercer la defensa de los
Mismos.

SEGUNDA. Respecto a la informacion contenida en los folletos, que la
concesionaria entrega a los usuarios periédicamente, existe consenso en que no
cumple con el proposito de su creacion y en consecuencia se atenta contra el
derecho a la informacion de los usuarios con lo cual se corrobora el supuesto
especifico 1, sin embargo, la implementacién de mejoras a la informacion que se
ofrece en los folletos presenta dificultades por lo que Osinergmin debe buscar la
mejor manera de informar y educar al usuario.

TERCERA. En la investigacion no se ha corroborado el supuesto planteado, se ha
hallado que en las reclamaciones de los usuarios del servicio publico de
electricidad no se aplica el principio del debido procedimiento y que en
consecuencia no se respeta el derecho de los usuarios, siendo tarea del regulador
encontrar la mejor manera de lograr que dicho principio sea respetado y asi

también el respeto de los derechos de los usuarios.
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VI. RECOMENDACIONES

En el objetivo general se ha verificado la necesidad de proporcionar al
usuario informacién sobre sus deberes y derechos y en ese sentido Caceres
(2023) recomienda que el Estado cumpla con la obligacion prevista en el Codigo
de Proteccion y Defensa del Consumidor de brindar educacion a los escolares y
capacitacion a los consumidores.

En el objetivo especifico 1 en relacion con la informacién brindada en los
folletos Caceres (2023), Blanco (2023), Estrada (2024) y Carrefio (2024) han
ofrecido ideas como: realizar campafas permanentes de educaciéon empleando
medios de comunicacion tradicionales y modernos, seleccionar temas de difusion
realizando encuestas a los usuarios, y mejorar el contenido y la presentacion de
los folletos, tarea que deberia realizar Osinergmin.

Con respecto a la obligacion de la concesionaria de cumplir con aplicar
debidamente el principio del debido procedimiento corresponde a Osinergmin, a
la Defensoria del Pueblo y a organizaciones de consumidores trabajar en conjunto
como ocurre en la Argentina lo cual se testimonia en el programa Consumidores
en accion (2021). Cabe indicar que existen organizaciones de consumidores, pero
no actuan en el servicio publico de electricidad.

En general los resultados de la investigacion evidencian la complejidad del
tema de investigacion, por ello se considera necesario realizar nuevos estudios
gue ahonden en temas como los mecanismos para lograr la educacion de los
usuarios y los consumidores en general aplicando un enfoque de investigacion
mixto, partiendo de la opinion de los usuarios recogida en encuestas como se
sugiere en las Directrices de UNTACD (2016).
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ANEXOS

Anexo 1 Matriz de categorizacién

Categorias

Definicidn conceptual

Subcategorias

Indicadores

1. Reclamaciones
de los usuarios del
servicio publico de
electricidad

Servicio Publico de Electricidad:
LCE Art. 2. Es de utilidad publica,
consiste en el suministro regular de
energia eléctrica para uso colectivo o
destinado al uso colectivo, hasta los
limites de potencia fijados por el
Reglamento; v,

b) La transmision y distribucién de
electricidad. (Decreto Legislativo N°
25844, 2019, p.9)

1.1 Servicio
publico de
electricidad

1.2 Derechos de
los usuarios

El lenguaje
aplicado es
normativo

2. Derecho a la
defensa

Derecho de defensa: es un atributo
de la persona debido a su condicion
humana. La idea de defensa tiene dos
sentidos: el primero denominado
material o substancial que es amplio,
supone derechos y garantias con
caracter procesal. El segundo es
formal o institucional, con sentido
limitado, que otorga el derecho a tener
un defensor especializado. (Vladila,
lonescu y Matei, 2011, p. 244).

2.1 Derecho a la
informacion

2.2 Principio del
debido
procedimiento

Se ha
aplicado
lenguaje
académico.




Anexo 2. Instrumentos de recoleccion de datos
GUIA DE ENTREVISTA

TITULO: Las reclamaciones de los usuarios del servicio publico de
electricidad y el derecho a la defensa, distrito de Lima 2022

Entrevistado
Cargo

Fecha

Objetivo General

Analizar como en las reclamaciones de usuarios del servicio publico de
electricidad se vulneraria el derecho a la defensa en el distrito de Lima, 2022

Premisa: Elusuario del servicio publico de electricidad cuando solicita el servicio firma
un contrato de adhesion sin leerlo, cuando advierte que el monto del recibo mensual del recibo
es mayor al que ha venido pagando decide presentar una reclamacién. La sustentacion de
la reclamacién no es adecuada debido al desconocimiento de aspectos técnicos y legales de
la prestacion del servicio.

1. En su experiencia ¢ De qué modo en las reclamaciones de usuarios del servicio
publico de electricidad se vulnera el derecho a la defensa?

2. En su opinién ¢A qué se podria deber que cuando el usuario del servicio publico de
electricidad presenta reclamaciones se hace evidente que no conoce las condiciones de
calidad de servicio a que tiene derecho y en consecuencia no ejerce su derecho a la
defensa?

3. Para usted ¢ Coémo puede afectar en las reclamaciones de usuarios del servicio publico
de electricidad y al derecho a la defensa el desconocer los derechos y obligaciones que
implica la firma del contrato de suministro?



Objetivo especifico 1
Analizar de qué modo en los folletos del servicio publico de electricidad se

atentaria contra el derecho a la informacién de los usuarios en el distrito de Lima,
2022

4. Desde su perspectiva ¢ En los folletos que cada cierto tiempo entrega el concesionario del
servicio publico de electricidad la informacién dada es suficiente para que los usuarios
conozcan sus derechos?

5. En su opinién ¢ Cudl deberia ser el contenido de los folletos que reciben los usuarios del
servicio publico de electricidad que facilite comprender la informacion mostrada en los
recibos del servicio?

6. Desde su punto de vista ¢ De qué manera el regulador podria lograr que los temas incluidos
en los folletos del servicio publico de electricidad brinden informacién que consiga una
mejor comprensioén e interés de los usuarios?

Objetivo especifico 2
Analizar de qué manera en las reclamaciones del servicio publico de electricidad
los derechos de los usuarios se respetarian aplicando el principio del debido
procedimiento en el distrito de Lima, 2022




7. Desde su perspectiva ¢ De qué manera se deberian respetar los derechos de los usuarios
del servicio publico de electricidad que acuden a las agencias del concesionario para
preguntar por temas relacionados con la asignhacién de consumos aplicando el principio del
debido procedimiento?

8. Desde su experiencia ¢Como se respetan los derechos de los usuarios del servicio
publico de electricidad cuando recibe una notificacién por uso indebido de energia aplicando
el principio del debido procedimiento?

9. En su opinion ¢ Como fiscaliza el regulador si en las respuestas dadas a los usuarios en
sus reclamaciones se respetan los derechos de los usuarios y el principio del debido
procedimiento?

Firmay sello
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GUIA DE ENTREVISTA

TITULO: Las reclamaciones de los usuarios del servicio publico de
electricidad y el derecho a la defensa, distrito de Lima 2022

Entrevistado 2 CRISOLOGO CACERES VALLE
Cargo - PRESIDENTE ASPEC
Fecha - LUNES 14 AGOSTO 2023

“Objetivo General

Analizar como en las reclamaciones de usuarios del servicio publico de
electricidad se vulneraria el derecho a la defensa en el distrito de Lima, 2022

Premisa: Elusuario del servicio publico de electricidad cuando solicita el servicio firma
un contrato de adhesion sin leerlo, cuando advierte que el monto del recibo mensual del
recibo es mayor al que ha venido pagando decide presentar una reclamacién. La
sustentacion de la reclamacion no es adecuada debido al desconocimiento de aspectos
técnicos y legales de la prestacion del servicio.

1. En su experiencia ¢De qué modo en las reclamaciones de usuarios del servicio
é
publico de electricidad se vulnera el derecho a la defensa?

Basicamente los derechos del usuario se vulneran por la falta de informacién como se
explica en la pregunta siguiente.

2. En su opinién ;A qué se podria deber que cuando el usuario del servicio publico de
electricidad presenta reclamaciones se hace evidente que no conoce las condiciones de
calidad de servicio a que tiene derecho y en consecuencia no ejerce su derecho a la
defensa?

La falta de conocimiento sobre los derechos que asisten a los consumidores es evidente en
os los ambitos debido a la falta de informacion y educacion sobre el tema. Hay que
sefialar que en el Articulo VI del Cédigo de Protecciéon y Defensa del Consumidor se
nsignan las Politicas Publicas y en el acapite 5 se consigna como una de ellas la
obligacion del Estado de formular programas de educacién escolar y capacitaciéon para los
consumidores, “a fin de que conozcan sus derechos y puedan discernir sobre los efectos
de sus decisiones de consumo, debiendo formar ello parte del curriculo escolar”.
Lamentablemente, en 13 afios no se ha hecho nada al respecto.

3. Para usted ;,Cémo puede afectar en las reclamaciones de usuarios del servicio
publico de electricidad y al derecho a la defensa el desconocer los derechos y
obligaciones que implica la firma del contrato de suministro?
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Si un consumidor desconoce sus derechos simplemente no puede ejercerlos y, si lo hace,
puede que lo haga de manera equivocada o fuera de plazo asi que si hay un perjuicio
evidente.

Objetivo especifico 1
Analizar de qué modo en los folletos del servicio publico de electricidad se
atentaria contra el derecho a la informacion de los usuarios en el distrito de
Lima, 2022

4. Desde su perspectiva ¢En los folletos que cada cierto tiempo entrega el concesionario
del servicio publico de electricidad la informacién dada es suficiente para que los
usuarios conozcan sus derechos?

En los folletos se cumple con el objetivo de brindar informacién, pero no necesariamente
esta es de facil comprensién para los usuarios. Ello debido a la abundancia de texto y a la
utilizacion de términos que no necesariamente son de facil comprension. Para corregir esa
deficiencia se deben emplear técnicas de comunicacion moderna, algo que parece no
suceder en la actualidad.

5. En su opinién ¢ Cuél deberia ser el contenido de los folletos que reciben los usuarios del
servicio publico de electricidad que facilite comprender la informacion mostrada en los
recibos del servicio?

Deben enumerar los derechos y los canales para hacerlos valer, incidiendo en el tema de
los plazos.

6. Desde su punto de vista ;De qué manera el regulador podria lograr que los temas
incluidos en los folletos del servicio publico de electricidad brinden informacién que
consi%a una mejor comprension e interés de los usuarios?

Estableciendo lineamientos claros en materia de comunicacién, de cumplimiento obligatorio
para las empresas reguladas. Pero, para que ello suceda, primero el organismo regulador
deberia tener claro que este tema es prioritario y, debidamente asesorado, dar los pasos
necesarios para alcanzar el objetivo.

Objetivo especifico 2
Analizar de qué manera en las reclamaciones del servicio publico de electricidad
los derechos de los usuarios se respetarian aplicando el principio del debido
procedimiento en el distrito de Lima, 2022
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7. Desde su perspectiva ;De qué manera se deberian respetar los derechos de los usuarios
del servicio publico de electricidad que acuden a las agencias del concesionario para
preguntar por temas relacionados con la asignacion de consumos aplicando el principio
del debido procedimiento?

