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Guia de Orientacién al Usuario
para interponer reclamacion por el servicio publico de electricidad

¢En qué consiste el recurso de apelacion?

Sino estd de acuerdo con laresolucion expedida por Luz del Sur, podra presentar un Recurso de Apelacion contra
lareferida resolucion con el fin que se eleve el expediente a la JARU y este organismo resuelva el recurso en Ultima
instancia administrativa. El plazo para presentarelrecurso de apelacion es de 15 dias habiles contados desde el dia
siguiente de recibida la resolucion aimpugnar.

No es necesario interponer previamente recurso de reconsideracion para presentar recurso de apelacién.

La JARU se pronunciaréd mediante resolucién, confirmando, revocando o declarando la nulidad de la resolucion
apelada dentro del plazo de 30 dias habiles contados desde el dia siguiente de la elevacion del expediente
administrativo de su reclamacion; excepto en los reclamos en que se solicite reposicidn por corte del servicio
eléctrico o se cuestione Unicamente por exceso de consumo de energia eléctrica de usuarios enlaopcion tarifaria
BT5B, estos se resolveran en 10 y 15 dias hébiles respectivamente, contados desde el dia siguiente a larecepcion
del expediente.

Con lo resuelto por la JARU o habiendo operado el silencio administrativo negativo (cuando su recurso es
denegado), se tendréd por agotada la via administrativa, quedando expedita la via judicial.

¢Se pueden solicitar medidas cautelares?

Eltitular del suministro, usuario o tercero con legitimo interés podra solicitar medidas cautelares ante la JARU, aun
antes del inicio del procedimiento de reclamacién. La JARU resolverd su solicitud en un plazo no mayor de 5 dias
habiles contados a partir del dia siguiente de su presentacion o de subsanados los requisitos de admisibilidad. Si
la empresa o el usuario no se encontraran conformes con lo resuelto por la JARU podran interponer recurso de
reconsideracion en un plazo no mayor de 3 dias hédbiles contados a partir del dia siguiente de notificada la
resolucion. El recurso sera resuelto en un plazo maximo de 5 dias hébiles.

¢ Qué es la audiencia de conciliacion?

La JARU poriniciativa propia, o a pedido de usted o de Luz del Sur, podra citarlo a una audiencia de conciliacion. Si
las partes llegan a un acuerdo, se levantara el acta de conciliacion respectiva en la que consten los acuerdos
adoptados. Dicha acta pone fin al procedimiento administrativo.

¢En qué consiste la queja?

En cualquier estado del procedimiento de reclamacion, y hasta antes de que éste concluya, el reclamante podra
acudiren queja ante la JARU enlos siguientes casos:

. Porlanegativa injustificada de la concesionaria a recibir o admitir a trdmite una reclamacion.

. Porhaberse cortado el servicio estando en trdmite la reclamacién por la falta de pago del monto reclamado.

. Porincluiren elrecibo elmonto materia de reclamacion, salvo que éste haya sido emitido dentro de los cinco
(5) dias hébiles siguientes a la presentacidn del reclamo.

. Cuando se exija por otros medios el pago de obligaciones que se encuentran comprendidas en
procedimientos de reclamo en trdmite.

. Cuando se suspenda injustificadamente el procedimiento de reclamacion.

. Cuando haya operado el silencio administrativo positivo.

. Porno elevacion oportuna del recurso de apelacion.

. Contra otros defectos de tramitacién del procedimiento que impidan su curso regular.

Para tener en cuenta:

. La firma con Luz del Sur del Acta de Acuerdos de Trato Directo o de la Transaccion Extrajudicial pone fina su
reclamacion.
. Para predios arrendados u ocupados por otra persona, bajo cualquier modalidad de uso, recomendamos

tener conocimiento de lo establecido en el Art. 82° de la Ley de Concesiones Eléctricas, modificado
mediante Decreto Legislativo N° 1221,

. Si estd consumiendo energia eléctrica pero el contémetro de su medidor no avanza, comuniquese
inmediatamente con FONOLUZ al 617-5000.
. Sialgun trabajador de Luz del Sur se acerca a su predio para intervenir su medidor exijale su identificacion.
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¢{Quiénes pueden reclamar?

Cualquier persona que acredite su condicidn de titular o usuario del servicio, o de tercero que posea legitimo
interés para presentar una reclamacion por considerar que se le esta vulnerando un derecho. La reclamacion
puede serinterpuestay/o tramitada a través de un representante facultado con poder general o especial.

