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Lima, 12 junio del 2014

OFICIO 1031-2013-2014-CODECO/CR

Seriorita:

PATRICIA BENAVENTE DONAYRE

Presidenta del Organismo Supervisor de la Inversion en
Infraestructura de Transporte de Uso Publico (OSITRAN)
Avenida Reptiblica de Panama 3659

San Isidro

De mi consideracion:

Es grato expresarle mi cordial saludo y manifestarle que la Comisién que
presido tiene en estudio el Proyecto de Ley N° 3558/2013-CR, por el que
se propone Ley que faculta a los organismos reguladores a sancionar a las
empresas bajo su supervisién que presten un servicio no idéneo a los
usuarios de manera particular. El cual se adjunta al presente.

En este sentido, de conformidad con lo dispuesto en el Articulo 96° de la
Constitucion Politica del Pert; articulo 87° del Reglamento de Congreso de
la Republica, w sobre la mencionada iniciativa legislativa.

Aprovecho la oportunidad para expresarle las muestras de mi especial
consideracién y estima personal.

Atentamente,

Presidenta
Comisidon de Defensa del Consumidor y
Organismos Reguladores de los Servicios Publicos

JTQ/np

Edificio Victor Ratl Haya de La Torre, Primer Piso, Puerta 9
Plaza Bolivar s/n.. Lima | — Peru
Telefono (S11) 311 =7770, Telefax (511) 311-7771
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Reguladore+ ce for Senarios Pill0s SANCIONAR A LAS EMPRESAS

11 JUN 2014 BAJO SU SUPERVISION QUE

PRESTEN UN SERVICIO NO IDONEO

RECIBIDO A LOS USUARIOS DE MANERA
Flrma Hsra PARTICULAR

El Grupo Parlamentario Fuerza Popular, por iniciativa del Congresista de la RepUbfica
HECTOR BECERRIL RODRIGUEZ, ejerciendo la facultad de iniciativa legislativa que le
confiere e} articulo 107 de la Constitucion Politica del Perti y los articulos 75 y 76 del

Reglamento del Congreso de la Republica, proponen el siguiente proyecto de ley.
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LEY QUE FACULTA A LOS ORGANISMOS REGULADORES A SANCIONAR A LAS
EMPRESAS BAJO SU SUPERVISION QUE PRESTEN UN SERVICIO NO IDONEO A
LOS USUARIOS DE MANERA PARTICULAR.

EXPOSICION DE MOTIVOS

Servicio piiblico

La doctrina, a lo largo de los afios, no ha podido brindar una definicién consensuada de
“servicio publico”, ni mucho menos ha sido uniforme en enumerar sus caracteristicas. Por

ejemplo, Jorge Enrique Calafelli’, destaca que los servicios se caracterizan por:
e Ser una actividad destinada al interés publico.

« Tratarse de un servicio que no necesariamente es brindado por el Estado. Puede
suceder que el servicio sea prestado por un privado, pero respecto del cual el

Estado se ha reservado al menos un control superior.

Por su parte, M. Rolland® da tres reglas que caracterizan al servicio publico:

! CALAFELLI, Jorge Enrique, el mismo que se puede encontrar en:
http:/fwww. juridicas. unam. mx/publicallibrev/revijurid/cont/19/orfpr12. pdf




En tanto se frata de un servicic que se brinda a favor del interés pubiico, se brinda

de manera cotidiana, sin intervencionas y ordenadamente.

Las condiciones en las cuales las prestaciones son suministradas al publico,
deben, no obsiante todas las clausulas conirarias, adapiarse a las necesidades del

publico.

Es igual para todos. Esto quiere decir gue se debe asegurar el cumplimiento de la
obligacidn de procurar ias prestaciones del servicio 2 toda parsona que lo reclame.
El aspecio mas importante que representa esia regla es la prohibicién de
tratamienios a Tavor, lo gue no guiere decir que no existan tarifas diferenciadas,

siempre y cuando en esia se comprenda a mas de un usuario.

Por otro lado, Juan José Guaresti® sefiala que todo servicio publico reune las siguientes

caracteristicas:

Satisface una necesidad experimentada de manera uniforme por los individuos.