Mediante campaiias informativas de caracter permanente a través no sélo de las TIC sino
utilizando los medios masivos de comunicacion como la radio y la televisién, que son
consumidos por todos los segmentos de la poblacion, lo cual no sucede. En el Congreso se
podria plantear una modificacion de la Ley de Radio y TV en tal sentido.

8. Desde su experiencia ;Coémo se respetan los derechos de los usuarios del servicio
publico de electricidad cuando recibe una notificacién por uso indebido de energia
aplicando el principio del debido procedimiento?

Lo primero es tener en claro que los usuarios desconocen que, al recibir una notificacion,
se inicia un procedimiento y, por tanto, deberian ser conscientes de su importancia y las
consecuencias que implica la misma. Lo segundo es que los usuarios ignoran lo referido a
las inspecciones, contrastaciones y otros actos similares, asi como su derecho a participar
en las mismas y que, cuando programan estos actos, las empresas deben respetar las
fechas y horarios fijados por ellas mismas, los cuales son recurrentemente incumplidos.

9. En su opinion ¢ Cémo fiscaliza el regulador si en las respuestas dadas a los usuarios
en sus reclamaciones se respetan los derechos de los usuarios y el principio del
debido procedimiento?

Desconozco cémo el regulador lleva a cabo esa tarea.

Sy
w2y

Firma y sello
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GUIA DE ENTREVISTA

TITULO: Las reclamaciones de los usuarios del servicio publico de
electricidad y el derecho a la defensa, distrito de Lima 2022

Entrevistado : Melissa Blanco Ruiz
Cargo : Secretaria Técnica Adjunta de la Sala Colegiada
Fecha 1 28-11-2023

Objetivo General

Analizar como en las reclamaciones de usuarios del servicio publico de
electricidad se vulneraria el derecho a la defensa en el distrito de Lima, 2022

Premisa: Elusuariodelservicio publico de electricidad cuando solicita el servicio fima
un contrato de adhesién sin leerlo, cuando advierte que el monto del recibo mensual del
recibo es mayor al que ha venido pagando decide presentar una reclamacion. La
sustentacion de la reclamacion no es adecuada debido al desconocimiento de aspectos
técnicos y legales de la prestacion del servicio.

1. En su experiencia ;De queé modo en las reclamaciones de usuarios del servicio
publico de electricidad se vulnerael derecho ala defensa?

- Cuando no se le brinda la informacion suficiente y necesaria respecto de la materia
cuestionada.
Por ejemplo, si un usuario, cuestionaque su recibo es excesivo deberiainformarsele
sobre todos los cargos que componen elrecibo y el usuario pueda distinguir con esa
informacion cual es el cargo o cargos en especifico que considera excesivos. Si
fuera el consumo, deberia brindarsele un histérico detallado de los consumos
facturados para que pueda verificar si realmente existe un aumento en el consumo
facturado o si el aumento en sus facturaciones obedece mas bien al ajuste tarifario
u otra causa técnica vinculada al funcionamiento del medidor.

- También se vulnera su derecho de defensa cuando la empresa distribuidora emite
resoluciones sin contenido, sin motivacion e incluso sin referencia exacta a lo que
el usuario reclama.

*Respecto de lo sefialado en la premisa, considero que, con independencia del tipo de
servicio contratado y su modalidad, los usuarios si deberian leer las clausulas de su
contrato, asi fueran contratos por adhesion.

*si bien el documento sefala el afio 2022, entiendo que ahora estaria referido al
afno 2023.

2. En su opinidn ;A qué se podria deber que cuando el usuario del servicio publico de
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electricidad presenta reclamaciones se hace evidente que no conoce las condiciones de
calidad de servicio a que tiene derecho y en consecuencia no ejerce su derecho a la
defensa?

La existencia de asimetria informativa, y la existencia de demasiados términos técnicos y
legales en la prestacion del servicio que hace dificil que un ciudadano no versado en
dichos aspectos entienda con facilidad la normativa aplicable al servicio eléctrico

3. Para usted ;Como puede afectar en las reclamaciones de usuarios del servicio
publico de electricidad y al derecho a la defensa el desconocer los derechos y
obligaciones que implica la firma del contrato de suministro?

Que quede obligado a tener un contrato por un periodo, con una tarifa que no le es la mas
conveniente a su tipo de actividad o demanda.

Por otro lado, si bien no forma parte de las clausulas generales de contratacion, hay
usuarios que desconocen que no tienen la obligacion de pagar las deudas de los
anteriores propietarios del predio y sin embargo las pagan para poder tener suministro
eléctrico nuevamente en el predio comprado.

Objetivo especifico1
Analizar de qué modo en los folletos del servicio publico de electricidad se
atentaria contra el derecho a la informacién de los usuarios en el distrito de
Lima, 2022

4. Desde su perspectiva ¢ En los folletos que cada cierto tiempo entrega el concesion ario
del servicio publico de electricidad la informacion dada es suficiente para que los
usuarios conozcan sus derechos?

Los folletos por si solos no son suficientes, si partimos de |la base que los usuarios
desconocen aspectos técnicos o legales involucrados, pero es importante tener en cuenta
que Osinergmin realiza constantemente campanas informativas sobre los derechos de los
usuarios de este servicio publico, ademas de usar las redes como |G, Facebook con
contenido util y de facil lectura. Ademas, hace campafias orientativas en colegios.

5. En su opinidn ¢ Cual deberia ser el contenido de los folletos que reciben los usuarios del
servicio publico de electricidad que facilite comprender la informacién mostrada en los
recibos del servicio?

Esos folletos podrian convertirse en una guia orientativacon ejemplos graficos y atendiendo
a situaciones mas comunes para los usuarios: instalaciéon de suministro, cambio de tarifa,
deuda de anterior propietario, riesgo eléctrico, como se mide y factura el consumo,
explicacion sobre el medidor y sobre la energia que consumen los electrodomésticos en
funcién de sus horas de utilizacién.
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6. Desde su punto de vista ¢ De qué manera el regulador podria lograr que los temas
incluidos en los folletos del servicio publico de electricidad brinden informacién que
consiga una mejor comprension e interés de los usuarios?

Uniformizando una guia con el contenido comentado en la pregunta 5 para ser distribuida
por todos los distribuidores eléctricos.

Objetivo especifico 2
Analizar de qué manera enlas reclamaciones del servicio publico de electricidad
los derechos de los usuarios se respetarian aplicando el principio del debido
procedimiento en el distrito de Lima, 2022

7. Desde su perspectiva ; De qué manera se deberian respetarlos derechosde los usuarios
del servicio publico de electricidad que acuden a las agencias del concesionario para
preguntar por temas relacionados con la asignacién de consumos aplicando el principio
del debido procedimiento?

Deberia existir personal capacitado para atender al publico por esta materiay poder
explicar con ejemplos especificos y sencillos las diferencias entre las distintas opciones
tarifarias que puede elegir, en funcién del patrdn de uso que le dara a la electricidad
(vivienda, comercio, industria, etc)

8. Desde su experiencia ¢, Como se respetan los derechos de los usuarios del servicio
publico de electricidad cuando recibe una notificacion por uso indebido de energia
aplicando el principio del debido procedimiento?

Cuando recibe esa natificacion, la misma debe adjuntar toda la informacion que contenga
y sustente el cobro del recupero de consumos por ese uso indebido de la energia. También
debe informarse alli, de forma clara que puede iniciar un reclamo, en caso no esté de
acuerdocon loque se le imputa. Ello materializa su derecho a estarinformado y su derecho
areclamar si no esta conforme.

9. En su opinion ¢ Como fiscaliza el regulador sien las respuestas dadas a los usuarios
en sus reclamaciones se respetan los derechos de los usuarios y el principio del
debido procedimiento?

Existen dos formas. Una es dentro del propio procedimiento de reclamo cuando el usuario
apela o interpone una queja por defecto de tramitacion y el tribunal administrativo (Jaru)
resuelve el caso especificoy, de verificar que la concesionaria no dio informacion completa
ni correcta o no aplicé la normativa vigente, dispone la adopcion de medidas correctivas en
el caso en particular.
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Otra forma es que Osinergmin tiene un procedimiento supervision muestral vinculadoa la
tramitacion del procedimiento de reclamos, en el cual se supervisa que las intervenciones
de la concesionaria en el procedimiento administrativo, como primera instancia, se ajuste a
lo previsto en la normativa, y de encontrar algun incumplimiento en su evaluacion de
supervision, dispone la adopcion de sanciones y medidas correctivas.

MELISSA BLANCO RUIZ
STA- SALA COLEGIADA DE LA JARU
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GUIA DE ENTREVISTA

TITULO: Las reclamaciones de los usuarios del servicio publico de
electricidad y el derecho a la defensa, distrito de Lima 2022

Entrevistado s Toge Eogenco £ymclo V//C[”S

Cargo : Gerenl General
Fecha : 29.09 2023

Objetivo General

Analizar como en las reclamaciones de usuarios del servicio publico de
electricidad se vulneraria el derecho a la defensa en el distrito de Lima, 2022

Premisa: Elusuario del servicio publico de electricidad cuando solicita el servicio firma
un contrato de adhesion sin leerlo, cuando advierte que el monto del recibo mensual del
recibo es mayor al que ha venido pagando decide presentar una reclamacion. La
sustentacion de la reclamacién no es adecuada debido al desconocimiento de aspectos
" técnicos y legales de la prestacion del servicio.

1. En su experiencia ;De qué modo en las reclamaciones de usuarios del servicio
&
publico de electricidad se vulnera el derecho a la defensa?

2. En su opinién ¢A qué se podria deber que cuando el usuario del servicio publico de
electricidad presenta reclamaciones se hace evidente que no conoce las condiciones de
calidad de servicio a que tiene derecho Yy en consecuencia no ejerce su derecho a la
defensa?

3. Para usted ;Como puede afectar en las reclamaciones de usuarios del servicio
publico de electricidad y al derecho a la defensa el desconocer los derechos y
obligaciones que implica la firma del contrato de suministro?
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Las reclamaciyes. efecliades np T spen.. & b o, suitents

Objetivo especifico 1
Analizar de qué modo en los folletos del servicio publico de electricidad se

atentaria contra el derecho a la informacién de los usuarios en el distrito de
Lima, 2022

4. Desde su perspectiva ¢ En los folletos que cada cierto tiempo entrega el concesionario
del servicio publico de electricidad la informacion dada es suficiente para que los
usuarios conozcan sus derechos?

.gue..qffée...n?!ééae./;ce.. Ja..;.«'..ct(‘a/.sn/.«.r./.u.....'m/...s?-!.{é....fo.?.\;éxm.e....ﬁan..
e/ reclama. refulce). C/Z S (s @l 7¢/ra?’”‘ ........................

5. En su opinion ¢,Cual deberia ser el contenido de los folletos que reciben los usuarios del
servicio publico de electricidad que facilite comprender la informacion mostrada en los
recibos del servicio?

6. Desde su punto de vista ;De qué manera el regulador podria lograr que los temas
incluidos en los folletos del servicio publico de electricidad brinden informacion que
~ consiga una mejor comprension e interés de los usuarios?
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Objetivo especifico 2
Analizar de qué manera en las reclamaciones del servicio publico de electricidad

los derechos de los usuarios se respetarian aplicando el principio del debido
procedimiento en el distrito de Lima, 2022

7. Desde su perspectiva ¢ De qué manera se deberian respetar los derechos de los usuarios
del servicio publico de electricidad que acuden a las agencias del concesionario para
preguntar por temas relacionados con la asignacion de consumos aplicando el principio
del debido procedimiento?