¢Por qué motivo se puede reclamar?

Son objeto de lareclamacion las siguientes materias

. Por negativa a lainstalacion del suministro.Por considerar excesivo elimporte de su consumo o
factura.

Porrecupero de energia.

Por considerar alguin cobro indebido.

Por corte del servicio.

Pornegativa alincremento de potencia.

Por negativa al cambio de opcion tarifaria.

Porreembolso de aportes o contribuciones.

Porreubicacion de instalaciones que se encuentren bajo responsabilidad de la concesionaria.
Por mala calidad del suministro (tension, interrupciones).

Pordeudas de terceros;y

Otras cuestiones vinculadas ala prestacion del servicio publico de electricidad.

Luz del Sur trasladard al OSINERGMIN como denuncia, en el plazo de tres (3) dias habiles, aquellos
cuestionamientos de alcance general, relacionados a intereses colectivos o difusos, para su evaluacion y
calificacion respectiva.

¢Coémo puedo efectuar mireclamacion?

La reclamacion puede presentarse en forma verbal o en forma escrita. Si fuera verbal, puede hacerlo
personalmente en nuestras oficinas de atencién al publico o por teléfono. Si fuera escrita, puede hacerlo
personalmente en nuestras oficinas de atencion al publico, por correo electrénico, por la pagina Web de Luz del
Sur o por medio del Libro de Observaciones. Si presenta su reclamacion por teléfono, debe solicitar que se le
proporcione el nimero de registro para que pueda efectuar su seguimiento. Asimismo, debe asegurarse que
todos los temas reclamados sean debidamente consignados. Anote y conserve el nimero de registro de su
reclamacion, lafechay hora de recepciony el nombre completo del funcionario que lo atendié.

Si presenta su reclamacion personalmente podra utilizar el formato aprobado por OSINERGMIN, debiendo
asegurarse de anotar en el mismo todos los temas materia de su reclamacion y de precisar claramente sus
pedidos, asicomo de que se le entregue una copia del formato.

Encaso de presentarsureclamacion por medio del Libro de Observaciones, por correo electrénico habilitado por
Luz del Sur, por conducto notarial o por correo certificado, Luz del Sur entregard una constancia de recepcion en
un pl(ajzo maximo de 2 dias habiles de presentado. Para las demas modalidades se proporcionaréd de manera
inmediata.

¢ Qué debo incluir en mireclamacion?

. Nombresy apellidos delreclamante.

. Numero del Documento de Identidad del reclamante. Si el reclamante actia por apoderado y/o
representante, éste deberd indicar el nimero de documento de identidad y adjuntar copia del poder
correspondiente.

Domicilio para efectos de las notificaciones, el cual debe ubicarse enla ciudad de Lima.

El petitorio, que comprende la descripcidn claray concreta de lo que pide.

Numero de suministro que figura en surecibo de luz, en funcién ala naturaleza de lareclamacion.

Numero telefénico y/o correo electrénico (opcional).

Firma delreclamante o huella digital, dependiendo de la modalidad elegida.

De no cumplirse con alguno de estos requisitos Luz del Sur podra requerirle, en el plazo de dos (2) dias habiles, que
cumpla con su presentacion; para lo cual le otorgara dos (2) dias habiles adicionales. De no haber subsanado la
omision una vez transcurrido este plazo, se declarara inadmisible el reclamo. En caso subsane la omision dentro
del plazo establecido, se considerard como fecha de presentacion el dia en que se subsanen las omisiones.

¢Es obligatorio que intervenga un abogado?

No, sin embargo, en el caso de ser representado por un abogado en cualquier etapa del procedimiento debera
otorgarle facultades generales y/o especiales de representacion.
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¢Dénde presento mireclamacion?

La reclamacion podra ser interpuesta de manera verbal o escrita en cualquiera de las oficinas de atencion al
publico de Luz del Sur; por via telefénica a través de FONOLUZ llamando al 617-5000, o via Internet. Los recursos
administrativos (reconsideracion y apelacion) deberén ser presentados exclusivamente por escrito y dentro del
plazo de quince (15) dias habiles de notificada la resolucion cuestionada. Para la presentacion podra utilizar el
formato aprobado por OSINERGMIN.

¢ Qué proteccién tengo cuando presento mireclamacion?