Constituye una exclusividad pero no un monopolio porque quien lo presta no

puede restringir 1a oferta ni aumentar voluntariamente el precio.

Su explotacién esta gobernada con la intencion de alcanzar la dimension social de

fa empresa, no su finalidad econdmica.

£l Estado establece las modalidades y condiciones de su prastacion.

En el Pery, el Tribunal Constitucional mediante sentencia 0034-2004-Al/TC, sefiaia que si

bien nuestro ordenamiento juridico no recoge una definicién especifica sobre el concepto

de servicio ptblico, y, nuesfro texto Constitucional no ha establecido un listado de

actividades que deban considerarse como tales, es importanie tomar en cuenia que

existen una serie de elementos que en conjunio permiten caracterizar, en grandes rasgos,

a un servicio como publico: “a) Su naturaleza esencial para la comunidad; b) La necesaria

continuidad de su prestacion en el tiempo; ¢} Su naturaleza regular, es decir, que debe

mantener un standar minimo de calidad y; d) La necesidad de que su acceso se dé en

condiciones de igualdad” (fundamenic 40).

2 RoLLAND M. (1851), Précisde Droit Administratif, 10ma Ed.
¥ Revista la ley “Los Servicios Publicos, Nov. 1954, p. 76.



Como se puede notar por lag caracteristicas que se han expuesto, y conforme a la opinion
que manifiesta Agustin Gordille, el objeio o finalidad de los servicios publicos es satisfacer
una necesidad ptbiica, que a su vez supone la suma de una serie de necesidades

individuales®.

Por otro lado, el Texto Unico Ordenado de ia Ley de Relaciones Colectivas de Trabajo,

D.S. 010-2003-TR enumera en su articulo 83 los siguientes servicios publicos esenciales:

+ Los sanitarios y de salubridad.

¢ Los de limpieza y saneamiento.

» Los de electricidad, agua y desagle, gas y combustible,

* Los de sepelio, y los de inhumaciones y necropsias.

* Los de establacimiantos penales,

s Los de comunicaciones y telecomunicaciones.

* Los de transporie.

+ Los de naturaleza estratégica o que se vinculen con la defensa o seguridad
nacional.

» Los de administracién de justicia por declaracién de la Corte Suprema de Justicia
de la Republica.

s Ofiros que sean determinados por Ley. Al respecto, la Ley 28988 declara a la

educacion basica regular como servicio plblico esencial.

El presente proyecto de ley busca facultar a los organismos reguladores competentes
iniciar procedimientos sancionadores a las empresas concesionarias que brindan
servicios publicos cuando este servicio, prestado individualmenie, no retne los requisitos

minimos de idoneidad.

Se han excluido del alcance de la presente iniciativa a todos aquelios servicios publicos
gue son prestados de manera directa por la Administracion Publica. La razon es que en
estos casos, ante una ineficiente prestacion del servicio, el ciudadano afectado siempre
podra iniciar un procedimiento administrativo sancionador contra el funcionario que le
haya afectado en sus derechos. En el caso de los servicios pliblicos entregados en

4 GorpiLLO, Agustin (2013) Trafado de derecho administrativo v obras selectas. Fundacién de derecho
adminisirative, Buenos Aires, Argentina. 1ed. Tomo, p. 400.
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concesién, normaimente el ciudadano se ve obligado a iniciar un procedimiento al interior
de la misma empresa proveedora del servicio, la que al constituirse en juez y parie coloca

en un astado de clara indefension al usuario.

Tal como se detallara a fo largo de la presente exposicion de motivos, esta situacion
permite a la empresa prestadora del servicio publico prestar doicsa © culposamenie un
servicio no idoneo, y siempre que alla misma solucione el problema que ha generado
dentro del plazo establecido por el ente regulador, se vera libre de toda responsabilidad.
Esto acrecienta aun mas la natural posicion de desigualdad en la que se encuentra el
consumidor en la relacién contractual con el proveedor, pues sé le somete, debido a
vacios en la regulacién de los servicios publicos, al libre proceder de la empresa

prestadora.