8. Desde su experiencia ;Cémo se respetan los derechos de los usuarios del servicio
publico de electricidad cuando recibe una notificacion por uso indebido de energia
aplicando el principio del debido procedimiento?

9. En su opinién ,Como fiscaliza el regulador si en las respuestas dadas a los usuarios
en sus reclamaciones se respetan los derechos de los usuarios y el principio del
debido procedimiento?

Firmay sello

Ct ENIEROS <R
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GUIA DE ENTREVISTA

TITULO: Las reclamaciones de los usuarios del servicio publico de
electricidad y el derecho a la defensa, distrito de Lima 2022

Entrevistado :  JOSE FRANCISCO ESTRADA COTRINA
Cargo : CONSULTOR
Fecha : 10/04/2024

Objetivo General

Analizar como en las reclamaciones de usuarios del servicio publico de
electricidad se vulneraria el derecho a la defensa en el distrito de Lima, 2022

Premisa: Elusuario del servicio publico de electricidad cuando solicita el servicio firma
un contrato de adhesion sin leerlo, cuando advierte que el monto del recibo mensual del
recibo es mayor al que ha venido pagando decide presentar una reclamaciéon. La
sustentacion de la reclamacion no es adecuada debido al desconocimiento de aspectos
técnicos y legales de la prestacion del servicio.

1. En su experiencia ¢ De qué modo en las reclamaciones de usuarios del servicio
publico de electricidad se vulnera el derecho a la defensa?

En los casos que no sean atendidos los reclamos dentro de los plazos establecidos.

Si el ente fiscalizador (Osinergmin) no esta cercano y presto al usuario, ya sea fisica o
virtualmente, podria no percibir sus reclamos.

Cuando el usuario desconoce la legislacion o normatividad sobre la calidad del servicio ya
sea del suministro o de atencién comercial, no podra precisar los impactos negativos de
ello.

2. En su opinién ;A qué se podria deber que cuando el usuario del servicio publico de
electricidad presenta reclamaciones se hace evidente que no conoce las condiciones de
calidad de servicio a que tiene derecho y en consecuencia no ejerce su derecho a la
defensa?

El usuario toma una asesaoria o consultoria cuando la cuantia de su reclamo es significativa
respecto a sus ingresos familiares; cuando no es asi, y tiene cercano a OSINERGMIN,
podra realizar las consultas del caso; sino, con su sentido comun presentara el reclamo
sobre el dafio que percibe con clara evidencia del desconocimiento normativo.

3. Para usted ;Como puede afectar en las reclamaciones de usuarios del servicio
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publico de electricidad y al derecho a la defensa el desconocer los derechos y
obligaciones que implica la firma del contrato de suministro?

Generalmente el efecto es econdmico; v, si se tratara de un corte de suministro eléctrico,
podria sumarse la salud familiar, e incumplimiento de sus deberes y obligaciones
consecuentes de la falta de suministro eléctrico.

Objetivo especifico 1
Analizar de qué modo en los folletos del servicio publico de electricidad se

atentaria contra el derecho a la informacion de los usuarios en el distrito de
Lima, 2022

4. Desde su perspectiva ;En los folletos que cada cierto tiempo entrega el concesionario
del servicio publico de electricidad la informacién dada es suficiente para que los
usuarios conozcan sus derechos?

Los folletos al estar en letra pequena y tratar muchos temas, generalmente no es atractivo
su lectura. Tal vez, un indice general resaltando los temas que trata, que sean pocos,
graduales y consecutivos, en los siguientes folletos, resulte atractivo su lectura.

5. En su opinion ;,Cudl deberia ser el contenido de los folletos que reciben los usuarios del
servicio publico de electricidad que facilite comprender la informacién mostrada en los
recibos del servicio?

El contenido debe ser de pocos temas, no tratar de darlos todos en un solo folleto. Y,
deben responder a una investigacion y clasificacion de los reclamos que se vienen
presentando.

6. Desde su punto de vista ;De qué manera el regulador podria lograr que los temas
incluidos en los folletos del servicio publico de electricidad brinden informaciéon que
consiga una mejor comprension e interés de los usuarios?

Estudiando y clasificando los reclamos que el regulador pueda estar recibiendo, en cuanto
a su contenido y cantidad.

Objetivo especifico 2
Analizar de qué manera en las reclamaciones del servicio publico de electricidad
los derechos de los usuarios se respetarian aplicando el principio del debido
procedimiento en el distrito de Lima, 2022
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7. Desde su perspectiva j De qué manera se deberian respetar los derechos de los usuarios
del servicio publico de electricidad que acuden a las agencias del concesionario para
preguntar por temas relacionados con la asignacion de consumos aplicando el principio
del debido procedimiento?

Entendiendo como asignacion de consumos, al consumo registrado por el equipo de
medicién, el Concesionario deberia informar al usuario la relacion de empresas
especializadas que pueden realizar la contrastacion; o, si se tratara de un “error” de lectura,
volviendo a realizarla con otro personal; o. si se trata de un error en la facturacion, revinado
nuevamente su calculo.

8. Desde su experiencia ;COomo se respetan los derechos de los usuarios del servicio
publico de electricidad cuando recibe una notificacion por uso indebido de energia
aplicando el principio del debido procedimiento?

Existen varias causales de uso indebido de energia: consumo mayor a lo contratado,
conexion de cargas eléctricas sin la debida proteccion (energia reactiva, armoénicos, etc.),
sub-venta de energia a tercero, etc. La notificaciones correspondiente del concesionario
deben ser con los plazos suficiente para que puedan ser absueltas por los usuarios que
incumplen las normas establecidas.

9. En su opinion ¢ Coémo fiscaliza el regulador si en las respuestas dadas a los usuarios
en sus reclamaciones se respetan los derechos de los usuarios y el principio del
debido procedimiento?

Osinergmin es la entidad encargada de “Fiscalizar” el cumplimiento de la normatividad y
de “Regular” los precios y su aplicacion del servicio publico de electricidad. Para saber si
su actuar respecto a las reclamaciones respeta los derechos de los usuarios y el principio
del debido procedimiento, deberia realizar encuestas entre los usuarios que han sido
materia de su atencion.

l’//’—]
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GUIA DE ENTREVISTA

TiTULO: Las fgclamaciones de los usuarios del servicio publico de
electricidad y el derecho a I3 defensa, distrito de Lima 2022

Entrevistado Victor Manuel Purilla Flores

Cargo Jefe de la Oficina Regional Lima Norte - Osinergmin

Fecha 29 de abril de 2024

Objetivo General

amaciones de usuarios del servicio publico de
derecho a la defensa en el distrito de Lima, 2022

Analizar como en las recl
electricidad se vulneraria el

1. En su experiencia ¢De qué modo en las reclamaciones de usuarios del servicio
publico de electricidad se vulnera el derecho a la defensa?

Conforme a la directiva de reclamos aprobada con RCD N° 269-2014-0OS/CD el usuario
del servicio publico de electricidad y gas natural puede hacer su reclamo cuando
considera que no esta conforme con el servicio o su facturacion es excesiva, esto lo
puede hacer directamente en Ias oficinas del concesiona.rio 0 también en las oficinas de
Osinergmin. En las reclamaciones puede exi§tir vt_:lnerac'lén a'l derech.o de defgnsa porque
a pesar de la informacién que se le brinda, aun existe asimetria de Ia informacién y
algunos usuarios no conocen sus derechos.

2. En su opinién ¢A qué se podria deber que cuando el usuario del servicio publico de
eiectricidad presenta reclamaciones se hace evidente que no conoce las condiciones de
calidad de servicio a que tiene derecho y en consecuencia no ejerce su derecho a la
defensa?

Existen usuarios que conocen muy bien sus derechos y otros que no, actualmente hay
muchos medios para expresar sus disconformidades, pero aun asf algunos desconocen
los procedimientos para presentar sus reclamacicnes, especialmente algunos adultos

mayores.

Para usted ¢ Cémo puede afectar en las reclamaciones de usuarios del servicio
3.l’Jblico de electricidad y al derecho a la defensa el desconocer los derechos y
p

Escaneado con CamScanner
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obligaciones que implica la firma del contrato de s.ministro?

El contrato de un nuevo suministro es un formato “standarizado y aprobado por
Osinergmin y que el usuario esfa obligado a leer y entender antes de suscribirlo, la gran
mayoria lo firma sin leerlo, sin embargo el servicio publico de electricidad esta regulado y
fiscalizado por Osinergmin, por lo que los usuarios que muestren disconformidad con el
servicio tienen el derecho de presentar reclamaciones que seran resueltas en primera
instancia por la concesionaria y en segunda instancia por un tribunal independiente que
es la Junta de Apelaciones de Reclamos de Usuarios (JARU) de Osinergmin.

Objetivo especifico 1
Analizar de qué modo en los folletos del servicio publico de electricidad se

atentaria contra el derecho a la informacién de los usuarios en el distrito de
Lima, 2022

4. Desde su perspectiva ¢ En los folletos que cada cierto tiempo entrega el concesionario
del servicio publico de electricidad la informacion dada es suficiente para que los
usuarios conozcan sus derechos?

Existe un folleto que se adjunta al recibo de energia eléctrica donde se sefialan las
caracteristicas del servicio eléctrico establecidos en la norma. Si embargo por la densidad
muy pocos usuarios lo leen. Adicionalmente y a iriciativa de los concesionarios se anexa
informacién mas didéactica relacionada a temas especificos, también se tiene informacion
en las redes sociales por parte de las concesionarias y Osinergmin. Considero que se
debe continuar e incentivar la orientacién de los deberes y derechos de los usuarios del

servicio.

5. En su opinién ¢Cual deberia ser el contenido de los folletos que reciben los usuarios del
servicio publico de electricidad que facilite coraprender la informacién mostrada en los

recibos del servicio? )

Estos folletos deben ser didacticos y faciles de ertehder como los que tiene Osinergmin
en sus oficinas regionales y descentralizadas. ’

6. Desde su punto de vista ¢De qué manera e: regulador podria lograr que los temas
incluidos en los folletos del servicio publico de electricidad brinden informacién que

consiga una mejor comprensién e interés de los ysuarios?

Intensificando |a difusion de los deberes y derect. s en todas las formas existentes de una
manera didactica y en.un leng':aje simple.

Escaneado con CamScanner
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Qbjetiva especifica 2
Analizar de qué manera en las reclamaciones del servicio publico de electricidad
los derechos de los usuarios se respetarian aplicando el principio del debido
procedimiento en el distrito de Lima, 2022

7. Desde su perspectiva ¢, De qué manera se deberian respetar los derechos de los usuarios
del servicio publico de electricidad que acuder a las agencias del concesionario para

preguntar por temas relacionados con la asignacidn de consumos aplicando el principio
del debido procedimiento?

Los derechos de los usuarios que acuden a las ofisinas del concesionario estan
establecidos en la Norma Técnica de los Servicios Eléctricos y el concesionario esta

obligado a cumplir. Si esto no sucede el usuario p-rede presentar reclamo ante el mismo
concesionario o denuncias ante Osinergmin.

