RESOLUCION DE LA SALA UNIPERSONAL 1
JUNTA DE APELACIONES DE RECLAMOS DE USUARIOS
ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION
EN ENERGIA Y MINERIA
OSINERGMIN N° 15784-2021-0S/JARU-S1

Lima, 10 de diciembre del 2021

Expediente: N° 202100260209

Usuario: [ NG

Concesionaria: Gas Natural de Lima y Callao S.A.- CALIDDA

Materia: Queja por facturar deuda materia de reclamo y por corte del servicio estando en reclamo
Suministro:

Ubicacién del suministro: |
Domicilio procesal: [
Correo electrénico: [ G

SUMILLA: 1) La queja por facturar deuda materia de reclamo y por corte del servicio estando en
reclamo, con relacion a la atencion del 25 de octubre de 2021 (N° REC-15632-WEB-
2021) es improcedente cuando esta no tenia la calidad de reclamo.
2) La queja por facturar deuda materia de reclamo, con relacion al reclamo del 19 de
julio de 2021 es fundada cuando la concesionaria no acredito que no incluyo
indebidamente el importe reclamado en un recibo, pese a que aun se encontraba en
tramite administrativo.
3) La queja por corte del servicio estando en reclamo, con relacion al reclamo del 19 de
julio de 2021 es improcedente porque el usuario carecia de interés para obrar al
momento de su presentacion.

1. ANTECEDENTES

Reclamo N° REC-10554-WEB-2021

1.1 19 de julio de 2021.- Valentina Salazar Vda. De Diaz reclamo, via web, por el recibo emitido
el 13 de julio de 2021.

1.2 30de julio de 2021.- El usuario presento un escrito, via web, registrado con el codigo N° REC-
10967-WEB-2021. Senalo que complementaba su reclamo N° REC-10554-WEB-2021, toda vez
que, estarian exhortandolos a efectuar el pago de una deuda pendiente correspondiente a
febrero de 2021, pese a ya haberse cancelado el 27 de julio del mismo afio el monto de S/
53,60, el cual se encuentra pendiente de pronunciamiento en este organismo.
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27 de agosto de 2021.- Mediante Resolucion N° GNLC-RES-13520-2021, la concesionaria
declaro infundado el reclamo (Expediente N° 202100205572).

27 de agosto de 2021.- La concesionaria notifico la Resolucion N® GNLC-RES-13520-2021,
mediante correspondencia digital (Expediente N° 202100205572).

6 de setiembre de 2021.- Valentina Salazar Vda. De Diaz impugno, ante la concesionaria, la
Resolucion N° GNLC-RES-13520-2021 (Expediente N° 202100205572).

Atencion N° REC-15632-WEB-2021

25 de octubre de 2021.- Valentina Salazar Vda. De Diaz presentd, via web, queja por facturar
deuda materia de reclamo. Sehaldé que, en la fecha, se apersono a un agente bancario a
efectos de cancelar el recibo correspondiente al mes por S/ 32,70; no obstante, solo se
permitia cancelar el importe de S/ 22,30 que correspondia al saldo en disputa
correspondiente a su reclamo por la facturacion de julio de 2021, el cual se encuentra
pendiente de pronunciamiento, via recurso de apelacion, por este organismo. Asimismo,
preciso que no presenta un reclamo por cobro excesivo sino por la situacion recurrente antes
descrita.

5 de noviembre de 2021.- Mediante Resolucion N° GNLC-RES-17107-2021, la concesionaria
declard improcedente la atencion N° REC-15632-WEB-2021 (Expediente N° 202100270541).

5 de noviembre de 2021.- La concesionaria notifico la Resolucion N® GNLC-RES-17107-2021,
mediante correspondencia digital (Expediente N° 202100270541).

17 de noviembre de 2021.- El usuario impugno, ante este organismo, la Resolucion N° GNLC-
RES-17107-2021 (Expediente N° 202100270541).

26 de noviembre de 2021.- Mediante Oficio N° 8801-2021-0OS/OR LIMA NORTE, este
organismo traslado a la concesionaria el recurso administrativo del 17 de noviembre de 2021

(Expediente N° 202100270541).

Procedimiento de queja

18 de noviembre de 2021.- El usuario presento, ante este organismo, queja por facturar
deuda materia de reclamo y por corte del servicio estando en reclamo. Senalé que el 18 de
noviembre de 2021 al momento de verificar su consumo del mes, se percato que su deuda
total es de S/ 60,20; pese a que tiene reclamos en tramite, siendo el ultimo de ellos el
presentado el 25 de octubre del mismo ano, con el N° REC-15632-WEB-2021, el cual fue
declarado infundado; sin embargo, presentd su recurso de apelacion a traves de este
organismo. Asimismo, preciso que, la concesionaria programa fechas de corte de su servicio
cobrandole montos que desconoce.

