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Presentacion

4 )

Los usuarios tienen derechos .
:C d h io del Los derechos de los usuarios de las
< c'm.oce §us. e';e‘f 0s cort\o u5t.1ar|o e - distribuidoras Edenor S.A., Edesur
servicio eléctrico? ¢Sabe como ejercerlos? S.A.y Edelap SA. se encuentran

En caso de que no se cumplan, establecidos en la Ley N° 24.065, los

ésabe a quién recurrir? Contratos de Concesion y en el
Reglamento de Suministro. Asi
también, en la Ley N° 24.240 de
Defensa del Consumidor figura el
derecho al acceso a una informacion
adecuada y veraz sobre el servicio
eléctrico.

La mejor manera de empezar a
ejercer sus derechos es
conociéndolos. Cuando se los viole,
defiéndalos: no dude en realizar una
queja o reclamo.

Los usuarios tienen
derechos. Nuestra tarea es
protegerlos.

- J




Atencion de Reclamos ( whovsumo )

4 )

Usted tiene derecho a recibir una
.z s o oz La empresa debe reso | ver y responder
correcta atencion y agil solucion de los reclamosen un plazo de quince (15)

dias habiles. En cambio, debe actuar
sus reclamos. en forma inmediata ante cualquier
emergencia de seguridad o falta de

suminist ro.

Usted tiene derecho a obtenerun
numero de reclamo por el mismo medio
a través del cual presento su queja.

Salvo cuando se trate dereclamos por
faltade suminist ro y sequridad publica,
recurra a la empresa distribuidora
antes de dirigirse al ENRE.

La distribuidoraeléctrica esta obligada
a notifica por escritoal usuario la
decision adoptada con relacién a
reclamos. También, debe informar el
derecho a recurrir al ENRE en caso de
que el usuario no esté de acuerdo con
la resolucion adoptada, asi como
Fre consignar los datos del ente y sus

75 1y horarios de atencién al pblico.

Marco Legal: Ley N° 19.549

- J




C GUIA DEL USUARIO ) Entrega de la Factura

Salvo casos particulares, la Usted tiene derecho a recibir su
facturacion de los consumos del factura cinco (5) dias antes del
servicio eléctrico para los vencimiento.

usuarios residenciales es

bimestral.

La distribuidora debe emitir las
facturas con dos fechas de
vencimiento. Entre ambas, debe
haber 14 dias.

Las facturas siempre deben
publicar la fecha de vencimiento
correspondiente al siguiente | =
periodo. Si su factura no le llega : I P
cinco (5) dias antes del ' &
vencimiento pautado, solicite un
duplicado en los locales para la
atencion de usuarios de la
empresa prestataria.

- J
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( GUDELUSUARDO )

Cambio de Titularidad

Cuando se deja de ser usuario del
suministro, se debe solicitar la
cancelacion de titularidad. Hasta tanto
no se realiza dicho tramite, el titular es
solidariamenteres p onsable con el o los
usuariosno titulares de todas las
obligacionesestablecidas en el
Reglamentode Suministro.

Los tramites relacionados con la
cancelacion o cambio de titularidad son
sin cargo.

Si comprueba que el usuario no es
titular del servicio, la distribuidora
intimara el cambio de titularidad. De no
ha cerlo dentro de los diez dias habiles
administrativos, la distribuidora podra
proceder al corte de suminist ro con
comunicaion al ENRE.

Tenga en cuenta que si continda
siendo el titular del servicio, usted
deberd hacerse cargo en caso de
registrarse deudas.

\_

~

Usted tiene la obligacion de realizar
el cambio de titularidad del servicio en
forma inmediata.

( Usted tiene derecho a hacer el tramite 4n forma gratuita. )
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C GUIA DEL USUARIO

) Suspensién del suministro con reclamos pendiente

Si el usuario inici6 un reclamo
y realizd un pago a cuenta, la
distribuidorano puede
suspender el servicio por el
motivo del reclamo hasta diez
(10) dias habiles después de
notificarle al usuario la
resolucion adoptada.

Si el usuario ha recurrido al
ENRE, el suminist ro no se
podra suspender hasta tanto el
ente se expida en forma
definitiva. EI usuario tiene que
sequir abonando los pagos de
los perfodos no objetados.

Si ha iniciado un reclamo y efectué6

a que no le suspendan el servicio.

un pago a cuenta, usted tiene derecho

F .. \



Suspension del suministro con la Facturapaga  (_ cuhorusumo )

Si le han cortado el suministro con la h C Cuando el reclamo se refiere a h
factura paga, usted tiene derecho a que corte del suministro por falta
le restablezcan el servicio dentro de las de pago y el usuario carece de
cuatro (4) horas de verificado el pago deudas, la empresa
\_ ) distribuidora debera

restablecer el servicio dentro
de las cuatro (4) horas de
comprobado el cobro de la
facturacion cuestionada.