8. Desde su experiencia ¢ Como se respetan los derechos de los usuarios del servicio
publico de electricidad cuando recibe una notificacién por uso indebido de energia
aplicando el principio del debido procedimienta?

La deteccién de los consumos no registrados asi como los recuperos de energia producto
del uso no autorizado deben ser realizados conforme a lo que establece la norma
respectiva y Osinergmin fiscaliza su cumplimiento.

9. En su opinién ;Cémo fiscaliza el regulador si en las respuestas dadas a los usuarios

en sus reclamaciones se respetan los derechos de los usuarios y el principio del
debido procedimiento?

Conforma a la directiva sefialada, en caso el usuzrio no esté conforme con la resolucién
en primera instancia emitida por la concesionaria, ¢iene el derecho a presentar una
apelacion que es resuelta en Gitima ins'ancia adn{xistrativa por JARU de Osinergmin. En

caso se incumpla lo resuelto en esta segunda instancia se aplican sanciones a la
concesionaria.

oFITNA
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GUIA DE ENTREVISTA -

TITULO: Las reclamaciones de los usuarios del servicio publico de
electricidad y el derecho a la defensa, distrito de Lima 2022

Entrevistado . K.éﬂhﬁ \U:lego ;/‘M;;L;)E« A;c}lkﬁﬂ
Cargo 3 '{uuyqod_ Qm;ﬂ@ﬁw ’
Fecha = 04 0= ‘7&\/0 > 7',01\{ _

Objetivo General

Analizar como en las reclamaciones de usuarios del servicia publico de
electricidad se vulneraria el derecho a la defensa en el distrito de Lima, 2022

Premisa: El usuario del servicio publico de electricidad cuando solicita el servicio
firma un contrato de adhesion sin leerlo, cuando advierte que el monto del recibo

mensual del recibo es mayor al que ha venido pagando decide presentar una

reclamacion. La sustentacion de la reclamacién no es adecuada debido al
- desconocimiento de aspectos técnicos y legales de la préstaci_(.‘m del servicio.

1. En su experiencia ¢ De qué modo en las reclamaciones de-usuarios del servicio

..............................................................................

2. En sd opinion ¢A qué se. podria deber que cuando el usuario del servicio publico
~de electricidad presenta reclamaciones se hace evidente que no conoce las
condiciones de calidad de servicio a que tiene derecho y en consecuencia no ejerce su
derecho a la defensa? - : . .
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..................................................................................................................

3. Para usted ; Cémo puede afectar en las reclamaciones de usuarios del servicio
publico de electricidad y al derecho a la defensa el desconocer los derechos y
obligaciones que implica la firma del contrato de suministro?

............................................................
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Objetivo especifico 1
Analizar de qué modo en los folletos del servicio publico de electricidad se

atentaria contra el derecho a la informacion de los usuarios en el distrito de
Lima, 2022 . '

4. Desde su perspectiva ¢ En los folletos que cada cierto tiempo entrega el concesionario
. del servicio publico de electricidad la informacion dada es suficiente para que los
usuarios conozcan sus derechos? ' )

W= TV ) >'L'

5. En su opinioén ¢ Cual deberia ser el contenido de los folletos que reciben los usuarios
del servicio publico de electricidad que facilite comprender la informacién mostrada
en los recibos del servicio? ; "o :
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6. Desde su punto de vista ;De qué manera el regulador podria lograr que los temas
incluidos en los folletos del servicio publico de electricidad bririden informacién que
consiga una mejor comprension e interés de los usuarios? ‘
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................................................................................................................
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Objetivo especifico 2 .
Analizar de qué manera en las reclamaciones del servicio publico de
electricidad los derechos de los usuarios se respetarian aplicando el
principio del debido procedimientq en el distrito de Lima, 2022
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7. Desde su perspectiva ; De qué manera se deberian respetar los derechos de los
- usuarios del servicio publico de electricidad que acuden & las agencias déel
concesionario para preguntar por temas relacionados con la asignacion de consumos
aplicando el principio del debido procedimiento?- : :
ono vwwnbes - MU Y. Contlie o) Ssnerpies pe Gusuian) 92 &
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8. Desde su experiencia ;Como se respetan los derechos de los usuarios del servicio
publico de electricidad cuando recibe una notificacion por uso indebido de energia
aplicando el principio del debido procedimiento? N
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9. En su opinion ¢,Como fiscaliza el regulador si en las respuestas dadas a los usuarios
en sus reclamaciones se respetan los derechos de los usuarios y el principio del
debido procedimiento?

.........................................................................................................

....................................................................................................................
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Consumidores en
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Dra. Valeria Vaccaro de
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Consumidor.

Defensoria del
Pueblo. En defensa
de las personas
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Evitemos cortes
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A. La informacién y la
educacion de los
consumidores
D. La informacién de los
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Extractos de la transcripcion de video

Titulo: Las reclamaciones de los usuarios del servicio publico de electricidad y el derecho a la defensa,

distrito de Lima 2022

Objetivo General: Analizar como en las reclamaciones de usuarios del servicio publico de electricidad
se vulneraria el derecho a la defensa en el distrito de Lima, 2022

Identificaciéon de la fuente

Consumidores en acciéon. (2021, 5, 27). Reclamos en los servicios publicos [video].
https://www.youtube.com/watch?v=SghrMx4KSUA
Autora: Falla Cordero, Liliam Victoria
Fecha: 27 mayo del 2024
CONTENIDO DE LA FUENTE A ANALISIS DEL CONTENIDO CONCLUSION

ANALIZAR

1. Dra. Valeria

En principio el deber de informacién de
la empresa debe estar presente en
todo momento durante la relacion de
consumo. En primer lugar, informando
al usuario las condiciones de
prestacion del servicio como, por
ejemplo: que se deben cumplir las
condiciones vigentes de prestacién
para dar de alta a un servicio.

El usuario tiene derecho a reclamar
ante cualquier incumplimiento del
contrato en la prestacién del servicio
en Argentina en los recibos de
servicios se inserta una nota
informando al usuario que de estar en
desacuerdo con la facturacion puede
reclamar en el marco de la Ley 24240.

Alejandra

Las empresas no informan
fehacientemente sobre las condiciones
de prestacion del servicio, los usuarios
no conocen el contenido de su
contrato ya que no leen el mismo al
estar impreso en letra diminuta. El
aviso en el recibo también esté escrito
en letra muy pequefia.

A los concesionarios no les interesa
informar a los usuarios para evitar la
presentacion de reclamos.

1. La especialista destacé que
el concesionario esta obligado
a informar al usuario sobre las
condiciones de prestacion del
servicio y que el usuario tiene
derecho a reclamar si se

incumplen dichas condiciones.

La presentadora comentd que
los usuarios no leen el contrato
porque esta impreso con letra
muy pequefia.

Ademas, afirmé que las
empresas no brindan
informacion al usuario para
dificultar la presentacion de
reclamos.

2. Alejandra

Cuando hay cortes imprevistos en el
servicio, en los casos de monopolio
como ocurre en los servicios de agua y
de electricidad, el usuario es el rehén
del concesionario pues cuando se
aumenta la tarifa la empresa la aplica
de inmediato, pero si el usuario deja
de pagar por este problema se le
aplican cargos al monto facturado.

Dra. Valeria

2. La conductora presento el
caso de las interrupciones del
servicio y como perjudican al
usuario, las reclamaciones no
son atendidas por la empresa.
En tanto, que esta aplica sin
demora los incrementos de
tarifa otorgados.

La abogada enfatiz6 que el
usuario debe recibir un trato
digno y equitativo de parte de
la empresa. Afiadi6 ademas

La Dra. Vaccaro afirmo
que la concesionaria
debe informar al usuario
sobre las condiciones de
prestacion del servicio.

La Sra. Ojeda afiadi6é que
los usuarios no leen el
contrato y que las
empresas abusan de su
posicion de dominio.

La especialista
recomendo que el usuario
reclame cuando se
vulneren sus derechos.
Destaco la participacion
del regulador, la
defensoria del pueblo y
las asociaciones de
consumidores en la
defensa de los derechos
de los consumidores.
Expresoé que los motivos
mas frecuentes de
reclamacion son el
exceso en la facturacién o
la mala facturacion.



https://www.youtube.com/watch?v=SghrMx4KSUA

La reciprocidad de trato esta
establecida en la normativa y consiste
en el trato digno y equitativo que se le
debe brindar al usuario. Si el
concesionario cobra el incremento
autorizado antes de su vigencia, el
usuario puede reclamar y hacer un
pago en disconformidad para evitar el
corte del servicio por falta de pago. En
caso de obtener la devolucion del
exceso pagado, se debe aplicar al
reintegro las moras que aplica el
concesionario para los pagos hechos
fuera de plazo.

Si el usuario detecta un concepto que
no corresponde incluir, debe hacer el
reclamo y no pagar el monto en
reclamacion, al pagar en
disconformidad paga la parte no
controvertida.

gue cuando la empresa cobra
la nueva tarifa antes de su
vigencia el usuario debe
presentar un reclamo y hacer
el pago solo del monto no
controvertido.

3. Alejandra

Hay empresas que no han invertido en
el mantenimiento ni la modernizacion
para brindar un buen servicio y este es
deficiente. Sin embargo, estan muy
atentos para aplicar aumentos de
tarifas y cortar el servicio ante la falta
de pago del usuario en cambio
demoran en la solucion de los
reclamos.

Dra. Valeria

Es importante la participaciéon de
instituciones como el regulador, la
Defensoria del Pueblo y las
asociaciones de consumidores las que
trabajan con el regulador en las
comisiones de usuarios para llevar los
reclamos de los consumidores, pero
su opinién no es vinculante.

Pero, existe la posibilidad de participar
y realizar acciones en defensa de los
derechos de los usuarios y se ha
podido mejorar la situacion.

Los puntos mas sensibles como los
dafos ocasionados por la interrupcion
subita del servicio y los temas de
sobrefacturacion o mala facturacion
son los que originan la mayor cantidad
de reclamos de los usuarios y sobre
todo el sentimiento de abandono al no
tener respuesta a su reclamacion.

Es necesario que las empresas
coloquen en los recibos que no hay
deuda pues después aparecen
consumos no registrados por
problemas del mismo medidor, la
empresa realiza la facturacién por
mayor consumo en determinado
momento. Por lo general los usuarios

3. La entrevistadora mencioné
gue existen empresas que
brindan un mal servicio debido
a que no han invertido en
mejorar sus instalaciones. Sin
embargo, cobran las alzas de
tarifa, cortan el servicio por
falta de pago y demoran en
resolver los reclamos.

La experta relievo la
participacion del organismo
regulador, la Defensoria del
Pueblo y las asociaciones de
consumidores en la defensa
de los derechos del
consumidor.

Ademas, destacé que entre los
motivos mas frecuentes de
reclamacion se encuentran la
sobrefacturacion o la mala
facturacion.




tienen la idea de que hay que pagar la
factura y suscribe un convenio de
pago que se hace impagable, tiempo
después cuando consultan a la
asociacién ya no es posible hacer algo
por que el usuario ya ha reconocido la
deuda al suscribir un convenio de
pago en cuotas.

En las audiencias publicas de los
reguladores se deberia tratar no sélo
el incremento de la tarifa sino también
la actualizacion de la tarifa social, la
extension de la red, la calidad del
servicio, entre otros temas. Estos son
temas complejos pues hay sitios
donde las redes no llegan.