26 de noviembre de 2021.- E| usuario incorporo informacion adicional a su queja del 18 de
noviembre de 2021. Senalo que, el 25 del mismo mes y afho, se acerco a un agente bancario
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con el fin de realizar el pago de S/ 27,50 correspondiente al consumo del Gltimo mes; sin
embargo, no se le permitié el pago, puesto que existia una deuda pendiente de S/ 32,70,
monto que ya habia sido liberado con anterioridad por parte de la concesionaria; motivo por
el cual, tuvo que cancelarlo.

2 de diciembre de 2021.- Mediante Carta N® REC2021-023721 la concesionaria presento sus
descargos. Senalo que se realizaron las verificaciones correspondientes y se comprobo que
con fecha 25 de octubre del 2021 el usuario presento el reclamo N° REC-15632-WEB-2021,
en el cual cuestionaba que se le habia incluido el cobro por el recibo emitido el 13 de julio del
2021 el cual se encontraba en proceso de reclamo; sin embargo, se advierte que el recibo de
julio del 2021 fue cancelado el dia 25 de octubre del 2021, por tanto, no se realizaron acciones
de cobranza por dicho recibo y tampoco fue incluido en su facturacion. Asimismo, preciso
que, el recibo emitido el 14 de octubre del mismo ano fue cancelado el 25 de noviembre del
2021 e indico que no se realizé corte alguno en el suministro N° - tal como se verifica
del historial de cortes y reconexiones.

CUESTIONES EN DISCUSION

Determinar si procede que esta Sala emita pronunciamiento, respecto de la queja por facturar
deuda materia de reclamo y por corte del servicio estando en reclamo, con relacion a la
atencion del 25 de octubre de 2021 (N° REC-15632-WEB-2021).

Determinar si corresponde amparar la queja por facturar deuda materia de reclamo y por

corte del servicio estando en reclamo, con relacion al reclamo del 19 de julio de 2021 (N° REC-
10554-WEB-2021).

ANALISIS

Si bien la atencion N® REC-15632-WEB-2021 vy el reclamo N° N° REC-10554-WEB-2021 fueron
presentados por Valentina Salazar Vda. De Diaz y la queja por _ de
la revision de los documentos que obran en el expediente se observa gue este ultimo indico
informacion relacionada al procedimiento de reclamo y al suministro, por lo que se desprende
que es usuario del servicio, y, en consecuencia, cuenta con legitimidad para obrar, de
conformidad con lo establecido en el Anexo 1: Definiciones de la Directiva “Procedimiento
Administrativo de Reclamos de los Usuarios de los Servicios Publicos de Electricidad y Gas
Natural”* (en adelante, la Directiva).

Atencion N° REC-15632-WEB-2021

En el caso bajo analisis, el usuario presento queja el 18 de noviembre de 2021, precisando
que, en la misma fecha, al momento de verificar su consumo del mes, se percato que su deuda
total es de S/ 60,20; pese a que tiene reclamos en tramite, siendo el ultimo de ellos el
presentado el 25 de octubre de 2021, con el N® REC-15632-WEB-2021, el cual fue declarado
infundado; sin embargo, presento su recurso de apelacion a traves de este organismo.

1 Aprobada por Resolucion N° 269-2014-05/CD.
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Asimismo, preciso que, la concesionaria programa fechas de corte de su servicio cobrandole
montos que desconoce.

Obra en el expediente, la atencion registrada con el codigo N® REC-15632-WEB-2021, donde
se advierte que la usuaria consignd como fundamento, que el 25 de octubre de 2021, se
apersono a un agente bancario a efectos de cancelar el recibo correspondiente al mes por S/
32,70; no obstante, solo se permitia cancelar el importe de S/ 22,30 que correspondia al saldo
en disputa correspondiente a su reclamo por la facturacion de julio de 2021, el cual se
encuentra pendiente de pronunciamiento, via recurso de apelacion, por este organismo.

Ademas, consta en el expediente el reclamo N° REC-10554-WEB-2021 del 19 de julio de 2021,
por el recibo emitido el 13 de julio de 2021, el cual viene siendo atendido por este organismo,
bajo el expediente N° 202100205572.

En ese sentido, se verifica que el cuestionamiento de la usuaria registrada con la atencion N°
REC-15632-WEB-2021 calificaba como una queja por facturar deuda materia de reclamo, con
relacion al reclamo del 19 de julio de 2021 (N° REC-10554-WEB-2021), mas no como un nuevo
reclamo, por lo que correspondia que la concesionaria proceda a tramitarlo como tal y a
elevarlo ante este organismo, conjuntamente con sus descargos.

