RESOLUCION DE LA SALA COLEGIADA
JUNTA DE APELACIONES DE RECLAMOS DE USUARIOS
ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION
EN ENERGIA Y MINERIA
OSINERGMIN N° 3808-2021-0S/JARU-SC

Lima, 6 de octubre de 2021

Expediente: 202100214340 - electrdnico

Usuaria: [

Concesionaria: Gas Natural de Lima y Callao S.A. — Calidda
Materia: Queja por negativa injustificada a admitir reclamo

Ubicacién del predio y domicilio procesal: [

SUMILLA: La queja es improcedente al no subsistir el defecto de tramitacion alegado, dado que
la concesionaria ya registro el reclamo de la usuaria.

1.

1.

1.2,

VISTOS

La queja por negativa injustificada a admitir reclamo? presentada por la Sra. _
(en adelante, la usuaria) ante Osinergmin el 13 de setiembre de 2021. Senalo
que reiteradamente viene intentando presentar un reclamo, via telefonica, por la demora de
Gas Natural de Lima y Callao S.A. - Calidda (en adelante, la concesionaria) en proceder a la
habilitacion del suministro de gas natural contratado; no obstante, esta no registra sus
llamadas como reclamo sino como “observaciones”, por lo que requirio se le ordene proceda
a su registro.

La carta N° REC2021-019452 del 3 de octubre de 2021, mediante la cual |la concesionaria
presento sus descargos. Indico gque no cuenta con ningun registro en su sistema respecto del
ingreso de un reclamo de la usuaria por demora en la habilitacion del servicio de gas natural;
sin embargo, ya procedio a su registro con el N° REC-14595-ESC-2021, el cual sera atendido
dentro del plazo establecido en el procedimiento de reclamos.

CUESTION EN DISCUSION

Determinar si corresponde amparar la queja formulada por la usuaria.

1 Corresponde precisar gue si bien la usuaria manifestd estar presentado una queja por la negativa de la concesionaria a
admitir a tramite reclamo y por negativa a prestacion de servicio de gas natural, esto ultimo no califica como tal, al no
enmarcarse dentro de las causales de queja establecidas el articulo 34° de |a Directiva de Reclamo; pues su pretension
es evidenciar un conflicto relacionado a la demora en la habilitacion del suministro contratado y no la de subsanar los
defectos de tramitacion de un reclamo ya tramitado que impidan su procedimiento regular; por lo cual, este Tribunal
Administrativo ha procedido a calificar su escrito del 13 de setiembre de 2021 Unicamente como una gueja por negativa
injustificada a admitir reclamo.

Asimismo, es necesario indicar que la negativa a la prestacion del servicio de gas natural alegada esta relacionada, segun
los argumentos vertidos por la usuaria en el citado escrito, a la demora de la concesionaria en la habilitacion del servicio,
materia que califica como un reclamo y cuya admision a tramite es objeto de la presente queja.
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3.

5.1

3.2,

3.5

3.4.

3.5.

ANALISIS

Teniendo en cuenta la causal de queja alegada por la usuaria, corresponde senalar lo que
establece la Directiva “Procedimiento Administrativo de Reclamos de los Usuarios de los
Servicios Publicos de Electricidad y Gas Natural”? (en adelante, la Directiva de Reclamos), al
respecto:

a) Los usuarios pueden plantear quejas contra la concesionaria, entre otros casos, por la
negativa injustificada de la concesionaria a recibir o admitir a tramite un reclamo (articulo
34°, literal a).

b) La queja sera declarada improcedente cuando el procedimiento de reclamo haya
concluido o no subsista el defecto de tramitacion materia de queja (articulo 37°, numeral
37.2).

En la queja bajo analisis, la usuaria cuestiono la negativa de la concesionaria a admitir a
tramite el reclamo efectuado via telefonica, por la demora injustificada en habilitar el
suministro contratado para su predio.

Al respecto, la concesionaria informo que si bien no tenia registrado algun reclamo de la
usuaria sobre la materia citada, a raiz del oficio de traslado de la queja procedid con su
tramitacion.

Es preciso senalar que, de acuerdo al articulo 37°, numeral 37.6 de |la Directiva de Reclamos,
al remitir sus descargos a las quejas, la concesionaria debera presentar la informacion que
permita desvirtuar lo sefalado por la usuaria en la queja.

Obra en el expediente copia del formato de reclamo de fecha 27 de setiembre de 2021, segun
el cual la concesionaria registro con el numero de atencion REC-14595-ESC-2021, el reclamo
de la usuaria por demora en la habilitacion del servicio en su predio.
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> Aprobada por la Resolucién N° 269-2014-05/CD.



RESOLUCION DE LA SALA COLEGIADA

JUNTA DE APELACIONES DE RECLAMOS DE USUARIOS

ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION EN ENERGIA Y MINERIA
OSINERGMIN N° 3808-2021-0S/JARU-SC

3.6.

3l

3.8.

3.9.

De lo antes expuesto se verifica que al haber dado tramite la concesionaria al reclamo de la
usuaria, no subsiste el defecto de tramitacion alegado; por lo que es aplicable el citado
articulo 37° numeral 37.2 de la Directiva de Reclamos.

Sin perjuicio de lo senalado, se insta a la concesionaria a poner mayor cuidado en el manejo
de los procedimientos de reclamo a su cargo y cumplir con respetar integra y oportunamente
las garantias de proteccion a los usuarios previstas en la normativa vigente.

En cuanto al pedido de la usuaria para que se programe una audiencia de conciliacion, cabe
informar que la presente queja no esta referida a la materia de fondo sino a defectos de
tramitacion, y que este Colegiado contaba con todos los elementos necesarios para
resolverla, por lo que no correspondia atender dicho pedido.

Finalmente, corresponde informar a |la usuaria que el Memorial adjunto a su escrito, el cual
fue suscrito por quienes se identificaron como “los vecinos moradores del sector "D" Lomas
de Zapallal del distrito de Puente Piedra, correspondiente a las calles: 6, 7, 31, 32y 33", en el
que se cuestionaron diferentes problemas acarreados por las obras llevadas a cabo por la
concesionaria, ha sido remitido a la Division de Supervision Regional de la Gerencia de
Supervision de Energia de este organismo, a efectos de que se efectue su evaluacion y se
ejecuten las acciones que correspondan en el ambito de sus atribuciones, al tener la calidad
de denuncia por su caracter general.

RESOLUCION

De conformidad con el articulo 12° del Reglamento de los Organos Resolutivos de
Osinergmin?, SE RESUELVE:

Articulo Unico. - Declarar IMPROCEDENTE la queja presentada por la usuaria, de
conformidad con los considerandos expuestos en la presente resolucion.

Con la intervencion de los sefores vocales: Fernando Momiy Hada y Victor Revilla Calvo.
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3 Aprobado por Resolucion de Consejo Directivo N° 044-2018-0S/CD, publicado en el diario oficial El Peruano, el 14 de
marzo de 2018,
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