Para finalizar el usuario debe
reclamar, saber que tiene derecho a
hacer reclamos.




Tabla 15

Analisis de Manual

Titulo: Las reclamaciones de los usuarios del servicio publico de electricidad y el derecho a la defensa,
distrito de Lima 2022

Objetivo especifico 1: Analizar de qué modo en los folletos del servicio publico de electricidad se
atentaria contra el derecho a la informacion de los usuarios en el distrito de Lima, 2022

Autora: Falla Cordero, Liliam Victoria
Fecha: 27 mayo del 2024

FUENTE CONTENIDO DE LA FUENTE A ANALISIS DEL .
DOCUMENTAL ANALIZAR CONTENIDO CONCLUSION
Conferencia de  X. La informacién y la educacion Se hace la La informacién al
las Naciones de los consumidores diferenciacion entre consumidor cobra
Unidas sobre A. LA INFORMACION Y LA educacion e sentido si coexiste
Comercio y EDUCACION DE LOS informacion a los €on un proceso
Desarrollo CONSUMIDORES usuarios. continuo de
(UNCTAD). “[...] La educacion de los educacion en sus
(2017). Manual  consumidores alude al proceso derechos y
sobre por el que se adquieren deberes.

proteccion de
los
consumidores.

El enlace del
documento se
encuentra en la
seccion
Referencias.

conocimientos y habilidades para
gestionar los recursos a
disposicion de los consumidores y
se adoptan medidas para reforzar
su competencia en la toma de
decisiones. [...] En cambio, la
informacion de los consumidores
se refiere a la facilitacion de datos
relativos [...] al derecho aplicable o
el organismo encargado de regular
un sector determinado [...]" (p.84).

Es necesario que el
usuario tenga la
capacidad de
distinguir entre
distintos tipos de
fuente de
informacion.

D. La informacion de los
consumidores

“[...] Estas son algunas de las
formas en que se pone
informacion a disposicién de los
consumidores:

Las noticias aparecidas en los
medios de comunicacion por
contraposicion a la publicidad
pagada. Parte de esta informacién
puede haber sido introducida en
un ejercicio de relaciones publicas
de las empresas y en
consecuencia, puede haber
equivocos a la hora de distinguir la
publicidad del educacién o la
informacion. Los informes
publicos, los grupos de
consumidores, los periodistas, las
publicaciones especializadas en
consumo Yy otras entidades no
comerciales pueden generar
informacion independiente [...]"

(p-86).

“[...] Resulta especialmente
necesario informar a los
consumidores cuando:

Se desarrollan las
fuentes de informacion
distinguiendo entre
fuentes interesadas y
fuentes
independientes.
Resaltando
especialmente la
necesidad de
informacion del
consumidor, en
especial en casos
como el del servicio
publico de electricidad.




[...] Los productos son
técnicamente complejos [...]" (p.
86).




Tabla 16

Analisis de Directrices

Objetivo especifico 2: Analizar de qué manera en las reclamaciones del servicio publico de
electricidad se respetarian los derechos de los usuarios aplicando el principio del debido
procedimiento en el distrito de Lima, 2022

Autora: Falla Cordero, Liliam Victoria
Fecha: 27 mayo del 2024

FUENTE CONTENIDO DE LA ANALISIS DEL .
DOCUMENTAL FUENTE A ANALIZAR CONTENIDO CONCLUSION
Conferencia de A. Politicas nacionales parala Se dispone que las La condicion
las Naciones proteccion del consumidor clausulas de los fundamental para
Unidas sobre “14. Los Estados Miembros contratos sean de facil que los usuarios
Comercio y deben establecer politicas de  comprensiény pueden ejercer sus
Desarrollo proteccion del consumidor también que sea derechos en la
(UNCTAD). gue fomenten: [...] politica de estado la reclamacion es que

Directrices para
la Proteccion
del
Consumidor.
(2016).

d) Términos contractuales
claros, concisos y faciles de
entender que no sean
injustos. [...]

i) Educacion de los
consumidores y las empresas

“l...] (pp.9-10).

educacion de los
usuarios y las
empresas.

C. Promocién y proteccion de
los intereses econémicos de
los consumidores

26. Los consumidores deben
gozar de proteccion contra
abusos contractuales como el
uso de contratos uniformes
que favorecen a una de las
partes, la no inclusion de
derechos esenciales en los
contratos y [...]" (pp.12-13)

En los contratos de
adhesion se deberia
buscar proteger al
usuario de clausulas
injustas y también
incluir el respeto a los
derechos del
consumidor.

F. Solucion de controversias y
compensacion

“39. Se debe facilitar a los
consumidores informacién
sobre los procedimientos
vigentes para obtener
compensacion y solucionar
controversias. Se debe
mejorar el acceso a los
mecanismos de solucién de
controversias y de
compensacion, incluidos los
medios alternativos de
solucién de controversias,

[..]" (p.15).

El regulador debe
impulsar el
conocimiento de los
usuarios acerca del
procedimiento de
reclamaciones, asi
como facilitar el
acceso al
procedimiento e
implementar
mecanismos
alternativos.

K. Medidas relativas a
ambitos especifico

“77. Servicios publicos. Los
Estados Miembros deben
promover el acceso universal
a los servicios publicos y
formular, mantener o reforzar
politicas nacionales para
mejorar las normas y leyes
relativas a la prestacion de

El Estado debe

adoptar una politica de

actualizacion y mejora
de la normativa
relacionada, entre
otros temas, a la
informacion para los
usuarios asi como al
procedimiento de
reclamacion.

se les brinde
informacion
contractual clara y
de facil
comprension. Asi
como el
conocimiento del
procedimiento
vigente.

El estado debe
actualizar y mejorar
la normativa
relacionada con
informacion y
capacitacion de los
usuarios.




servicios, la informacion del
consumidor, los depésitos de
garantia y el pago por
anticipado del servicio, los
recargos por demora en el
pago, la cesacion y el
establecimiento de un
servicio, el establecimiento de
planes de pago, y la solucién
de controversias entre los
consumidores y los
proveedores de servicios
publicos, teniendo en cuenta
las necesidades de los
consumidores en situacion
vulnerable y de desventaja”

(p.24).




Tabla 17

Analisis de Informe

Titulo: Las reclamaciones de los usuarios del servicio publico de electricidad y el derecho a la

defensa, distrito de Lima 2022

Objetivo General: Analizar como en las reclamaciones de usuarios del servicio publico de
electricidad se vulneraria el derecho a la defensa en el distrito de Lima, 2022

Autora: Falla Cordero, Liliam Victoria
Fecha: 27 mayo del 2024

FUENTE CONTENIDO DE LA ANALISIS DEL '
DOCUMENTAL FUENTE A ANALIZAR CONTENIDO CONCLUSION

Defensoriadel  Capitulo IV
Pueblo [DP].

1. “La Defensoria del Pueblo

En la primera instancia
las concesionarias no
cumplen con la debida
motivacion de sus
resoluciones.

(2021). En ha observado con
defensade las  preocupacién que se han
personas emitido resoluciones que no
usuarias del se pronuncian en base a la
servicio de materia quejada, [...] esto es
electricidad: se incumple con el requisito
Evitemos cortes de validez de los actos
masivos y administrativos [...]" (p.41).
cobros 2. “Se ha advertido que
excesivos. muchas resoluciones, al

decidir sobre un determinado
El enlace del reclamo o recurso, no se

documento se pronuncian sobre el monto de
encuentraenla la deuda a cargo del

seccién ciudadano ni el plazo del que
dispone para efectuar el
pago, particularidades que
deben establecerse con
precisién en la parte
resolutiva del acto
administrativo [...]" (p.41).

Referencias.

Las resoluciones no
establecen con
claridad el monto a
pagar ni el plazo de
aplicacién de la
medida.

3. Enla LPAG “se establece
la posibilidad de reorientar los
recursos administrativos mal
calificados por los
recurrentes.

Sin embargo, esta
recalificacién a cargo del
organo administrativo (en
este caso, las empresas
eléctricas), debe encontrarse
debidamente sustentada [...]”

(p.41).

Se recalificaron
reclamaciones sin el
debido sustento.

4. “[...] la cantidad de
apelaciones se encuentra
muy por debajo del nimero
de resoluciones
insatisfactorias para el
usuario: Unicamente el 4% de
las resoluciones
desfavorables han sido
cuestionadas.
Adicionalmente, es
conveniente mencionar que
mas del 44% de las
apelaciones resueltas por la

El usuario no recurre a
la segunda instancia
por desconocer la
normativa, siendo
probable que obtenga
una resolucion parcial
o totalmente favorable.
El porcentaje de
apelaciones fue
aproximadamente el
4% del total de
reclamaciones

Antes de presentar la
conclusién es
pertinente indicar
que: el informe fue
elaborado durante la
pandemiay en ese
entonces coexistian
dos procedimientos
para reclamar. Sin
embargo, en el
mismo informe se
indica que los
problemas son
similares.

La DP report6 que
las resoluciones de
las concesionarias
no se han motivado
debidamente y no se
especifican ni el
monto ni el plazo de
pago de la deuda
asignada.

La concesionaria
recalifico
reclamaciones sin
sustento alguno.

La mayoria de los
usuarios cuya
reclamacion fue
denegada en primera
instancia no apel6.




JARU le han dado total o
parcialmente la razén al
usuario, por lo que se
evidencia la necesidad de
impulsar el acceso a dicho
recurso, a fin de lograr la
restitucion de los derechos de
los ciudadanos [...]" (p.42).

denegadas por la
concesionaria.




Tabla 18
Anélisis de Directiva

Titulo: Las reclamaciones de los usuarios del servicio publico de electricidad y el derecho a la
defensa, distrito de Lima 2022

Objetivo especifico 1: Analizar de qué modo en los folletos del servicio publico de electricidad se
atentaria contra el derecho a la informacion de los usuarios en el distrito de Lima, 2022

Autora: Falla Cordero, Liliam Victoria
Fecha: 27 mayo del 2024

FUENTE CONTENIDO DE LA ANALISIS DEL <
DOCUMENTAL FUENTE A ANALIZAR CONTENIDO CONCLUSION
Union Europea.  Ill. Empoderamiento y En el articulo 10 se En la Directiva de
Directiva (UE) proteccién del consumidor. precisa que la la UE se dispone
2019/944 del Articulo 10 Derechos informacion a entregar  que tanto la
Parlamento contractuales béasicos a los consumidores en  informacion

Europeo y del
Consejo. (2022)

El enlace del
documento se
encuentra en la
seccion
Referencias.

3. “[...] Se suministrara a los
clientes finales un resumen
de las condiciones
contractuales principales
expresadas de manera clara
y concisa y en un lenguaje
simple” (p.23).

8. “Los suministradores
ofreceran a los clientes
finales condiciones generales
equitativas y transparentes
gue se proporcionaran
expresadas en un lenguaje
sencillo y sin ambigledades y
no incluirdn obstaculos no
contractuales al ejercicio de
los derechos de los
consumidores, por ejemplo,
una documentacion
contractual excesiva [...]"”

(p.24).

general y a los
usuarios en particular
debe ser facil de
comprender para que
puedan ejercer sus
derechos.