Ademas, la empresa debe
acreditar al usuario el
diez (10) por ciento de la

: - factura erréneamente objetada.

T T Ty
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( GUDELUSUARDO )

El usuario tiene derecho a exigir
la prestacion del servicio de
energia eléctrica de acuerdo con
las “Normas de Calidad del
Servicio" establecidas por el
Contrato de Concesion.

La calidad del servicio eléctrico
se mide a través de distintos
aspectos:

La frecuencia y duracion de las
interrupciones de suministro (Calidad
del Servicio Técnico)

El nivel de la tension (alta / baja) y las
perturbaciones de la energia
suministrada (Calidad del
ProductoTécnico)

La atencion comercial de las
distribuidoras a los usuarios (Calidad
Comercial).

\_

~
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Calidad del Servicio

Usted tiene derecho a recibir un
servicio eléctrico de calidad.

J 1]




Calidad del Servicio ( whovsumo )

@ A a Importante: h
EI ENRE verifica si las interrupciones, los niveles de
tension y la atencién comercial respetan los indices Sila empresa colocd un
de tolerancia pactados. Para ello, realiza campafias registrador de tension y no
de medicidn, auditorias, inspecciones, etc. detectd problemas, el usuario sélo

debe firmar la conformidad del
servicio en caso de estar

Cuando las distribuidoras exceden los limites de realmente sequro. I reclamo se

calidad, el ENRE les aplica penalidades que se cierra si se firma la planilla de
convierten en créditos en la facturacion de los conformidad. Ante cualquier duda,
usuarios afectados. consulte llamando al ENRE (linea
gratuita 0800 333 3000).
\§ J

Para cambiar o retirar el medidor,
la empresa debe respetar la
reglamentacion vigente. Es decir,
precintar el medidor en presencia
del usuario o, en caso contrario,
comunicar en forma fehaciente lo
actuado al respecto.

- J




GUIA DEL USUARIO

Error en la Facturacion

Cuando el reclamo se refiere a
un problema de facturacidn, el
usuario debe abonar una suma
equivalente al Ultimo consumo
facturado, por un periodo de
tiempo igual al que es objeto de
reclamo.

Si finalmente se concluye que
el monto de la factura es
correcto, entonces se aplicaran
los intereses correspondientes
por mora.

~

Si inicio un reclamo por problemas en
la facturacion, usted tiene que realizar
un pago a cuenta.

J




Error en la Facturacion ( culoeLusumo )

4 )
Usted tiene derecho a recibir La facturacidn debe ser el
facturas que reflejen sus consumos resultado de lecturas reales de
reales. los estados del medidor.

La distribuidora sélo podra
realizar dos lecturas estimadas
sucesivas, o tres alternadas,
por causas de fuerza mayor*.
o Por otra parte, en la factura

debe informar que la lectura es
estimada.

4 1 B . ——— [+3 '.
! ,l E "ﬁ__' * Un caso de fuerza mayor es, por

ejemplo, cuando el medidor se
encuentra en una zona anegada por
lluvias. La distribuidora debe
acreditar debidamente los casos de
fuerza mayor.




( GUIA DEL USUARIO )




Resarcimiento por danos

\_

Si se producen danos en sus
artefactos eléctricos, imputables a la
distribuidora, usted tiene derecho a un

resarcimiento.

J
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GUIA DEL USUARIO

En caso de que el se rvicio energético
resulte deficiente y produza dafios en
instalaciones o artefactos del usuario, la
distribuidora debe hacerse cargo de la
reparacion o reposicion correspondiente,
salvo caso de fuerza mayor*

Antes de dirigirse al ENRE, realice el
reclamo ante la distribuidora.

Para iniciar un reclamo, el usuario debe
presentar los presupuestos y facturas
originales de reparacion de los artefactos
eléctricos dafiados, emitidos a nombre del
usuario reclamante.

Los reclamos por pérdida de mercaderias
y lucro cesante deben tramitarse por via
judicial, ya que el ENRE no tiene )
competencia al respecto (Fallo CSIN Angel
Estraday Cia. S.A).

* Por ejemplo, cuando se producen
acontecimientos de la naturaleza
excepcionales: grandes inundaciones,
ciclones, huracanes, terremotos, etc.

\_

J
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Como presentar un Reclamo
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GUIA DEL USUARIO

)




Documentacion

O dhomww

Para realizar un reclamo ante el ENRE
usted debera brindar Ia siguiente
informacion:

Nombre, domicilio del suministro y teléfono.

En caso de no ser el titular del servicio,
documentacién que acredite fehacientemente su
caracter de usuario no titular (poder del titular,
contrato de locacion, certificado de domicilio, etc.)