Servicio publico iddéneo

El articulo 18 del Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor define al servicio
idéneo como “la correspondencia entre lo que un consumidor espera y lo que
efectivamente recibe, en funcion a lo gue se le hubiera ofrecido, la publicidad e
informacion transmitida, las condiciones Y circunstancias de la transaccion, Ias
caracteristicas y nhaturaleza del producto © servicio, el precio, entre otros faciores,

atendiendo a las circunstancias del caso’

Con respecto a la idoneidad del bien o servicio, este debe ser analizado en abstracto, esto
es “considerando lo que normalmente esperaria un consumidor razonable, salvo que de
los términos acordados o sefialados por el consumidor se desprenda algo distinto™. Es

responsable de la idoneidad del servicio prestado el proveedor de los mismos.®

5 Resolucion N° 001-2008-LIN-CPC/INDECOPI

8 Resolucion Final N° 1208-2005/CPC de fecha 28 de setiembre de 2005 en los seguidos en el Expediente N°
1032-2003/CPC. Procedimiento seguido de oficio contra Austral Group S.A.A., Negociacion Carmen S.A. Y,
G.W. Yichang y Cia. S.A. Confirmada en parte por Resolucién N° 718-2006/TDC de fecha 31 de mayo de
2006.



Competencia del INDECOP! para conocer los reclamos contra la mala prestacion de

los servicios publicos.

Mediante Resolucion N° 001-2006-LIN-CPC/INDECOPI, del 30 de noviembre de 2006,
vigente a la fecha, la Sala de Proteccion al Consumidor de INDECOP! establece los
“ ineamientos 2006 de la Comision de Proteccion al Consumidor”. En estos lineamientos,
la Sala ha sefialado que en los casos en los que se asigne por norma con rango de ley a
un organismo distinto la facultad de resolver reclamos y quejas suscitados entre
particulares, la Comision no serd competente para conocerlos, incluso cuando dichos

conflictos se hayan generado a raiz de una relacion de consumc.

En el caso de los servicios publicos, sefiala INDECOP! en los referidos lineamientos, que
existen entes especializados creados por Ley a quienes se les ha otorgado competencia
de manera especifica en el ambito de los servicios publicos que regulan. En esos casos,
el consumidor no podra acudir a INDECOPI para hacer vaier sus derechos. En caso de no
estar de acuerdo con el resultado del proceso que haya iniciado, solo le asistiria la via

contenciosa administrativa.

Servicio publico de transportes

En el caso del servicio piblico de transportes, los usuarios de la infraestructura de
transporte de uso publico cuentan con dos mecanismos para hacer valer sus derechos
frente a la posible mala prestacion de servicios de parte de las entidades prestadoras.

Estos mecanismos son el reclamo y la denuncia.

El rectamo estd regulade en el Reglamento de Atencion de Reclamos y Solucion de
Controversias de OSITRAN, aprobado mediante resolucion 019-2011-CD-OSITRAN,
modificada mediante resolucion N° 034-2011-CD-OSITRAN. Ademas, los reclamos de los
usuarios se rigen por los reglamenios de reclamos de cada entidad prestadora

supervisada, lo cuales también han sido aprobados por OSITRAN.

A través del reclamo, el usuario que considere que la entidad prestadora le ha afectado
alglin interés al momento de prestarle el servicio, tiene la posibilidad de solicitarle a la
misma empresa que satisfaga el interés afectado, incluso mediante una reparacion.
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El mecanismo de denuncia estd regulado en el articulo 105° de la Ley 27444, Ley de
Procadimiento Administrativo General, v en 2l Regiamento de Usuarios de Terminales
Aeroportuarios y Poriuarios y el Reglamentc de Usuarios de Infraestructura Vial,
Ferroviaria y Sistema Eléctrico de Transportes, aprobades por Resolucién 074-2011-CD-
OSITRAN y 004-2012-CD-OSITRAN, respectivamente.

La denuncia s un mecanismo que permite a cualguier persona comunicar @ OSITRAN
gue alguna entidad prestadora bajo su supervision estaria incumpiiendo con sus
obligaciones. En este caso, OSITRAN esta obligado a iniciar las acciones preliminares de
investigacién a fin de determinar si la conducta denunciada resuita un incumplimiento

sancionable. De sar el caso se inicia un procedimiento administrativo sancionador.