Articulo 18 Facturas e
informacion sobre la
facturacion

“1. Los Estados miembros
garantizaran que las facturas
y la informacion sobre la
facturaciéon sean precisas,
facilmente comprensibles,
claras y concisas y sencillas
para los usuarios, y por que
[sic] se presenten de manera
que facilite la comparacion
por parte de los clientes
finales. Los clientes finales
gue lo soliciten recibiran una
explicacion clara 'y
comprensible sobre los
conceptos en que esta
basada su factura, sobre todo
cuando las facturas no se
basen en el consumo real”

(p.29).

En el articulo 18 se
dan los lineamientos
para que la
informacion dada en
los recibos del servicio
sea de comprension
facil.

contractual y de
facturacion que el
proveedor entrega
a los usuarios
deberé ser de facil
comprension.




Tabla 19

Analisis de Recomendacion

Titulo: Las reclamaciones de los usuarios del servicio publico de electricidad y el derecho a la defensa,
distrito de Lima 2022

Objetivo especifico 2: Analizar de qué manera en las reclamaciones del servicio publico de
electricidad se respetarian los derechos de los usuarios aplicando el principio del debido procedimiento
en el distrito de Lima, 2022

Autora: Falla Cordero, Liliam Victoria
Fecha: 27 mayo del 2024

FUENTE CONTENIDO DE LA FUENTE A ANALISIS DEL .
DOCUMENTAL ANALIZAR CONTENIDO CONCLUSION
Organizacion Il. Marcos nacionales para la Se recomendd que los  Las sugerencias
para la resolucién de disputas y procedimientos de dadas apuntan a
Cooperaciéon y resarcimiento reclamacion se que el usuario sea
Desarrollo A. Mecanismos de resolucion de disefien de tal forma educado e
Econémico disputas y resarcimiento para que los usuarios sean  informado para
(OCDE). consumidores que actian de capaces de conducir la  ejercer sus
Recomendacion manera individual defensa de sus derechos en una
de la OCDE “3. Estos mecanismos deberian derechos sin reclamacion.
sobre disefiarse para ser necesidad de ayuda. el regulador
resolucién de suficientemente accesibles y deberia tener una
disputas y faciles de usar con el fin de potestad de lograr

resarcimiento a
consumidores.

permitir a los consumidores elegir
y conducir el procedimiento sin

que el usuario
perjudicado sea

(2013). necesidad de representacion o resarcido.
ayuda juridica en la medida de lo Es conveniente
El enlace del posible” (p.9). disponer de un

sistema para reunir
las quejas de los
usuarios.

Los usuarios deberian
poder elegir el
mecanismo de
solucién de
reclamaciones debe
conocer bien el
procedimiento en si.

“4. Los consumidores deberian
contar con informacion clara,
amplia y precisa del
procedimiento, incluyendo el
proceso para iniciar una quejay
elegir un mecanismo de
resolucién de disputas, los costos
y duracién esperados del
procedimiento, resultados
posibles, instancias de apelacién y
si el resultado es o no obligatorio”
(p.9).

“5. Estos mecanismos deberian
ser disefiados para que los
consumidores puedan utilizarlos
con informacién o ayuda adicional
minima (por ejemplo, a través del
uso de formatos estandar para
facilitar la presentacion de los
documentos necesarios)” (p.9).

documento se
encuentra en la
seccion
Referencias.

Se propone ayudar a
los usuarios,
entregando un formato
en el que se indiquen
los documentos a
adjuntar con la
reclamacion.




C. Mecanismos para que las
autoridades de proteccion al
consumidor obtengan o faciliten el
resarcimiento a nombre de los
consumidores

“1. Los Paises miembros deberian
trabajar para asegurar que las
autoridades de proteccion al
consumidor tengan la capacidad
de tomar acciones y obtener o
facilitar el resarcimiento para
consumidores, incluyendo
resarcimiento monetario. Cuando
sea el caso, al buscar tales
soluciones, las autoridades de
proteccién al consumidor podran
ayudarse de otras entidades, tal
como las organizaciones privadas
de consumidores” (p.11).

El regulador deberia
tener la capacidad de
lograr que se resarza
al consumidor por los
perjuicios
ocasionados.

V. Mecanismos de recoleccién de
guejas de consumidores y analisis
de tendencias de mercado

1. Los Paises miembros deberian
trabajar para asegurar que
cuentan con sistemas en
funcionamiento para recolectar las
guejas de los consumidores y, sSi
es necesario, analizar las
tendencias del mercado. (p.13)

Se sugiere
implementar un
sistema para reunir las
quejas de los usuarios.




Anexo 3 Fichas de validacién de instrumento

ﬁ Universidad Cesar Vallejo

VALIDACION DE INSTRUMENTO

I DATOS GENERALES
1. Apellidos y Nombres : Urteaga Regal, Carlos Alberto
2. Cargo e institucion donde labora : Docente UCV
3. Nombre del instrumento motivo de evaluacién : Guia de Entrevista
4.  Autor de instrumento : Falla Cordero, Liliam Victoria
. ASPECTOS DE VALIDACION
MINIMAMENTE
INACEPTABLE ACEPTABLE
CRITERIOS INDICADORES ACEPTABLE
40 [ 45|50 | 55|60 |65|70 75|80 |85 |90 95 (100
Esta formulado con lenguaje X
1. CLARIDAD .
comprensible.
Esta adecuado a las leyes y X
2. OBJETIVIDAD S
principios cientificos.
Este adecuado a los objetivos y las X
3. ACTUALIDAD necesidades  reales de la
investigacion.
4. ORGANIZACION Existe una organizacion logica. X
Toma en cuenta los aspectos
5. SUFICIENCIA o :
metodoldgicos esenciales
Esta adecuado para valorar las X
6. INTENCIONALIDAD 7
categorias.
Se respalda en fundamentos X
7. CONSISTENCIA 5 ¥ o
técnicos y/o cientificos.
Existe coherencia entre los X
8. COHERENCIA problemas, objetivos, supuestos
juridicos
La estrategia responde una X
9. METODOLOGIA metodologia y disefio aplicados
para lograr verificar los supuestos.
El instrumento muestra la relacion X
entre los componentes de la
10. PERTINENCIA s 7 7 o
investigacion y su adecuacion al
Método Cientifico.

L. OPINION DE APLICABILIDAD

»  El Instrumento cumple con
los Requisitos para su aplicacion
»  El Instrumento no cumple con
Los requisitos para su aplicacion

V. PROMEDIO DE VALORACION:
=

Firma del experto informante

. oz Urteaga Regal, Carlos Alberto
Lima, 14 de junio del 2023 DNI:

Telf.:

si




ﬁ Universidad César Vallejo

VALIDACION DE INSTRUMENTO

L DATOS GENERALES
1  Apellidos y Nombres Abarca Ancori, Alfredo
2. Cargo e institucién donde labora . Jefe de Oficina de Control de Pérdidas — Electro Sur Este S.A.A.
3. Nombre del instrumento motivo de evaluacién  Guia de Entrevista
4. Autor de instrumento Falla Cordero, Liliam Victoria
. ASPECTOS DE VALIDACION
[MINIMAMENTE]|
: INACEPTABLE ACEPTABLE
CRITERIOS INDICADORES ACEPTABLE
40 | 45 | 50 [ 55 | 60 | 65|70 |75 |80 | 85| 90 | 95 (100
Esta formulado con lenguaje X
1. CLARIDAD -
comprensible.
Esta adecuado a las leyes y X
2. OBJETIVIDAD s it
principios cientificos.
Este adecuado a los objetivos y las X
3. ACTUALIDAD | necesidades reales de la
investigacion.
4. ORGANIZACION Existe una organizacién Ioglca X
Toma en cuenta los aspectos X
5. SUFICIENCIA & ;
metodologicos esenciales
6. Esta adecuado para valorar las X
INTENCIONALIDA b
D categorias,
Se respalda en fundamentos X
7 CONSISTENCIA T, Sy
técnicos y/o cientificos.
Existe coherencia entre los X
8 COHERENCIA | problemas, objetivos, supuestos
juridicos
La estrategia responde una X
9. METODOLOGIA | metodologia y disefio aplicados
para lograr verificar los supuestos.
El instrumento muestra la relacion X
entre los componentes de la
10. PERTINENCIA | ., 5 o o
investigacion y su adecuacion al
Meétodo Cientifico.
. OPINION DE APLICABILIDAD
»  EllInstrumento cumple con 5

los Requisitos para su aplicacién
El Instrumento no cumple con
Los requisitos para su aplicacién

PROMEDIO DE VALORACION:

Lima, 18 de junio del 2023

Firma del experto informante
Abarca Ancori, Alfredo
DNI: 23863536
Telf. 953759812




1716123, 21:23

S,

REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

about:blank

Ministerio de Educacion

Superintendencia Nacional de

Educacion Superior Universitaria

Direccion de Documentacion e
Informacion Universitaria y
Registro de Grados y Titulos

Grado o Titulo

Institu

ABARCA ANCORI,
ALFREDO
DNI 23863536

MAESTRO EN GESTION PUBLICA CON MENCION EN

SISTEMAS ENERGETICOS

Fecha de diploma: 13/01/21
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

Fecha matricula: 20/08/2016
Fecha egreso: 25/08/2018

CENTRO DE ALTOS ESTUDIOS
NACIONALES - CAEN
PERU

BACHILLER EN INGENIERIA ELECTRICA

DNI 23863536

Fecha matricula: Sin informacion (***)
Fecha egreso: Sin informacion (***)

ABARCA ANCORI, Fecha de diploma: 10/08/1994 UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN
ALFREDO Modalidad de estudios: - ANTONIO ABAD DEL CUSCO
DNI 23863536 PERU
Fecha matricula: Sin informacion (***)
Fecha egreso: Sin informacion (¥**)
MAGISTER EN DIRECCION DE EMPRESAS
DIRECCION DE EMPRESAS
ABARCA ANCORI, Fecha de diploma: 06/12/2007
ALFREDO Modalidad de estudios: - gg;‘l’JERSIDAD ESAN

TITULO DE INGENIERO ELECTRICISTA

Modalidad de estudios: -

ABARCA ANCORI, UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN
SELT e
ABARCAANCORY, | RO EIBCTRICISTA UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN
S;l:l;gzlz)(gss " Fecha de diplomas 25/03/1998 ﬁg;gmo ABADDELCUSCO

about:blank

”n



ﬁ Universidad César Vallejo

VALIDACION DE INSTRUMENTO

I DATOS GENERALES
1. Apellidos y Nombres : Armas Infante Jamber Humberto
2. Cargo e institucion donde labora : Director de Comercializacion y Regulacion Empresa de Generacion Huallaga S.A.
3. Nombre del instrumento motivo de evaluacién : Guia de Entrevista
4.  Autor de instrumento : Falla Cordero, Liliam Victoria
. ASPECTOS DE VALIDACION
[MINIMAMENTE
INACEPTABLE ACEPTABLE
CRITERIOS INDICADORES ACEPTABLE
40 | 45|50 | 55|60 |65 |70 75 |80 |85 |90 |95 (100
Esta formulado con lenguaje X
1. CLARIDAD .
comprensible.
Esta adecuado a las leyes y X
2. OBJETIVIDAD st v
principios cientificos.
Este adecuado a los objetivos y las X
3. ACTUALIDAD necesidades  reales de la
investigacion.
4. ORGANIZACION Existe una organizacion logica. X
Toma en cuenta los aspectos X
5. SUFICIENCIA 2 i S
metodologicos esenciales
Esta adecuado para valorar las X
6. INTENCIONALIDAD ;
categorias.
Se respalda en fundamentos X
7. CONSISTENCIA T Iy
técnicos y/o cientificos.
Existe coherencia entre los X
8. COHERENCIA problemas, objetivos, supuestos
juridicos
La estrategia responde una X
9. METODOLOGIA metodologia y disefio aplicados
para lograr verificar los supuestos.
El instrumento muestra la relacion X
entre los componentes de la
10. PERTINENCIA 3 3 53 5
investigacion y su adecuacion al
Meétodo Cientifico.

