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gfeﬁw’éﬁm de Fanamd
AUTORIDAD NACIONAL DE LOS SERVICIOS PUBLICOS

Resolucion AN No. 1077-Apm Panumi, 22 de abril de 2020

imi itori la presentacion, tramitacion y
“ establece el Procedimicnto Transitorio para presen cion, ¢
dpo'r“:a c::llafmclamzcioncs que presenten los clientes de I?s servicios Qu.b_ltcos de ﬁ_\gua
P:ct;sl::::ny Alcantarillado Sanitario, Electricidad, Telecomunicaciones y Television Pagada; por
motivo de la Emergencia Nacional a causa del COVID-19.

EL ADMINISTRADOR GENERAL
en uso de sus facultades legales,

CONSIDERANDO:

I. Que mediante el Decreto Ley 10 de 22 de febrero de 2006, se mmmﬁ la estructura (Ilcl
Ente Regulador de los Servicios Piblicos bajo el nombre de Autoridad Nacional de los
Servicios Publicos, organismo auténomo del Estado, mmgad.o _dc regular, controlar y
fiscalizar la prestacion de los servicios piblicos de abasteclmlmto_(_il.: agua potable,
alcantarillado sanitario, electricidad, telecomunicaciones, radio y television, asi como la
transmisién y distribucion de gas natural;

2. Que es funcién de la Autoridad Nacional de los Servicios Pablicos (AS_EP) controlar el
cumplimiento del Reglamento sobre los Derechos y Deberes de los Usuarios y conocer de
denuncias y reclamaciones sobre la prestacion deficiente de los servicios pﬁbhco_s de
telecomunicaciones, electricidad, abastecimiento de agua potable y alcantarillado sanitario;

3. Que a través de la Resolucién JD-101 de 27 de agosto de 1997, modificada por las
Resoluciones JD-121 de 30 de octubre de 1997 y JD-2457 de 18 de octubre de 2000, fue
adoptado el “Reglamento sobre los Derechos ¥ Dcberes de los Usuarios de los servicios
piblicos de Agua Potable y Alcantarillado Sanitario, Electricidad y Telecomunicaciones™

4. Quc dicho reglamento, ademss de establecer los principios y normas fundamentales que
rigen la relacion contractual y comercial entre prestador y usuario, también sirvio de base
para la elaboracion de los procedimientos para atender las reclamaciones de los servicios de
Telecomunicaciones, Electricidad ¥ Agua Potable y Alcantarillado Sanitario, adoptados

mediante las Resoluciones JD-109 de 2 de octubre de 1997 y su modificacién, JD-1298 yJD-
1297, ambas del 29 de marzo de 1999, respectivamente;

5. Queatravés de la Ley 68 de | de septiembre de 2011, se reformo laLey 26 de 1996 y la Ley
6 de 1997, que regulan los scrvicios publ

icos, para establecer medidas que deben
implementar las empresas de distribucién eléctrica a favor del consumidor:

6. Que mediante fa Resolucién de Gabinete No.11 de 13 de
Gabinete ha declarado ¢l Estado de Emergencia Nacional, como consecuencia de los efectos
generados por la enfermedad infecciosa “COVID-19", y la inminencia de la ocurrencia de
nuevos dafios, producto de las actuales condiciones de esta Pandemia;

marzo de 2020, el Consejo de

Que de igual forma, mediante los Decretos Ej
2020, respectivamente, se ha ordenado ext

Que mediante Decreto Ejecutivo No.507 de 24 de marzo de 2020, se amplia el Toque de
Queda a oda la poblacidn de la Repiblica de Panama durante 24 horas al dis, exceptuando,
entre otros, al personal del lnstituto Nacional de Acueductos y Alcantarillados Nacionales
(IDAAN), a la industria dedicada a la produccion de energia, telecomunicaciones, empresas
proveedoras de intemnet y los medios de comunicacian incl uyendo radio y televisidng
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bicrno Nacional, a través de la Ley 144 del 15 de abril de 2020, modifich y
- Sda‘}:i:uiéq:;ﬁculos ala Ley 83 de 2012, sobre el uso de medios elechumms_m los mﬁ
cntales, lo cual permite a csta Autoridad R:guladnm modemizar el trimite y
atencién de reclamaciones y quejas, tras la sancion de este instrumento legal y, dicta otra
disposician;
1a Autoridad Reguladora, en aras de salvaguardar cl interés pitblico, debe ascgurar que
m.Fufwicios piblicos regulados por ésta scan prestados de mancra cl‘:_clm'utc. continua ¢
izsinlsmumpida mientras se resuclve de forma definitiva Ja situacion sanitana en 'Ia que sl:
encuentra la Repiblica de Panam4, ha decido adoptar un pmccdlmlc:]lo Il]?ﬂ:}lt:;[to‘s F::’lus
itaci isi i en los cli
tacién, tramitacién y decision de las rr:clamaf::oncs quc presen
ﬁf:iosﬂ:;:ﬁcos por motivo de la emergencia nacional a causa del C(_)\-_le-IQ, el cual sx;
realizaré a través de trimites digitales con la misma validez y reconocimiento legal que €
procedimiento presencial;