Al respecto, el literal c) del articulo 34 de la Directiva establece que el usuario podra presentar
queja contra la concesionaria por incluir en el recibo el monto materia de reclamo, salvo que
este haya sido emitido dentro de los cinco dias habiles siguientes a la presentacion del
reclamo.

Asimismo, el literal b) del articulo 34 del mismo cuerpo normativo, establece que, en
cualquier estado del procedimiento de reclamo, el usuario podra presentar ante la JARU
queja contra la concesionaria, por efectuar el corte del servicio por falta de pago de un monto
que es materia de reclamo

Es decir, de conformidad con la normativa vigente, la queja por facturar deuda materia de
reclamo y por corte del servicio estando en reclamo procede ante la presentacion
previamente de un reclamo, mas no a una queja, solicitud u otro tipo de cuestionamiento,
como sucede en el presente caso.

En consecuencia, dado que de acuerdo con el numeral 169.1 del Texto Unico Ordenado de la
Ley de Procedimiento Administrativo General? (en adelante, TUO de la LPAG), la finalidad de
una queja es subsanar los defectos ocurridos antes de su resolucion definitiva de un
procedimiento de reclamo, por lo tanto, al no calificar como reclamo la atencion registrada
con el codigo N° REC-15632-WEB-2021, no procede que este organismo emita
pronunciamiento respecto de ese extremo de la queja del 18 de noviembre de 2021, por
facturar deuda materia de reclamo y por corte del servicio estando en reclamo.

2 Aprobado por Decreto Supremo N° 004-2019-JUS.
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Queja por facturar deuda materia de reclamo

El literal c) del articulo 34 de la Directiva establece que el usuario podra presentar queja
contra la concesionaria por incluir en el recibo el monto materia de reclamo, salvo que este
haya sido emitido dentro de los cinco dias habiles siguientes a la presentacion del reclamo;
asi también por gestionar o exigir por otros medios el pago de obligaciones que se encuentran
comprendidas en procedimientos de reclamo en tramite.

El usuario senalo en su queja del 18 de noviembre de 2021, que la concesionaria incluyo en
el recibo emitido el 15 de noviembre de 2021, el monto que fuera objeto de su reclamo del
19 de julio de 2021 por el recibo de julio de 2021, pese a que, a dicha fecha, se encuentra en
tramite su recurso de apelacion.

El numeral 16.1. de |la Directiva establece como una de las garantias en favor del reclamante
que, hasta gue se resuelva el reclamo definitivamente en sede administrativa, los recibos
posteriores no deberan incorporar la deuda reclamada; sin perjuicio de indicar de manera
informativa el monto que se encuentra suspendido por encontrarse en reclamo.

Al respecto, de la revision del expediente se advierte copia de la Constancia de Reclamo Inicial
N° REC-10554-WEB-2021, mediante la cual, la concesionaria registro el reclamo presentado
por el usuario el 19 de julio de 2021, referido al monto facturado en el recibo emitido el 13
del mismo mes y aino. Asimismo, obra en el expediente el recurso administrativo presentado
el 6 de setiembre de 2021, dentro del plazo legal, contra la Resolucion N° GNLC-RES-13520-
2021; por lo tanto, a la fecha se encuentra en tramite administrativo, bajo el Expediente N°
202100205572.

Sobre el particular, la concesionaria senalo en sus descargos que, el recibo de julio del 2021
fue cancelado el dia 25 de octubre del 2021, por tanto, no se realizaron acciones de cobranza
por dicho recibo y tampoco fue incluido en su facturacion. Asimismo, preciso que, el recibo
emitido el 14 de octubre del mismo ano fue cancelado el 25 de noviembre del 2021.

De la revision del recibo emitido el 15 de noviembre de 2021°, donde se advierte que la
concesionaria incluyé el cargo “Deuda anterior(1 recibo)” por el importe de S/32,72, el cual
se sumo al total a pagar; sin embargo, no obra en el expediente el detalle de dicha facturacion,
ni los montos desagregados que corresponderian a deudas anteriores y reclamos
anteriores presentados; por lo que se presume que incluye el monto materia de reclamo, tal
como lo indica el usuario.

3 Recibo de noviembre de 2021;
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De conformidad con lo establecido por el numeral 19.1 de la Directiva, es la empresa
distribuidora quien debe acreditar el cumplimiento de las obligaciones que le impone la
normativa respecto a la materia reclamada.