Por otra parie, el Reglamento de Infracciones y Sanciones de OSITRAN regula una serie
de supuestos por los cuales una empresa operadora del servicio publico de transportes
puede ser sancionada. Entre los supuestos que permiten la sancion a las empresas esta
fa de no atender los reclamos de los usuarios. Esto quiere decir que, en ¢aso un usuario
del servicio pablico de transporte siente que sus derechos han sido vulnerados, puede
presentar un reclamo, el cual debe ser atendido satisfactoriamente. De lo contrario la

empresa puede ser sancionada.

Como se puede notar, los usuarios del servicio publico de transporte pueden hacer de
conocimiento directo del ente regulador aquellas situaciones que supongan una mala
presiacion de servicio, permitiéndole por tanto iniciar el procedimiento administrativo
sancionador en caso corresponda. En dicho sentido, excluimos al servicio publico de

transporte del alcance de la presente propuesta legisiativa.

Servicio ptiblico de telecomunicaciones

Con respecto al servicio publico de telecomunicaciones, el Reglamento de Fiscalizacion,
Infracciones y Sanciones, aprobada por Resolucion de Consejo Directivo N° 087-2013-
CD-OSIPTEL de junio de 2013, establece una serie de supuestos que faculian el inicio de
un procedimiento sancionador a fas empresas que brindan servicios de

telecomunicaciones. Estas infracciones estan referidas a:

+ Infracciones relativas a las obligaciones de la concesion
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o Infracciones relativas a la informacion
« Infracciones relativas a la Supervision efectuada por OSIPTEL

« Infracciones relativas a las normas y decisiones de la autoridad

Cada vez que una empresa operadora incurra en alguna infraccion contenida
taxativamente en cualquiera de los supusstos antes sefialades, faculta a OSIPTEL a
iniciar un procedimientc administrativo sancicnador. El problema que se presenta, a
efectos de lo que pretendemos regular a través del presente proyecto de ley, es que el
usuario no cuenta con mecanismos que permitan proiegerlo frente a fa mala calidad del
servicio personalizado que recibe de la empresa, ni mucho menos la empresa sera

sancionada por prestar un servicio no idéneo.

Tenemos por otro lado, que mediante Resolucion de Consejo Directivo 015-89-
CD/OSIPTEL, se aprueba la “Directiva que establece las normas aplicables a los
procedimientos de atencién de usuarios de servicios publicos de telecomunicaciones”, la
misma que establece, en su articulo 4, que la via adminisirativa previa ante las propias
empresas operadoras es obligatoria, y el Tribunal Administrativo de Solucion de Reclamos
de Usuarios de OSIPTEL solo intervendra en caso la solicitud del usuaric no sea
afendida. El articulo 18 de la misma norma establece los supuestos por los cuales el

usuario puede interponer un reclamo.

Esta disposicion es claramente atentatoria contra el principio de responsabilidad
contenida en el numeral 6 de} articulo 1 de la referida directiva, pues en caso la empresa
operadora se exceda en sus facultades y afecte los servicios que los ciudadanos tenemos
como consumidores, bastaria con solucionar el problema que ella misma ha generado
dentro del plazo establecido en la norma, que puede llegar a 40 dias habiles, para que se
libre de toda responsabilidad, pues en dicho caso, el Tribunal Administrativo de Solucion
de Reclamos de Usuarios de OSIPTEL no podra intervenir, y por tanto, no podra

sancionar a la empresa.

Lo antes mencionado vulnera también la Ley 27338, Ley de Desarrollo de las Funciones y
Facultades del Organismo Supervisor de Inversién Privada en Telecomunicaciones —
OSIPTEL, la misma que establece en su articuio 24 que OSIPTEL se encuentra facultado
a tipificar los hechos u omisiones que configuran infracciones administrativas y a imponer



,(.;."/2_5)/?31'{’ e Ao z"}’f}’?/l/%{//f’rﬂ
sanciones en el sector de servicios publicos de telecomunicaciones, en el ambitc de su
compsiencia, pues el procadimiento antes descriio evita en determinados cascs la

imposicion de sanciones a las que hace referencia la citada Ley 27336.