11. Que esta Autoridad Reguladora se encuentra facultada para emitir las normas gcncral_:s. y
procedimientos necesarios para que se respeten los derechos de los usuarios de los servicios
piblicos de Agua Potable, Alcantarillado Sanitario, Elwlnm_dad, Tc]coomt'm.nmm.mc_s ¥y
Television Pagada, con respecto al acceso y la correcta prestacion de los servicios piblicos
regulados, todo cllo conforme a los principios de celeridad, economia, sencillez, eficacia,
equidad, no discriminacién y ncutralidad de tratamiento, atendiendo a lo establecido en el
articulo 22 del Decreto Ejecutivo 279 de 14 de noviembre de 2006, por lo tanto;

RESUELVE:

PRIMERO: ESTABLECER el PROCEDIMIENTO TRANSITORIO POR MOTIVO DE
LA EMERGENCIA NACIONAL A CAUSA DEL COVID-19, PARA LA RECEPCION,
TRAMITACION Y DECISION DE LAS RECLAMACIONES QUE PRESENTEN LOS
CLIENTES DE LOS SERVICIOS PUBLICOS DE AGUA POTABLE Y
ALCANTARILLADO SANITARIO, ELECTRICIDAD, TELECOMUNICACIONES Y
TELEVISION PAGADA, ‘contenido en ] ANEXO A de Ia presente Resolucién de la cual
forma parte integral. :

SEGUNDO: ORDENAR a las empresas que brindan los servicios piblicos regulados, que

otorguen a sus clicntes para la presentacion de sus reclamaciones facilidades no presenciales, a

través de cualquier medio tecnolégico, a partir de la entrada en vigencia de la presente
Resolucion.

TERCERO: DAR A CONOCER que esta Resolucién regird a partir de su publicacién.

FUNDAMENTO DE DERECHO: Ley 26 de 29 de enero de 1996, modificada ici
por el Decreto Ley 10 de 22 t_ic febrero de 2006; Ley 68 de | de seplim;nbre t;cl 201 lyzgjynl:lfi

modificaciones; Decreto
2020; y, Decretos Ejecutivos 472 y 489 de 13

¥ 16 de marzo de 2020,

ARMANDO FUENTES RODRIGUEZ
Administrador General

PUBLIQUESE Y CUMPLASE,
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ANEXO A

PROCEDIMIENTO TRANSITORIO POR MOTIVO DE LA EMERGENCIA NACIONAL
A CAUSA DEL COVID-19, PARA LA RECEPCION, TRAMITACION Y DECISION DE
LAS RECLAMACIONES QUE PRESENTEN LOS CLIENTES DE LOS SERVICIOS
PUBLICOS DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO SANITARIO,
ELECTRICIDAD, TELECOMUNICACIONES Y TELEVISION PAGADA.

Capitulo I Disposiciones Generales

Articulo 1. Objeto.- Dentro de su potestad regulatoria, es funcion de la Autoridad Nacional de
los Servicios Publicos (ASEP) controlar el cumplimiento del Reglamento sobre los Derechos y
Deberes de los Usuarios, conocer y procesar las denuncias o reclamaciones sobre la prestacion
deficiente de los servicios publicos regulados, con fundamento en las disposiciones legales y
normativas que regulan esta materia y atendiendo los principios rectores del procedimiento
administrativo, sin menoscabo del debido proceso legal.

Para tales fines, se establece el procedimiento transitorio por motivo del Estado de Emergencia
Nacional a causa del COVID-19, para la recepcion, tramitacion y decisién de las reclamaciones
gue presenten los clientes de los servicios publicos de agua potable y alcantarillado sanitario,
electricidad, telecomunicaciones y television pagada ante los prestadores de los servicios publicos
y la ASEP.