Domicilio donde desea recibir las comunicaciones
relativas a su reclamo.

Numero identificador (N° de cliente-Edesur, N° de
cuenta-Edenor, N° de NIS-Edelap).

Constancia o Nota de Respuesta del reclamo que
realizé en la distribuidora, salvo en caso de
denuncias por falta de suministro o seguridad en la
via publica.

Recuerde que deberd presentar documentacién adicional, segtn el
motivo de su reclamo (ver paginas 20 y 21).

-

Es importante que tenga su
factura a la vista, si realiza su
queja telefénicamente.

Si presenta la documentacion
personalmente, soliciteque le
firmen una copia.

Sirealizasu reclamo en forma
personal, por carta o por fax,
debe redactar una nota
describiendo el problemay los
motivos de su disconformidad
con la Distribuidora

Para reclamos por dafios en los
artefactos o instalaciones tendra
que entregar los originales de la
documentaion (presupuestos y
facturas de reparacion).




20

Documentacion adicional

C GUIA DEL USUARI0 )

e "
Motivo del Reclamo

Problemas con las Facturas

Errores en la Facturacion

Recargo e interés por mora

Excesivo consumo

Facturas no recibidas o recibidas fuera de término
Cambio de TG a TR / Cambio T1a T2
Inconvenientes pago de facturas

Cobro de deudas de otro titular

Suspension de suministro con la factura paga
Suspension de suministro sin aviso previo
Programa de Uso Racional de la Energia Eléctrica (PUREE)

Problemas Técnicos

Falta de suministro

Cortes reiterados de suministro

Alta/ Baja y Oscilaciones de Tensién

Demora en aumento / disminucién de Potencia
Irreqularidades técnicas / Manipulacién medidor / Corriente
directa / Objeta recupero por cambio tarifa o cddigo tarifario
Mal funcionamiento del medidor

Problemas en instalaciones (redes-acometidas-medidores)
Remocidn de instalaciones (redes-acometidas-medidores) /
postes / buzones / plataformas

Problemas de Ejecucion de acciones u obras
Demora en otorgar el Suministro

Demora restitucion en caso de suspension por mora
Objeta débito o medicion factor de potencia

Objeta procedimiento para cambio o retiro de medidor

L Reparacién de vereda / Retiro de escombros

( Datos y Documentacién adicional requerida

(ademas de la Documentacion BASICA)

Factura objetada

Factura objetada

Factura objetada

Bimestre (o mes) o vencimiento de la factura

Factura objetada y razones de la solicitud

Bimestre (0 mes) o vencimiento de la factura / especificar el inconveniente

Copia de la factura o intimacion recibida. Contrato de locacion o titulo de propiedad
Dia y hora de suspension. Copia del pago

Diay hora de suspension

Factura objetada. Razones por las que objeta aplicacion del PUREE

Fecha y hora del corte

Fechas y duracion de los cortes

Tiempo desde que se inicid

Fecha y N° de solicitud. Copia de la solicitud (potencia actual y solicitada)
Factura objetada

Factura anterior y factura actual

Precisar el problema

Tipo de instalacién, causa, lugar actual y destino

En caso de objetar importe de remocion presentar documentacion de lo pretendido por la empresa

Fecha y N° de solicitud. Copia de solicitud

Fecha, Horario e importe del pago efectuado. Copia del pago efectuado

Fecha de inicio de facturacidn del recargo. Copia de factura objetada y Factura en la cual se
comenzd a facturar el recargo por bajo factor de potencia

Copia de la factura donde detalla cambio de medidor

L Indicar fecha de inicio de los trabajos y fecha de finalizacién




C GUIA DEL USUARI0 )

Documentacion adicional

( Motivo del Reclamo

Problemas en la Atencion

Mala atencion en sucursales

Negativa a tomar cambio de titularidad
No atencion telefénica de reclamos
Problemas de Daiios en artefactos e
instalaciones eléctricas
Resarcimiento *

por dafios en artefactos o instalaciones

Problemas Ambientales

Problemas de Seguridad en la Via Piblica

*Los reclamos por dafios slo pueden ser presentados personalmente o por carta.

( Datos y Documentacién adicional requerida
(ademés de la Documentacion BASICA)

Fechay hora de la atencion, oficina comercial y/o recepcionista, copia de queja en Libro de Quejas
Oficina comercial y acreditacion de la posesion o tenencia del inmueble
Fechas y horas de las comunicaciones

Si no es titular del servicio, debe acreditar su condicion de usuario no titular (factura de otro
servicio, certificado de domicilio, etc). Copia de la Ultima factura / Formulario Dafios
firmado-completo.