. Luz del Sur no puede condicionar la atencion de su reclamacion al pago previo de los importes reclamados,
ni de sus intereses, nimoras.

o Hasta que la reclamacion se resuelva de manera definitiva, Luz del Sur no consignara la deuda reclamada en
las facturas posteriores, ni sus intereses nimoras. o o i )
. Mientras la reclamacién se encuentre en tramite, el servicio eléctrico no sera cortado, siempre que se haya

cumplido con las demas obligaciones comerciales y técnicas que no son materia del reclamo. Por ello, es
importante que cancele todo lo que no esté relacionado con su reclamacion, de lo contrario podria incurrir
en causal del corte del servicio. En caso el servicio sea cortado, Luz del Sur le entregard un documento
sustentatorio de las causas que motivaron dicho corte.

. Luzdel Surno procedera conlainstalacion o reinstalacion de suministro en caso de reclamo por oposiciéna
lainstalacién, entanto se encuentre en tramite el procedimiento de reclamo.
. Luz del Sury la JARU podran suspender excepcionalmente el tramite del procedimiento administrativo de

reclamacion cuando requieran informacion indispensable para poder resolver el reclamo. El plazo del
tramite de lareclamacion se reanuda una vezrecibida la informacion o cuando se hayan cumplido los plazos
para su obtencion, sin que ello haya sucedido.

¢Puedo presentar lareclamacion a través de unrepresentante?

Si, debiendo el representante contar con poder general otorgado por usted mediante carta poder simple. Para
conciliar, celebrar transacciones o llegar a acuerdos para solucionar el conflicto de intereses, proceder a la
renuncia de derechos, desistirse o efectuar cobros de sumas de dinero, se requiere contar con facultades
especiales, las cuales pueden ser otorgadas mediante documento con firma legalizada notarialmente.

¢ Qué tramite sigue mireclamacion?

Una vez que Luz del Sur verifica que la reclamacién reune los requisitos de admisibilidad y determina la
procedencia de la misma, puede citarlo a una Reunion de Trato Directo para una solucion consensual a su
reclamacion, Usted también puede solicitar dichareunion.

El plazo para emitir resolucion se contabiliza a partir del dia siguiente en que se recibe la reclamacion o de que
hayan sido subsanadas las omisiones. Esta resolucion determinara si su reclamo se declara fundado (a su favor) o
infundado (en su contra). En la mayoria de los casos Luz del Sur cuenta con 30 dias hébiles para emitir su
resolucion, excepto enlos siguientes casos, que se resolveran en el plazo de 10 dias hébiles:

. Reclamos en que se cuestione el corte del servicio y se solicite sureposicion.

. Reclamos en que se cuestione Unicamente el exceso de consumo de energia eléctrica de usuarios en la
opciodn tarifaria BT5B y/o cargos minimos o cargos asociados al consumo; y se advierta errores de
facturacion. Estos errores de facturacion podran ser advertidos mediante una inspeccién de campo o
mediante el anélisis de lainformacion durante los primeros dias de evaluacion del reclamo.

. En caso no sea posible advertir algun error en el proceso, el reclamo automaticamente pasara a tener un
plazo de 30 dias habiles y se notificara al reclamante la posibilidad de ejecutar un contraste cuyo costo serad
asumido por él en caso el sistema de medicidn se encuentre funcionando correctamente. Si el reclamante
no eligiera larealizacion del contraste, y siempre que el consumo reclamado superara el 40% del promedio
de los Ultimos 12 meses, Luz del Sur programara una inspeccion técnica efectuando pruebas similares a las
de contraste en campo.

Luz del Sur debe notificar la resolucion dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a su emision. Sino emitiese o
notificalaresolucion dentro del plazo sefialado, salvo que se haya dispuesto la suspension del procedimiento de
reclamacion, sera de aplicacion el silencio administrativo positivo, pudiendo considerar fundada su reclamacion
entodo lo que no sea contrario al ordenamiento juridico.

Silareclamacion es declarada improcedente, fundada en parte o infundada y usted no esta de acuerdo, puede
presentar un recurso de Reconsideracion o un Recurso de Apelacion como se explica méas adelante.

En cualquier estado del procedimiento, usted puede acceder a la documentacion de su expediente; y, solicitar
copiadelos documentos, previo pago del costo de las mismas.
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¢ Qué es el silencio administrativo positivo?