La Direccion Nacional de Atencion al Usuario (DNAU) es la responsable de la recepcion,
captacion y tramite de las reclamaciones que presenten los clientes ante la ASEP; ademaés decidira
éstas con la Direccion Nacional que corresponda, en primera instancia.

El Administrador General conocera en apelacion las resoluciones que emita la DNAU con las
Direcciones Nacionales, para decidir las reclamaciones que presenten los clientes.

El trdmite de las reclamaciones por parte de la ASEP de manera presencial sera excepcional y
estara fundamentado en el informe pertinente.

Articulo 2. Principios rectores. Este procedimiento transitorio se fundamenta en los principios de
celeridad, economia, sencillez, eficacia, equidad, no discriminacion y neutralidad de tratamiento.

Articulo 3. Definiciones.

Autenticacion: Acreditacion por medios electronicos de la identidad de un cliente o de la ASEP
contenido de la voluntad expresada en sus operaciones y transacciones, documentos y de la
integridad y auditoria de estos Gltimos.

ASEP: Autoridad Nacional de los Servicios Publicos.

Cliente: Persona natural o juridica que posee un contrato de suministro de servicio con un prestador
del servicio publico de agua potable y alcantarillado sanitario, telecomunicaciones, electricidad y
television pagada, cuyo nombre aparece en el recibo o factura del servicio. También se considera
cliente a la persona natural o juridica que ha solicitado el servicio publico a un prestador.

DNAU: Direccion Nacional de Atencion al Usuario.

Expediente electrénico: conjunto de documentos electronicos correspondientes a un tramite
gubernamental administrativo en linea ejecutado por la ASEP, a solicitud de un cliente sin
distincion del tipo de informacion que contengan.

Identidad digital: Tecnologia para la comprobacion de la identidad por via electronica o digital,
que permite que los clientes puedan ser validados y verificados de manera inequivoca, y facilite al
cliente iniciar y realizar tramites de forma directa, expedita y segura con el prestador y la ASEP en
las diversas plataformas.
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Interoperabilidad: Capacidad de los sistemas de informacién de los prestadores y ASEP para
tramitar en linea los reclamos a los que dan soporte para compartir datos y posibilitar el intercambio
de informacion y conocimientos entre ellos.

Firma electrénica: Es la firma manuscrita en formato digital o su equivalente electrénico, es un
método técnico para identificar a una persona de manera inequivoca y para indicar que esa persona
aprueba la informacion que figura en un mensaje de datos, documentos, actos administrativos por
cualquier medio electrdnico, asegurando la integridad del documento firmado y su no repudio.

Medio digital: Mecanismo, instalacién, equipo o sistema que permite producir, almacenar o
transmitir documentos, datos e informaciones, incluidos cualesquiera redes de comunicacion
abiertas o restringidas, como internet, telefonia fija y mavil u otras.

Normas aplicables: Son las leyes, reglamentos, normas sectoriales, regulacion vigente aplicable,
concesiones, licencias o autorizaciones.

Prestador: Son las empresas autorizadas para la prestacion de los servicios publicos regulados por
la ASEP.

Reclamo: Es la accion del cliente o persona autorizada por éste, realizada ante la DNAU a través
de cualquier medio autorizado por ASEP para tal fin, con el objeto de obtener un pronunciamiento
mediante resolucion motivada sobre cualquier disconformidad derivada de la prestacion del
servicio publico, de conformidad con el presente procedimiento de reclamacion.

Servicio Publico: Para este procedimiento transitorio, son los servicios de agua potable y
alcantarillado sanitario, electricidad, telecomunicaciones y television pagada.

Articulo 4. Suspension del cobro del monto en reclamo. El prestador no podra condicionar la
atencion de los reclamos formulados al pago previo de la factura reclamada, como tampoco al pago
de los saldos adeudados.

Las facturas posteriores no deberan incorporar la deuda reclamada ni sus intereses por mora; sin
embargo, podran indicar el monto en disputa de manera informativa.

Mientras el reclamo se encuentre en trdmite ante el prestador y ante la ASEP, el servicio publico
no podra ser interrumpido.

Capitulo 11
Presentacion de Reclamos ante los Prestadores de los Servicios Publicos Regulados

Articulo 5. Derecho del cliente a reclamar ante el prestador. El cliente tiene derecho a reclamar
al prestador cualquier deficiencia en la prestacion del servicio u otro aspecto de su relacién con el
prestador.