Constancia presentacion de reclamo ante Distribuidora Presupuestos y/o facturas orifinales de
reparaciones, con membrete, en pesos detallando: artefactos, modelos, componentes afectados,
posibles causas del dafio, firma y aclaracion de Técnico interviniente, descripcion del trabajo,
precios y mano de materiales, obra, nimeros inscripcion DGl y sistema previsional.

Cuando los artefactos no resulten reparables: Informe de servicio técnico que indique
componentes afectados y causa de irreparabilidad. Presupuesto de compra de artefacto

similar al dafiado.

Nombre, domicilio y teléfono de quien reclama.

Domicilio donde desea recibir las comunicaciones relativas a su reclamo

Datos de las instalaciones por las que se generd el reclamo y ubicacion (entre qué calles, localidad,
barrio, partido, cédigo postal)

Nombre, domicilio y teléfono de quien reclama.
Datos de las instalaciones por las que se generd el reclamo y ubicacion (entre qué calles, localidad,
barrio, partido, cédigo postal)

J

enciona hechos especificos o fechas, adjunte la documentacion probatoria correspondiente (por ejemplo, que solici
stro en una fecha determinada)




GUIA DEL USUARIO
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Reclamo ante la Distribuidora
Formule su reclamo ante la empresa
distribuidora.

Reclamo en el ENRE

Si la respuesta de la empresa
distribuidora no le satisface, realice
el reclamo ante el ENRE.

Recurso de Reconsideracion ante el
ENRE

Usted puede apelar la resolucion del
ENRE mediante un Recurso de
Reconsideracion.

Tiene 10 dias habiles para
presentarlo.

~

J

) Instancias administrativas del reclamo

\_

Recurso de Alzada

Si no estd de acuerdo con la
resolucion del Recurso de
Reconsideracidn, puede interponer
un Recurso de Alzada.

La presentacion se efectia en el
ENRE, pero la resoluciéon depende de
la Secretaria de Energia.

El plazo de presentacion es de 15
dias habiles.

Recurso en Sede Judicial

Agotada la via administrativa, usted
podra apelar en sede judicial,
directamente ante la Cdmara
Nacional de Apelaciones en lo
Contencioso Administrativo
Federal.

Marco Legal: Articulo 72 de la Ley N° 24.065 y Ley N°© 19.549




GUIA DEL USUARIO

Es importante que:

-

* Nunca viole los precintos de su

medidor. Ante cualquier
irreqularidad, comuniquese con
su distribuidora.

* Tenga en cuenta que si continda

siendo el titular del servicio,
usted serd responsable en caso
de registrarse deudas.

El Programa de Uso Racional de la
Energia aplica bonificaciones y
recargos segun la electricidad
consumida en 2003. Si su factura no se
encuentra a su nombre, tramite el
cambio de titularidad. De lo contrario,
debera pagar un recargo que no le
corresponde.

Verifigue que su categoria
tarifaria sea la que corresponda.

Si en su factura figura la tasa de
alumbrado publico, verifiqgue que
no se la estén cobrando en el
impuesto municipal.

Si se presenta personal de la
distribuidora, solicite siempre la
acreditacion.

Los servicios que prestan
las empresas no se

cobran a domicilio

~




A quien recurrir (___ wkmusmo )

Teléfonos utiles

Edenor: Atencién General:
Emergencias:

Edesur: Atencién General:
Emergencias:

Edelap: Atencién General:
Emergencias:

ENRE
Por teléfono:
Personalmente o por correo:

Por fax:

(24]

\_

4346-8400 (lunes a viernes de 8 a 16 y sabados de 9 a 13).

0800-666-4001 (Mordn, La Matanza, Las Heras, ltuzaingd, Hurlingham, Marcos Paz y Merlo)
0800-666-4002 (Capital, San Martin y Tres de Febrero)

0800-666-4003 (Vicente Lopez, Escobar, San Fernando, San Isidro y Tigre)
0800-666-4004 (San Miguel, Malvinas Argentinas, José C. Paz, Gral Rodriguez, Moreno y Pilar)

0810-222-0200
0800-333-3787

0810-222-3335 (dias habiles de 8 a 18 hs.)
0800-222-3335

Para realizar consultas o reclamos ante el ENRE, contactese:

0 800 333 3000 Servicio Atencién general (dias habiles de 9 a 16 hs.)
0 800 333 3000 Servicio de emergencia (todos los dias las 24 hs.)

Suipacha 615, Ciudad de Buenos Aires (dias habiles de 9 a 18 hs.)
Apartado Postal Gratuito N° 505 del Correo Argentino

0800-333-5962 (dias habiles de 9 a 18 hs)

Para mayor informacién sobre el ENRE, consulte nuestra pagina web: http://www.enre.gov.ar

Material elaborado por Relaciones Institucionales (4510-4657/institucionales@enre.gov.ar). llustraciones: Luis Urquiza