Finalmente, se vulnera el articulo 105 de la Ley de Procedimiento Adminisirativo General,
Ley 27444, la misma que faculta al usuario a comunicar a la autoridad competente
aguellos hechos que conociera contrarios al ordenamiento, lo que obliga a la autoridad
competente a practicar las diligencias preliminares necesarias y, una vez comprobada su

veresimilitud, a iniciar de oficio la respectiva fiscalizacion.

Servicio ptiblico de energia eléctrica y gas natural

El tramite para la atencion de reclamos de los usuarios de los servigios publicos de
energia eléctrica y gas natural esta regulado en la Resolucién de Consejo Directivo N°
671-2007-0S/CD, “Procedimiento Adminisirativo de Reclamos de fos Usuarios de los

Servicios Plblicos de Electricidad y Gas Natural”.

Esta directiva permite a los usuarios presentar un reclamo respecto de todos los aspectos
relacionados con la obtencion del suministro, facturacién, cobros indebidos, corte del
suminisiro, aplicacién de tarifas, aportes o contribuciones reembolsables, calidad del
servicio y otras cuestiones vinculadas a la prestacion de los servicios publicos de
electricidad y gas natural. Para ello, podran presentar el reclamo, de manera verbal o
escrita, en cualquiera de las oficinas © sucursales de atencidon al publico de la
concesionaria. Una vez presentado el reclamo, la empresa cuenta con 30 dias habiles

para pronunciarse al respecto.

En caso la empresa no emita un pronunciamienio dentro del plazo de 35 dias habiles, o el
usuario no esté de acuerdo con la decisién emitida por la empresa concesionaria, este
cuenta con dos alternativas: 1) la reconsideracion, que procede en caso el usuario cuente
con nuevas pruebas que no han sido presentadas al momento de presertar el reclamo; y
2) la apelacion. Unicamente el recurso de apelacion permite que la Junta de Apelaciones
de Reclamos de Usuarios de OSINERGMIN conozca del caso.

Finalmente, establece la directiva que en casc que la concesionaria incumpla con

cualquiera de las disposiciones establecidas en ia presente Directiva, con lo establecido

8
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en las actas de acuerdo, resoluciones de primera instancia, o lo ordenado por el
OSINERGMIN en la resolucién que resuelve el recurso de apelacién en ditima instancia,
la queja o la medida cautelar, seran susceptibles de aplicarseles las sanciones o mulias

que al efecto fije la Escala de Multas y Sanciones vigentes del OSINERGMIN.

Se nos presenta nuevaments el problema que tienen los usuarios de los servicios
pUblicos de telecomunicaciones, pues siendo fa emprasa juez y parte dentro de un mismo
proceso, deja al usuario en un estado de alta indefension. Ocurre ademas que con esta
disposicion, se exime a la empresa concesionaria de asumir debidamente sus
responsabilidades; pues, al igual que en &l caso de los servicios de telecomunicaciones,
en caso la empresa operadora se exceda en sus facultades y afecte los servicios que los
ciudadanos tenemos como consumidores, bastaria con solucionar el problema que ella
misma ha generado dentro del plazo establecido en la norma para que se libere de toda
responsabilidad, pues en dicho caso la Junta de Apelaciones de Reclamos de Usuarios
de OSINERGMIN no conocera el caso y por tanto no podra sancionar a la empresa que

vulnerd los derechos de un usuario particular.

Esta situacién no guarda coherencia con la norma de creacién de OSINERGMIN, Ley
26734, la misma que concibe a este organismo como uno regulador, supervisor y
fiscalizador de las actividades que desarroflan las personas juridicas de derecho publico
interno o privado y las personas naturales, en los subsectores de electricidad,
hidrocarburos y mineria. La falta de coherencia a la que se hace mencion radica en el
hecho que a OSINERGMIN por un lado se le faculta a fiscalizar las actividades que
realizan las empresas prestadoras de los servicios de electricidad y gas natural; y por otro
lado, una resolucién de su propio consejo directivo le limita la facultad de conocer y
sancionar los excesos cometidos por la empresa durante su relacién contractual con un

usuario.