Por lo tanto, en la medida que la concesionaria no acredito que haya cumplido con suspender
el importe total en disputa, correspondiente al reclamo del 19 de julio de 2021, por el recibo
emitido el 13 del mismo mes y aio, pese a que el procedimiento de reclamo no ha concluido,
corresponde amparar ese extremo de la queja del usuario y disponer que, de no haberlo
hecho a la fecha, la concesionaria refacture la cuenta del suministro, eliminando el monto
total materia de reclamo y lo mantenga suspendido hasta que culmine el procedimiento en
via administrativa. Asimismo, la concesionaria debera permitir que el usuario realice el pago
de los montos que no son materia de reclamo.

Queja por corte del servicio estando en reclamo

El literal b) del articulo 34 de la Directiva establece que, en cualquier estado del
procedimiento de reclamo, el usuario podra presentar ante la JARU queja contra la
concesionaria, por haber cortado el servicio por falta de pago de un monto que es materia de
reclamo.

En el escrito de queja del 18 de noviembre de 2021, el usuario senald que la concesionaria ha
programado el corte de su servicio, cobrandole montos que desconoce, pese a que tiene
reclamos en tramite.

Sobre el particular, de lo manifestado por la concesionaria en sus descargos y de la revision
del historico de cortes y consumos del suministro N° _ no se advierte que se haya
efectuado algun corte de servicio en el suministro en cuestion luego de la fecha de
presentacion del reclamo N° REC-10554-WEB-2021 (19 de julio de 2021), verificandose,
ademas, que hubo consumos generados con posterioridad a |la fecha de presentada la queja,
lo que evidencia se encontraba con servicio habilitado.

Por lo tanto, el usuario carecia de interées para obrar al momento de la presentacion de su
queja del 18 de noviembre de 2021; motivo por el cual, ese extremo de la queja deviene en

4 Historico de cortes y consumaos del suministro N* -
Reporte historial de cortes y réconexion
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improcedente, de conformidad con el numeral 37.2° y literal b) del numeral 20.2 de la
Directiva®.

3.22 Sinperjuicio de lo resuelto, cabe precisar a la concesionaria que, el articulo 16.3 de la Directiva

establece que el servicio no podra ser interrumpido, siempre que el usuario cumpla con las
demas obligaciones comerciales y técnicas; es decir, que no mantenga pendiente de pago
facturaciones y/o cuotas, debidamente notificadas, de dos 0 mas meses gque no sean materia

de reclamo, y que, ademas, no exista riesgo para la vida y la salud de las personas. Por lo
tanto, la concesionaria debera cumplir con las garantias del usuario mientras tenga
procedimientos de reclamo en tramite.

RESOLUCION

De conformidad con el Reglamento de los Organos Resolutivos de Osinergmin’, SE RESUELVE:

Articulo 1°. — Declarar IMPROCEDENTE la queja por facturar deuda materia de reclamo y por

corte del servicio estando en reclamo, con relacion a la atencion del 25 de octubre de 2021
(N° REC-15632-WEB-2021).

Articulo 2°. — Declarar FUNDADA |a queja por facturar deuda materia de reclamo, con relacion
al reclamo del 19 de julio de 2021, por el recibo emitido el 13 del mismo mes y ano.

Articulo 3°. — Declarar IMPROCEDENTE la queja por corte del servicio estando en reclamo,
con relacion al reclamo del 19 de julio de 2021, por el recibo emitido el 13 del mismo mes y

ano.

Articulo 4°. - La concesionaria debera refacturar, en la cuenta del suministro, eliminando el
monto total que fuera materia del reclamo del 19 de julio de 2021, de no haberlo hecho a la
fecha, y mantenerlo suspendido hasta que culmine el procedimiento en via administrativa;
asimismo debe permitir que el usuario realice el pago de los montos que no son materia de
reclamo vy, de corresponder, debera efectuar el reintegro respectivo, incluidos los intereses y
moras pertinentes, a eleccion del usuario, mediante el descuento de unidades de energia o
volumen en facturas posteriores o en efectivo en una sola oportunidad, de conformidad con
lo dispuesto en el articulo 77 del Reglamento de Distribucion de Gas Natural por Red de
Ductos.

2 “37.2 La queja serd declarada improcedente cuando el procedimiento de reclamo haya concluido o no subsista el defecto
de tramitacion materia de queja (...)".
5%20.2 La empresa distribuidora declarara improcedente el reclamo cuando:

foned

b) Quien reclama carezca de interés o legitimidad para obrar.

i

" Aprobado por Resolucion N° 044-2018-05/CD.
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Articulo 5°. - La concesionaria debera informar al usuario y a Osinergmin del cumplimiento
de lo dispuesto en la presente resolucion, en el plazo de 10 dias habiles contados a partir del
dia siguiente de su notificacion, adjuntando los documentos sustentatorios correspondientes
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