Dicho reclamo deberé ser formulado por el cliente a través de los medios que para ello ponga a su
disposicion el prestador y dentro de los términos que, para cada tipo de servicio publico y reclamo,
sean establecidos en las normas aplicables.

Los prestadores estan sometidos a las disposiciones legales vigentes expedidas con motivo del
Estado de Emergencia Nacional a causa del COVID-19, durante la tramitacion de un reclamo,
por lo que no podran incorporar o establecer requisitos y/o condiciones que no emanen de aquéllas
y que limiten, coarten o restrinjan el libre acceso a los clientes a recibir la debida atencion y
resolucion a sus reclamos.

Articulo 6. Deber del prestador de informar. Los prestadores deberan informar a los clientes y
a la ASEP los medios de contacto y horario de atencion, asi como las facilidades no presenciales
dispuestas para la recepcién y tramitacion de los reclamos de los clientes; asi como de cualquier
cambio, traslado, o eliminacion que afecte la disponibilidad o utilizacion de cualesquiera de estos
sitios o facilidades, con la suficiente antelacion a su modificacion.
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Las facilidades no presenciales deberan contar al menos de:

a- Correo electronico exclusivo para los reclamos
b- Linea telefénica que priorice los reclamos

c- WhatsApp

d- Medios digitales

Articulo 7. Atencién de reclamos ante los prestadores. El prestador estara en la obligacion de
entregar una constancia del reclamo presentado por el cliente. Dicha constancia de reclamo debera
contener, como minimo, la siguiente informacion:

1. Fecha de su expedicion.
2. Numero secuencial de reclamo.

3. ldentificacion de la agencia comercial, centro autorizado o facilidad no presencial a través
de la cual se atendi6 la reclamacion.

4. Plazo maximo con que cuenta el prestador para resolver el reclamo interpuesto.

5. Tipo de reclamo.

6. Descripcion del reclamo.

7. ldentificacion del personal del prestador o facilidad no presencial que atendid la

reclamacion.

8. Importe sujeto a reclamo y, cuando aplique, el monto que el cliente tiene derecho de
abstenerse de pagar, hasta que la reclamacion sea resuelta por la ASEP. .

9. Informacion de contacto del cliente (teléfono, facsimil, correo electrénico, apartado postal
y otros).

10. Referencia al derecho y término que tiene el cliente para recurrir ante la ASEP en caso de
no estar conforme con lo resuelto por el prestador.

La ASEP, a pesar de que el cliente no cuente con un namero de reclamo, y siempre que el cliente
haya manifestado su disconformidad previamente ante el prestador dentro de los plazos
establecidos, debera tramitarlo como un reclamo.

Articulo 8. Obligacion de emitir respuesta. El prestador debera dar respuesta al cliente en un
plazo no mayor de treinta (30) dias calendario, contados a partir de la fecha de presentacion de la
reclamacion, salvo el término de quince (15) dias calendario legalmente establecido para los
reclamos del sector eléctrico.

Articulo 9. Formacion del expediente electronico de reclamo. El prestador debera conservar, a
través de los medios digitales, la documentacion recibida y emitida, que sea pertinente a la
investigacion seguida para dar respuesta al reclamo del cliente. Esta documentacion debera estar
disponible a solicitud de la ASEP.

Capitulo 111
Reclamos ante la ASEP

Articulo 10. Derecho a reclamar ante la ASEP. El cliente que no esté satisfecho con la respuesta
del prestador a su reclamo o que no haya recibido respuesta del prestador, tendré derecho a reclamar
ante la ASEP dentro de los términos establecidos en las normas aplicables.

El reclamo presentado ante la ASEP por el cliente se considerara extemporaneo si al evaluar la
documentacion aportada por éste o cuando el prestador, en su respuesta a la notificacion del
reclamo demuestre, a satisfaccion de la ASEP, que el reclamo fue presentado por el cliente fuera
de los términos establecidos en las normas aplicables.

Articulo 11. Medios para acceder ante la ASEP.- Los clientes podran presentar sus reclamos
ante la ASEP a través de cualquier medio digital autorizado para tal fin.

Articulo 12. No admisibilidad del reclamo.- La ASEP rechazaréa de plano aquellos reclamos en
los cuales el cliente no cumpla con los términos establecidos en el presente procedimiento.
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Articulo 13. Captacion de reclamos en ASEP. Los clientes deberan completar la informacion
solicitada por ASEP en su plataforma para darle el debido trdmite a su reclamacion.