Finalmente, se vulnera el articulo 105 de la Ley de Procedimiento Administrativo General,
Ley 27444, la misma que faculta al usuario a comunicar a la autoridad competente
aquellos hechos que conociera contrarios al ordenamiento, lo que obliga a la autoridad
competente a practicar las diligencias preliminares necesarias y, una vez comprobada su
verosimilitud, a iniciar de oficio la respectiva fiscalizacién.
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Servicio publico de agua y saneamiento

El procedimiento para la interposicion de reclamos por parie de ios usuarios de los
servicios publicos de agua y saneamiento se encuenira reguiado en la Resolucion del
Consejo Directivo 066-2008-SUNASS-CD, Reglamento General de Reclamos de Usuarios

de Servicios de Saneamienio y Documento de Analisis de impacto Regulaiorio.

Sefiala esta resolucion que los usuarios pueden presentar sus solicitudes o reclamos de
manera escrita, verbal o por medio de ia web, y que deben ser resuslios por la EPS,
dentro de un plazo que varia segin el objsto del rectamo y que se encuentra establecido
en el anexo 2 de la norma. Los problemas relativos a la facturacion deberan ser resuglics
por la empresa en un plazo maximo de 30 dias habiles, mientras que los reclamos por
probiemas operaciones y problemas no relativos a la facturacion en un plazo no mayor de

10 dias habiles de haberse presentado ia solicitud.

En caso el usuarioc no esté de acuerdo con la resolucién emitida por la empresa
concesionaria, podré interponer los recursos de reconsideracion (sujeto a la presentacion
de nuevos medios probatorics) o de apelacion (sujeto a diferente interpretacion del
derecho o de las pruebas presentadas). Solo en el caso del recurso de apelacion,

SUNASS podra conocer el caso.

Por otro lado, el Reglamenio General de Supervision, Fiscalizacion y Sancion de las EPS,
aprobado por Resolucion de Consejo Directivo N° 003-2007-SUNASS-CD, establece que
Unicamente la Gerencia General de SUNASS puede fiscalizar e imponer sanciones a las
empresas que brindan el servicio publico de saneamiento, para ello podra contar con &l

apoyo de la Gerencia de Supervision y Fiscalizacion de SUNASS.

Ello nos obliga a retomar nuestra atencién al Reglamento General de Reclamos de
Usuarios de Servicios de Saneamiento y Documento de Andlisis de Impacto Regulatorio.
Esta norma establece que el Tribunal Administrativo de Solucién de Reclamos (TRASS)
conocerd en segunda instancia los reclamos realizados por los usuarios de manera
particular, y la Gerencia de Supervision vy Fiscalizacién conocera aquellos reclamos

formulados por un conjunto de usuarios.

La interpretacién conjunta del Reglamento General de Supervisién, Fiscalizacion y

Sancion de las EPS y del Reglamento General de Reclamos de Usuarios de Servicios de
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Saneamiento y Documento de Analisis de Impacto Regulatorio nos lleva a concluir que el
TRASS no cuenta con facultad sancionatoria, y siendo este tribunal el competiente para
resolver los reclamos formulados por los ciudadanos de manera particular, no puede

sancionar a las empresas concesionarias cuando afectan a un usuario particular.

Como puede notarse, nos encontramos nuevamente ante la situacion de gue la empresa
prestadora del servicio publico se convierte en juez y parte dentro de un procedimiento
administrativo iniciado con el fin de proteger derechos de un usuario del servicio publico.
En este caso particular, [a empresa tampoco asumira responsabilidad alguna cuando
preste un mal servicio a un usuario en particular, debido a que en caso el expediente en
cuestion sea elevado en via de apelacién al TRASS, este no tiene facuitad alguna para

sancionar a la referida empresa.

Esta situacion no guarda relacién con el Decreto Ley 26985, Ley de Creacion de la
Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento, el mismo que en su articulo 1
crea la Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento, para que proponga las
normas para la prestacion de los servicios de agua potable, alcantarillado sanitario y
piuvial, disposicion sanitaria de excretas, reuso de aguas servidas y fimpieza publica,
fiscalice la prestacion de los mismos, evallle el desempefio de las entidades que los
prestan, promueva el desarrollo de esas entidades, asi como aplique las sanciones que
establezca la legislacién sanitaria y recaude las multas y tasas que esa misma legislacion

disponga.