. OPINION DE APLICABILIDAD

»  ElInstrumento cumple con -
los Requisitos para su aplicacion Si

»  ElInstrumento no cumple con
/3)@ 7

Los requisitos para su aplicacion
3 Ko Firma del experto informante
Keliiely TR e plasdat 2023 Armas Infante Jamber Humberto
DNI: 10491557
Telf.: 10491557

v. PROMEDIO DE VALORACION:




1716123, 21:38

S,

Ministerio de Educacion

about:blank

Superintendencia Nacional de

Educacion Superior Universitaria

Direccion de Documentacion e

Informacion Universitaria y
Registro de Grados y Titulos

REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

uado

Grado o Tit

Instit

ARMAS INFANTE, JAMBER
HUMBERTO
DNI 10491557

TITULO PROFESIONAL DE INGENIERO

ELECTRICISTA

Fecha de diploma: 20/07/82
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

UNIVERSIDAD NACIONAL DE
INGENIERIA
PERU

ARMAS INFANTE, JAMBER

BACHILLER EN CIENCIAS CON MENCION EN

INGENIERIA ELECTRICA

Fecha de diploma: 10/08/77

UNIVERSIDAD NACIONAL DE

DNI 10491557

Fecha matricula: Sin informacion (***)
Fecha egreso: Sin informacion (***)

HUMBERTO . . INGENIERIA
DNI 10491557 Modalidad de estudios: PRESENCIAL PERU
Fecha matricula: Sin informacion (¥*%)
Fecha egreso: Sin informacion (¥**)
MAGISTER EN ADMINISTRACION
ARMAS INFANTE, JAMBER Fecha de diploma: 08/04/1981
HUMBERTO Modalidad de estudios: - gg’le\Z,ERSIDAD ESAN

ARMAS INFANTE, JAMBER
HUMBERTO
DNI 10491557

MAGISTER
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Anexo 5 Consentimiento informado

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Consentimiento Informado (*)

Titulo de la investigaciéon: Las reclamaciones de los usuarios del servicio
publico de electricidad y el derecho a la defensa, distrito de Lima 2022
Investigadora: Liliam Victoria Falla Cordero

Propésito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Las reclamaciones de los
usuarios del servicio publico de electricidad y el derecho a la defensa, distrito de
Lima 2022", cuyo objetivo es analizar cdmo en las reclamaciones de usuarios
del servicio publico de electricidad se vulneraria el derecho a la defensa en el
distrito de Lima, 2022. Esta investigacion es desarrollada por estudiantes de
pregrado de la carrera profesional de Derecho, de la Universidad César Vallejo
del campus Lima Norte, aprobado por la autoridad correspondiente de la
Universidad y con el permiso de la institucion

El impacto del problema de investigacion consiste en dar visibilidad al acceso a
la informacién de los usuarios del servicio publico de electricidad.

Procedimiento

Si usted decide participar en la investigacién se realizara lo siguiente :

1. Se realizara una entrevista donde se recogeran datos personales y algunas
preguntas sobre la investigacion titulada: “Las reclamaciones de los usuarios del
servicio publico de electricidad y el derecho a la defensa, distrito de Lima 2022”,
2. Esta entrevista tendra un tiempo aproximado de 90 minutos y se realizara en
el ambiente de la institucidon. Las respuestas al cuestionario o guia de entrevista
seran codificadas usando un numero de identificacién y, por lo tanto, seran

andénimas.

Participacién voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si
desea participar o no, y su decisién sera respetada. Posterior a la aceptacién no
desea continuar puede hacerlo sin ningun problema.

Riesgo (principio de No maleficencia):



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Indicar al participante la NO existencia de riesgo o dafio al participar en la
investigacién. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan
generar incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informarad que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la
institucion al término de la investigacion. No recibira ningun beneficio econdmico
ni de ninguna otra indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la
persona, sin embargo, los resultados del estudio podran convertirse en beneficio
de la salud publica.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser andnimos y no tener ninguna forma de
identificar al participante. Garantizamos que la informacion que usted nos brinde
es totalmente Confidencial y no sera usada para ningun otro propdsito fuera de
la investigacion. Los datos permaneceran bajo custodia del investigador

principal y pasado un tiempo determinado seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con la Investigadora
Falla Cordero, Liliam Victoria email: Ifallac@ucvvirtual.edu.pe y Docente asesor
Wenzel Miranda, Eliseo Segundo email: EWENZEL@ucvvirtual.edu.pe

Consentimiento

Despues de haber leido los propositos de la investigacion autorizo participar en
la investigacion antes mencionada.

Nombre y apellidos: Crisélogo Caceres Valle

FeCha ¥ NOMa: o



E‘I UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Consentimiento Informado (*)

Titulo de la investigacion: Las reclamaciones de 05 usuarios del servicio
publico de electricidad y el derecho a ia defensa, distri:c de Lima 2022
Investigadora: Liliam Victoria Falla Cordero

Propésito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “!.2s reclamaciones de los
usuarios del servicio publico de elestricidad y el dere~ro a |a defensa, distrito de
Lima 2022", cuyo objetivo es analizar cémo en las ¥;é{amaciones de usuarios
del servicio publico de electricidad se vulneraria el or’racho a la defensa en el
distrito de Lima, 2022. Esta investigacion es desa.r*'laJa por estudiantes de
pregrado de la carrera profesnona! de Derecho, de la tniversidad César Vallejo
del campus Lima Norte, aprobado por la autoridad correspondiente de la
Uriversidad y / con el permiso de la institucién

El impacto deI problema de investigacién consxste en aar visibilidad al acceso a

la mformacmn de los usuarios dpl servicio publlco dg estric

Procedimiento

Si usted decide participar enla nnvestlgac'on se reah :l"ﬁ lo 5|gu|ente

1. Se realizara una entrevista donde se recogeran daw: personales y alqunas
preguntas sobre la investigacién titulada: “Las reclamc cvmes de los usuarios del
servicio publlco de electricidad y el derecho ala defensa distnto de Lima 2022".
2. Esta entrewsta tendra un tlempo aproximado de 90 mmutos y se realizara en
el amblente de la institucion. Las respuestas al cuest |Qnano 0 guia de entrevista
seran cedificadas usando un ndmero de |dent|f|car éni y por lo tanto, seran
ancénimas.

ot L |

Partucnpaclén voluntarla (principio de autonomla) ,
Pu=>de hacer, todas las preguntas para aclarar sus dudas antes dz. dec:dlr
dese'z participar o no, y su decision ¢ sera respetada, l ,ot riorala acep_tacuén no
desea continuar puede hacerlo sin ningun problema. -

Riesgo (principio de No maleﬁcencia):



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Indicar al participante la NO existencia de riesgo o dafo al participar en la
investigacién. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan
generar incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacién se le alcanzara a la
institucion al término de la investigacion. No recibira ningln beneficio econémico
ni de ninguna otra indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la
persona, sin embargo, los resultados del estudio podran convertirse en beneficio
de la salud publica.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser anénimos y no tener ninguna forma de
identificar al participante. Garantizamos que la informacién que usted nos brinde
es totalmente Confidencial y no sera usada para ningtin otro propésite fuera de
la investigacién. Los datos permaneceran bajo custodia del investigador
principal y pasado un tiempo determinado seran eIiminaé_los convenientemente.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con la Investigadora
Falla Cordero, Liliam Victoria email: Ifallac@ucvvirtual.edu.pe y Docente asesor
Wenzel Miranda, Eliseo Segundo email: EWENZEL@ucvvirtual.edu.pe

Consentimiento

Después de haber leido los propésitos de la investigacién autorizo participar en
la investigacion antes mencionada.

Nombre y apellidos: EUGENIO TEOFILO LINDO VILCHEZ

Fecha y hora: 15 mayo 2024. 9.30 h

i/



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Consentimiento Informado (*)

Titulo de la investigacién: Las reclamaciones de los usuarios del servicio

publico de electricidad y el derecho a la defensa, distrito de Lima 2022

Investigadora: Liliam Victoria Falla Cordero

Proposito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Las reclamaciones de los
usuarios del servicio publico de electricidad y el derecho a la defensa, distrito de
Lima 2022", cuyo objetivo es analizar como en las reclamaciones de usuarios
del servicio publico de electricidad se vulneraria el derecho a la defensa en el
distrito de Lima, 2022. Esta investigacion es desarrollada por estudiantes de
pregrado de la carrera profesional de Derecho, de |la Universidad Cesar Vallejo
del campus Lima Norte, aprobado por la autoridad correspondiente de la
Universidad y con el permiso de la institucion

El impacto del problema de investigacion consiste en dar visibilidad al acceso a

la informacion de los usuarios del servicio publico de electricidad.

Procedimiento

Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente :

1. Se realizard una entrevista donde se recogeran datos personales y algunas
preguntas sobre la investigacion titulada: “Las reclamaciones de los usuarios del
servicio publico de electricidad y el derecho a la defensa, distrito de Lima 2022”.
2. Esta entrevista tendra un tiempo aproximado de 90 minutos y se realizara en
el ambiente de la institucion. Las respuestas al cuestionario o guia de entrevista
seran codificadas usando un numero de identificacion y, por lo tanto, seran

anonimas.

Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si
desea participar o no, y su decision sera respetada. Posterior a la aceptacion no
desea continuar puede hacerlo sin ningun problema.

Riesgo (principio de No maleficencia):



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Indicar al participante la NO existencia de riesgo o dafo al participar en la
investigacién. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan
generar incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la
institucion al término de la investigacion. No recibira ningun beneficio economico
ni de ninguna ofra indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la
persona, sin embargo, los resultados del estudio podran convertirse en beneficio
de la salud publica.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser anénimos y no tener ninguna forma de
identificar al participante. Garantizamos que la informaciéon que usted nos brinde
es totalmente Confidencial y no sera usada para ningin otro propdsito fuera de
la investigacion. Los datos permaneceran bajo custodia del investigador

principal y pasado un tiempo determinado seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con la Investigadora
Falla Cordero, Liliam Victoria email: lfallac@ucvvirtual.edu.pe y Docente asesor
Wenzel Miranda, Eliseo Segundo email: EWENZEL@ucvvirtual.edu.pe

Consentimiento

Después de haber leido los propositos de la investigacion autorizo participar en
la investigacion antes mencionada.