Esuna garantia del administrado que implica que se tenga por aprobada su peticion (siempre que no sea contraria
al ordenamiento juridico) enlos siguientes casos:

. Sielconcesionario no se pronuncia dentro de los 10 6 30 dias habiles segun corresponda al tipo de reclamo,
contados a partir del dia siguiente de recibida la reclamacién o de subsanadas las omisiones de
admisibilidad (salvo los casos en que estuviese facultada a suspender el procedimiento).

. Si el concesionario no se pronuncia dentro de los 10 dias habiles, contados a partir del dia siguiente de
interpuesto elrecurso de reconsideracion.

D Si el concesionario no notificalaresolucion dentro de los 5 dias habiles de emitida.

. Si habiendo resuelto la reclamacién y comunicado tal decision, dentro de los plazos sefalados, el
concesionario omitié analizary pronunciarse sobre algin punto del petitorio.

. Sila JARU declara la nulidad de lo actuado y dispone emitir nueva resolucion y el concesionario no emite
pronunciamiento dentro del plazo establecido.

. A solicitud del usuario o de Oficio, la JARU declara la aplicacion del Silencio Administrativo Positivo, si la
concesionaria se pronuncia o notifica su decision fuera de plazo establecido.

¢Como se procede con las notificaciones?

Cuando reciba alguna notificacidn de Luz del Sur usted debe consignar en el cargo su nombre, tipo y nimero de
documento de identidad, fechay hora de recepciény firma, lo que no implica que usted esté de acuerdo con el
contenido de dicho documento siendo que ello facilita el reg|stroyarchlvo delosdocumentos de su expediente,
asi como el cumplimiento de los tramites exigidos por OSINERGMIN tanto a la empresa como al usuario. Si otra
personarecibe dicha notificacion, estd debera consignarademas de los datosindicados, el vinculo o relacién que
tiene conusted; y tratdndose de personasjuridicas, ésta deberdinsertar en el cargo el sello de recepcién o datos
generalesindicadosy funcidn que desempena la persona que recibe la notificacion.

La empresa concesionaria esta facultada a notificar bajo puerta en aquellos casos en que no exista alguna
persona capaz que puedarecibir la notificacidén en el domicilio respectivo, o habiéndola, ésta se niegue arecibir el
documento y firmar el correspondiente cargo de notificacion. La notificacion bajo puerta serd efectuada por
intermedio de Notario Piblico o Juez de Paz.

Las notificaciones para realizar reuniones de trato directo con usted o su representante (ver siguiente punto en
esta guia), deberan contener de manera claray precisa el lugar, fecha, horay nombre del funcionario que estaréd a
cargo delareunion.

¢ Qué es lareunion de trato directo?

En cualquier etapa de la reclamacion, usted puede solicitar una reunién de trato directo en forma personal, por
escrito, telefénicamente o por medio electronico, a efectos de poder solucionar la reclamacion; Luz del Sur
también puede convocar a dicha reunion. Si en esta reunién usted y Luz del Sur llegaran a un acuerdo, termina el
procedimientoy se levantara el actarespectiva. Este acuerdo surte los efectos de unaresolucion que ponefinala
reclamacion. Sino hubiere acuerdo el procedimiento seguird su curso.

Enelsupuesto que se suscribiera un acta conacuerdo parcial, el procedimiento continuard su tramite respecto de
los extremos no solucionados.

¢En qué supuestos se declarara improcedente la reclamacion o el recurso administrativo?

Se declarard improcedente la reclamacion o el recurso administrativo, mediante resolucion fundamentada
cuando:

Elpedido esté vinculado a una materia que no es reclamable.

Elreclamante o el recurrente carezcan de interés o legitimidad para obrar.

Cuando el pedido seajuridica o fisicamente imposible.

Cuando existan acuerdos establecidos en actas o transacciones extrajudiciales suscritas en cualquier
instancia sobre la misma materiay hechos reclamados.

o Cuando la materiareclamada haya sido resuelta o se encuentre en trdmite dentro de otro procedimiento
administrativo.

¢En qué consiste el recurso de reconsideracion?

Sino esta de acuerdo con laresolucidon emitida por Luz del Sur, podré interponer un Recurso de Reconsideracion
contra la misma dentro de los 15 dias habiles contados a partir del dia siguiente de recibida, debiendo incluir
necesariamente unanueva prueba. Luz del Sur tiene un plazo maximo de 10 dias habiles para resolver surecurso.

En caso no adjunte nuevos elementos probatorios a surecurso de reconsideracion, éste sera calificado como uno
de Apelaciony sera elevado a OSINERGMIN (ver siguiente punto).