Notese que existe un mandato expreso a SUNASS para la aplicacion de sanciones,
mandato que no se cumple cuando el reclamo interpuesto por ef consumidor es conocido
por el TRASS; pues, como se explicd en los parrafos precedentes, Unicamente la
Gerencia General, con la colaboracion de la Gerencia de Supervision y Fiscalizaciéon,
puede aplicar sancionas a las empresas proveedoras, por lo que la afectacion directa a

los derechos de un usuario particular carece de sancion.

Finalmente, se vulnera el articulo 105 de la Ley de Procedimiento Adminisirativo General,
Ley 27444, la misma que faculta al usuario a comunicar a la autoridad competente
aquellos hechos que conociera contrarios al ordenamiento, lo que obliga a la autoridad
competente a practicar las diligencias prefiminares necesarias y, una vez comprobada su
verosimilitud, a iniciar de oficio la respectiva fiscalizacion.

11
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FINALIDAD PERSEGUIDA CON LA PRESENTE PROPUESTA LEGISLATIVA

Notese en primer lugar que Io que se propone es proteger la idoneidad en Ia prestacion de
un servicio publico, y que este, por definicidn, abarca servicios que son de primera
necesidad para toda persona, razén por la cual el Estado debe garantizar una adecuada

proieccion de los derechos del usuario del servicio publico.

Por citar un ejemplo, en caso de tener un problema con el servicio publico de agua y el
usuario sea privado de gozar de este servicio, tendria que esperar hasia dos semanas
para ver resuelto el problema, siempre que esie se resuelva en primera instancia. Al
carecer del servicio publico de agua, se atenta contra la dignidad, integridad fisica y salud
de la persona; razon por la cual necesitamos plantear mecanismos que protejan ds una
mejor manera los derechos fundamentales que se verian afectados por la mala prestacion
del servicio pUblico. Semejante andlisis puede realizarse con respecto a los servicios

publicos de telecomunicacionss, gas natural, energia electrica y saneamiento.

Es por ello que consideramos que los plazos para la resolucion de los problemas
presentados por los usuarios establecidos en los procedimientos adminisirativos, si bien
obedecen a criterios técnicos que podran sustentar los organismos supervisores, son
demasiado amplios, tomando en cuenta el caracter esencial del servicio que se presia;
razén por la cual consideramos prudente facultar al ciudadano para que, dentro de un
plazo de cinco dias de presentada su solicitud, queja o reclamo ante |a entidad prestadora
del servicio plblico, pueda presentar copia de la misma ante el organismo supervisor y
este, dentro de las facultades que le han sido atribuidas por ley, adopte las medidas

periinentes en salvaguarda de los derechos del usuario.

EFECTO DE LA VIGENCIA DE LA NORMA SOBRE LA LEGISLACION NACIONAL .

Mediante la dacion de esta propuesta no se modifica ni se deroga norma alguna pues no
se estan modificando, excluyendo ni mucho menos aumentando las afribuciones de los
organismos reguladores. Lo que se hace es ampliar los supuestos por los cuales el
organismo supervisor puede conocer un caso y aplicar a la empresa concesionaria la

sancion que corresponda.
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Cabe resaltar que los supuestos por los cuales los organismos reguladores pueden
conocer, y por tanto sancionar, los casos de mala prestacion de servicios a particulares se
encueniran recogidas en resoluciones de consejo diractivo, por lo tanto, mal harfamos en
meoedificarlas mediante una ley, de alli que lo correcto sea proponer una nueva norma

legal.

ANALISIS COSTO BENEFICIO

Como puede notarse, la presente propuesta no implica costo algunoc para el Estado, pues
esta se limita a obligar a fas empresas concesionarias de servicios ptblicos a informar al
organismo supervisor competente todos los reclamos, solicitudes y quejas recibidas
duranie el mes precedente, con la finalidad que el 6rgano regulador pueda hacer uso de
la atribucidn sancionatoria, previamente concedida, frente a las empresas infractoras.
Asimismo, faculta a los usuarios para que, posteriormente a la queja presentada ante la
empresa prestadora del servicio publico, puedan presentar la misma queja anie el

organismo supervisor competente, quien debera brindarle el tramite correspondiente.