Nombre y apellidos: MELISSA BLANCO RUIZ

Fecha y hora: 16-05-2024



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Consentimiento Informado (*)

Titulo de la investigacién: Las reclamaciones de los usuarios del servicio
publico de electricidad y el derecho a la defensa, distrito de Lima 2022

Investigadora: Liliam Victoria Falla Cordero

Propésito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Las reclamaciones de los
usuarios del servicio publico de electricidad y el derecho a la defensa, distrito de
Lima 2022", cuyo objetivo es reclamaciones de usuarios del servicio publico de
electricidad se vulneraria el derecho a la defensa en el distrito de Lima, 2022.
Esta investigacién es desarrollada por estudiantes de pregrado de la carrera
profesional de Derecho, de la Universidad César Vallejo del campus Lima
Norte, aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad y con el
permiso de la institucion

El impacto del problema de investigacion consiste en el acceso a la informacion

de los usuarios del servicio publico de electricidad.

Procedimiento

Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente :

1. Se realizara una entrevista donde se recogeran datos personales y algunas
preguntas sobre la investigacion titulada: “Las reclamaciones de los usuarios del
servicio publico de electricidad y el derecho a la defensa, distrito de Lima 2022”.
2. Esta entrevista tendra un tiempo aproximado de 90 minutos y se realizara en
el ambiente de la institucion. Las respuestas al cuestionario o guia de entrevista
seran codificadas usando un nimero de identificacion y, por lo tanto, seran

anénimas.

Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si
desea participar o no, y su decision sera respetada. Posterior a la aceptacion no
desea continuar puede hacerlo sin ningun problema.

Riesgo (principio de No maleficencia):



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Indicar al participante la NO existencia de riesgo o dafio al participar en la
investigacién. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan
generar incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la
institucion al término de la investigacion. No recibira ningun beneficio econdmico
ni de ninguna otra indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la
persona, sin embargo, los resultados del estudio podran convertirse en beneficio
de la salud publica.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser andnimos y no tener ninguna forma de
identificar al participante. Garantizamos que la informacién que usted nos brinde
es totalmente Confidencial y no sera usada para ningun otro proposito fuera de
la investigacion. Los datos permaneceran bajo custodia del investigador

principal y pasado un tiempo determinado seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:
Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con la Investigadora
Falla Cordero, Liliam Victoria email: Ifallac@ucvvirtual.edu.pe y Docente asesor

Wenzel Miranda, Eliseo Segundo email: EWENZEL@ucvvirtual.edu.pe

Consentimiento

Despues de haber leido los propositos de la investigacion autorizo participar en
la investigacion antes mencionada.

Nombre y apellidos: José Francisco Estrada Cotrina

Fecha y hora: 10/04/2024

'INGENefO EECTRICISTA
fleg, del Caleyio da Ingenieros N” 23048



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Consentimiento Informado (*)

Titulo de la investigacion: Las reclamaciones de los usuarios del servicio
- publico de electricidad y el derecho a la defensa, distrito de Lima 2022

Investigadora: Liliam Victoria Falla Cordero

Propésito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacién titulada “Las reclamaciones de los
usuarios del servicio publico de electricidad y el derecho a la defensa, distrito de
Lima 2022”, cuyo objetivo es reclamaciones de usuarios del servicio publico de
electricidad se vulneraria el derecho a la defensa en el distrito de Lima, 2022.
Esta investigacion es desarrollada por estudiantes de pregrado de la carrera
profesional de Derecho, de la Universidad César Vallejo del campus Lima
Norte, aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad y con el
permiso de la institucion

El impacto del problema de investigacion consiste en el acceso a la informacion

de los usuarios del servicio publico de electricidad.

Procedimiento

Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente :

1. Se realizara una entrevista donde se recogeran datos personales y algunas
preguntas sobre la investigacion titulada: “Les reclamaciones de los usuarios del
servicio publico de electricidad y el derecho a la defensa, distrito de Lima 2022”.
2. Esta entrevista tendra un tiempo aproximado de 90 minutos y se realizara en
el ambiente de la institucién. Las respuestas al cuestionario o guia de entrevista
seran codificadas usando un nimero de identificacién y, por lo tanto, seran

anénimas.

Participacion voluntaria (principio de autoiromia):

Puede hacer todas las preguntas para ac:arar sus dudas antes de decidir si
desea participar o no, y su decision sera respetada. Posterior a la aceptacion no
desea continuar puede hacerlo sin ningtn problema.

Riesgo (principio de No maleficencia):

Escaneado con CamScanner



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Indicar al participante la NO existencia de riesgo o dafio al participar en la
investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan
generar incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la
institucién al término de la investigacién. No recibira ningn beneficio econémico
ni de ninguna otra indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la
persona, sin embargo, los resultados del estudio podran convertirse en beneficio
de la salud publica.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser anénirxos y no tener ninguna forma de
identificar al participante. Garantizamos que la informacién que usted nos brinde
es totalmente Confidencial y no sera usada pafa ningtn otro propésito fuera de
la investigacion. Los datos permanecerin bajo custodia del investigador

principal y pasado un tiempo determinado seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con la Investigadora
Falla Cordero, Liliam Victoria email: Ifallac@ucvvirtual.edu.pe y Docente asesor
Wenzel Miranda, Eliseo Segundo email: EWENZEL@ucvvirtual.edu.pe

Consentimiento

Después de haber leido los propositos de Iz investigacion autorizo participar en
la investigacion antes mencionada. '
Nombre y apellidos: Victor Manuel Purilla Flares

Fecha y hora: 29 de abril de 2024

Escaneado con CamScanner



W UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Consentimiento Informado (*)

~ Titulo de la investigacion: Las reclamaciones de los usuarios del servicio
publico de electricidad y el derecho a la defensa, distrito de Lima 2022
Inveétigadora: Liliam Victoria Falla Cordero ‘

Propésito del estudio :

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Las reclamaciones de los
usuarios del servicio publico de electricidad y el derecho a la defensa, distrito de *
Lima 2022", cuyo objetivo es reclamaciones de usuarios del-servicio publico de
electricidad se vulneraria el derechd a la defensa en el distrito de Lima, 2022.
Esta investigaciéon es desarrollada por estudiantes de pregrado -de la carrera
profesional ‘de Derecho, de la Universidad César Vallejo del campus Lima
 Norte, aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad y con el
permiso de la institucién e

El impacto del pr_oblema'de investigacion consiste en'el acceso a la informacion
de los usuarios del servicio publico de electricidad.

Procedimiento

Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente :

1. Se realizara una entrevista donde se recogeran datos bersonales y algunas
preguntas sobre la investigacion titulada: “Las reclamaciones de los usuarios del
servicio publico de electricidad y el derecho a la defensa, distrito de Lima 2022".
2 Esta entrévista tendra un tiempo aproximado de 90 minutos y se realizara en
el ambiente de la institucion. Las respuestas al cuestionario o guia de entrevista
seran codificadas usando un numero de identificacion y, por lo tanto, seran

anonimas.

Participacion voluntaria (principio de autonomia): ;

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si
desea participar o no, y su decision sera respetada. Posterior ada aceptacion no -
desea continuar puede hacerlo sin ningun problema. .
Riesgo (principio de No maleficencia):



ﬁ' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Indicar al partlcnpante la NO existencia de riesgo o dafio al part|C|par en la
investigacion. Sin embargo, en el caso que eX|stan preguntas que le puedan
generar incomodidad.-Usted tiene la libertad de responderlas o ho. '
Beneficios (principio de beneficencia): ’

Se le informara que: los resultados de la i‘nvestigacic’m se le alcanzara a la
institucion al términb Ae la investigacion. No recibira ningun beneficio economico
ni de ninguna otra indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la,
persona, sin embargo, los resultados del éstudio podran convertirse en beneficio
de la salud publica.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser anonimos y no tener ninguna forma de
identificar al participante. Garantizamos que la informacion que usted nos brinde
es totalmente Confidencial y no sera usada para ningun otro propésuto fuera de
la investigacion. Los datos permaneceran bajo custodia del investigador |
principal y pasado un tiempo determinado seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con Ia Investigadora,
Falla Cordero, Liliam Victoria email: Ifallac@ucvvirtual.edu.pe y Docente asesor
Wenzel Miranda, Eliseo Segundo email: EWENZEL@ucvvirtual.edu.pe

Consentimiento
Después de haber leido los propésitos de la investigacién autorizfo participar en

la investigacion antes mencionada.

Nombre y apellldos ’7((L.W/\‘ ey L4 ““OMD }\Q o
&[3) ° I ZoL!

Fechay hora: ....



Anexo 9 Otras evidencias

En la tesis de Carhuapoma y Caro (2019) se encuentra el resultado obtenido para la
confiabilidad del servicio prestado por el Electrocentro en la ciudad de La oroya. A
continuacion, se presenta el diagrama de barras donde se compara la expectativa con
la percepcion de la calidad del servicio percibida por los usuarios, mencionado en la

Introduccion:

Figura l

Comparacion de la expectativa con la percepcion de la calidad de servicio
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En el informe especial N° 14-2021-DP de la Defensoria del Pueblo se incluye
estadistica por tipo de reclamaciones de usuarios del servicio publico de electricidad

elaborada de Osinergmin, aludida en la Introduccion, se presenta a continuacion:

Figura 2

Estadistica de reclamaciones periodo 2015 — 2020



Cuadro n°19
Reclamos de los servicios de electricidad

Tipo de reclamo 2015 2016 2017 2018 2019 2020
Consumo excesivo / excesiva facturacion 86697 | 106 126| 95782| 99849 | 122 598 | 333563
Otros 15228 | 20548| 22280| 20595| 25220| 51051
Calidad de producto y / o suministro 9 250 8741 9074 8933| 10706 6599
Nuevos suministros o modificacion de existentes 2 255 2674 2707 5394 5137 5282
Por alumbrado publico 2901 3033 3241 3513 3688 5471
Deuda de terceros 1533 1429 1324 1521 1514 10188
Recupero de consumos no registrados 1649 2174 2941 2799 3541 1874
Por no entrega de recibo 946 1952 1838 2142 2292 2512
Corte y reconexion 1250 1452 1768 1784 1791 2 365
Medidor malogrado / defectuoso 827 1305 1272 1064 1400 711
Opciones tarifarias 350 420 394 404 616 4025
Compensaciones 271 273 341 3959 243 509
Contribuciones reembolsables 69 119 94 68 74 3391
Instalaciones defectuosas / peligrosas 91 62 54 36 50 38
Retiro v / o reubicacion de instalaciones 65 S0 38 40 30 14
Por cobro de reemplazo de medidor 1 1 2 1 1
Total general 123383 | 1503599 | 143 150 | 152102 | 178900 427594

Fuente: Osinergmin

electricidad como sigue:

Figura 3

Funciones de Osinergmin
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Fuente y elaboracién: Osinergmin

A modo de ilustracion, a continuacion, se presenta un cuadro la publicacion de

Osinergmin (2017) en el que se grafican las funciones del regulador en el sector

Siendo OSINERGMIN el regulador del sector electricidad ha aprobado la Directiva de
Reclamos, cuyo proceso se presenta en la siguiente figura incluida en su publicacion
del 2017:




Figura 4
Procedimiento de reclamo y apelacion
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Por ultimo, se muestra el reverso de un recibo de ENEL donde se puede apreciar que
se ha incluido informacién sobre los conceptos que aparecen en el recibo. El tamafio
corresponde al del recibo original.

Figura 5
Reverso de recibo ENEL
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Entrevista _ o ]
En la siguiente imagen se puede ver al entrevistado Dr. Crisdlogo Caceres con la

autora en la puerta de ingreso a Radio Nacional del Pera el 21 de agosto del 2023.