Por el contrario, el presente proyecto de ley busca proteger a los usuarios de los servicios
publicos, otorgandoles una garantia adicional mediante la sancion a las empresas que no
cumplan con entregar un servicio iddneo; y equiparando en parte la situacion de

desventaja que se encuentra dentro de la relacidn juridica coniractual.

Finalmente, la propuesta también lograré concientizar a las empresas concesionarias de
servicios publicos de la necesidad de prestar un buen servicio, pues ya no se encontrarian
libres de responsabilidad cuando el servicio prestado no retina los requisitos minimos de

calidad exigidos, como sucede a la fecha.

13



CA ),
AN L7
¥ o

?.5.«'/2///72.m il J.-’//’i/zf/%?ff‘}w

FORMULA LEGAL

EL CONGRESO DE LA REPUBLICA

Ha dado la ley siguiente:

LEY QUE FACULTA A LOS ORGANISMOS REGULADORES A SANCIONAR A LAS
EMPRESAS BAJO SU SUPERVISION QUE PRESTEN UN SERVICIO NO IDONEO A
LOS USUARIOS DE MANERA PARTICULAR.

Articulo 1.- Objeto de la norma

Mediante la presente ley se busca permitir a los organismos reguladores sancionar a las
___-'-_-_-—

empresas prestadoras de servicios publicos que Qo brinden un servicio idéneo & usuario,

considerado este de manera individual.

Articulo 2.- Obligacién de informar al organismo supervisor

Obliguese a todas las empresas concesionarias de los servicios publicos de
telecomunicaciones, gas natural, energia electrica, agua Yy séneamiento; a remitir
mensualmente al organismo supervisor competente un informe detallado de todos los
reclamos y solicitudes recibidas; asi como del estado en que se encuentra el tramite de
las mismas. El organismo supervisor 4 solicitar a la empresa concesionaria la

informacion adicional que considere conveniente.

El incumplimiento de la presente disposicion sera considerada como falta grave y

sancionada de acuerdo a la norma pertinente.

Articulo 3.- Revision de la informacién e inicio del procedimiento administrativo

sancionador.
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macion a la que hace referencia el

El organismo supervisor competente analizara la in

articulo precedente; y \considerando la. cantidad de reclamos - solicitudes y quejas

presentadas, el[dolo o culpa en la actuacion \je la empresa que origlno la presentacion de

la solicitud, reclamo o queja, a reincidencia y gravedad de los @@_ogﬂjj—a negligencia de
g b

la empresa en atenderlos, Gancionara g/la empresa de acuerdo g las normas que regulan

el procedlmlento adm{@lstratwo sanc ador gue corresponda. J@[O/Cd o«/?

Articulo 4.- Presentac1on de la sc@c d, queja o rec:lamo(ilzzcta’E‘L te ante
Organismo Supervisor. Z; "}"\f I(/\CO\(/\d/L r{

Si en un plazo de cinco dias habiles de presentada la solicitud, reclamo o queja, la
empresa concesionaria de alguno de los servicios publicos a los que hace referencia el

articulo 2 de esta norma no wmclamo 0 queja presentada por el
usuario, este se encuentra facultado para hacer de conocimiento de la misma al
organismo supervisor competente, el que deberd iniciar inmediatamente el tramite
respectivo a fin de determinar la responsabilidad de la empresa prestadora del servicio

publico y dictar la sancion que amerite.

El organismo supervisor debera informar esta situacion a la empresa concesionaria en un
plazo no mayor de cinco dias habiles a fin de que esta evite pronunciarse respecto de la

solicitud, queja o reclamo que corresponda.

Articulo 5.- Modificacion de resoluciones de consejo directivo y demas normas

administrativas.

Los organismos supervisores de los servicios publicos a los que hace referencia el

articulo 2 de la presente norma modificaran, en un plazo de 90 dias calendario, las
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