La DNAU revisara y cotejara los datos aportados en un término de un (1) dia habil, posterior a la
recepcioén del reclamo, lo captara asignando el nimero de reclamo correspondiente y la agregara a
un expediente electronico que sera llevado en formato digital, al tenor de lo establecido en la
legislacion vigente.

Capitulo IV
Tramitacion de los reclamos

Articulo 14. Notificacion al prestador de los reclamos en tramite. La DNAU notificara los
reclamos recibidos al prestador, en un plazo de tres (3) dias habiles contados a partir del dia
siguiente a la captacion del reclamo, mediante una providencia, que sera remitida al correo
electronico del prestador, con fundamento en lo dispuesto en el ordenamiento juridico. La
providencia contendra los datos del cliente, indicando lo siguiente:

El nombre del prestador.

El nombre del cliente.

El nimero de contrato o cuenta de suministro.

El nimero de reclamo presentado ante el prestador.

El tipo de reclamo

La porcion del valor sujeto a reclamo (cuando sea aplicable).

~o o0 o

La DNAU podré adjuntar a la providencia, copia del reclamo y/o los documentos prestados por el
cliente con el reclamo.

Articulo 15. Respuesta del prestador. El prestador remitird, junto con la sustentacion de su
posicion respecto del reclamo del cliente, todas las pruebas que estime necesarias para su defensa,
en un plazo de tres (3) dias habiles, contados a partir del dia siguiente de la notificacion de la
providencia.

En la providencia de notificacion, la ASEP podréa solicitar al prestador, las pruebas minimas que
considere para tramitar y decidir el reclamo recibido.

Articulo 16. Aceptacion técita.- Se entenderad que el prestador acepta el reclamo del cliente si
no contesta en el plazo establecido en el presente procedimiento. En este caso, la DNAU ordenara
lo conducente al prestador con el propoésito de solucionar el reclamo presentado.

Articulo 17. Medios probatorios.- Corresponde a las partes presentar y aducir dentro de las
etapas establecidas en el presente procedimiento, las pruebas que demuestren los hechos afirmados
por éstas.

Capitulo V
Decisiones de los Reclamos

Articulo 18. Desistimiento.- El cliente podra, en cualquier estado del proceso, desistir del reclamo
presentado, a traves de cualquier medio autorizado por ASEP para tal fin. La DNAU emitird una
resolucion admitiendo el desistimiento y declarard concluido el proceso, procediendo al archivo
del expediente.

Articulo 19. Decision del reclamo.- La ASEP decidira, en un plazo no mayor de treinta (30) dias
habiles contados a partir de la presentacion del reclamo interpuesto por el cliente, mediante
resolucion motivada.

La ASEP podra agrupar los reclamos de un mismo prestador en una resolucién, con la finalidad de
agilizar el tramite de decision para los clientes.
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Dicha resolucion seré notificada mediante los correos electronicos aportados por las partes, con
fundamento en lo dispuesto en el ordenamiento juridico vigente.

Lo anterior se realizara sin perjuicio de la posibilidad de que la DNAU pueda utilizar los contactos
telefonicos o a través de los medios convencionales de divulgacion, a fin de aclarar las direcciones
de correo electrdnico que sean idoneas.

Articulo 20. De los recursos.- Las partes tienen derecho a interponer, dentro de los cinco (5) dias
habiles contados a partir de la notificacion de la resolucion que decide el reclamo por parte de la
ASEP, el recurso de reconsideracion o de apelacion si estan en desacuerdo. Los recursos de
reconsideracion y apelacion se podrén presentar a través de cualquier medio digital autorizado por
la ASEP para tal fin y se concederén en el efecto suspensivo.

Las partes podrén interponer directamente el recurso de apelacion, con el cual se agotara la via
gubernativa.

Las resoluciones que resuelvan los recursos presentados por las partes seran notificadas a los
correos electronicos aportados por las partes, con fundamento en lo dispuesto en el ordenamiento
juridico vigente.

Articulo 21. Del recurso de reconsideracion.- Interpuesto el recurso de reconsideracion, la
DNAU conferira a la parte opositora, el término de cinco (5) dias hébiles para que presente sus
objeciones y comentarios al mismo.

Surtida la notificacion del traslado a la parte opositora y agotado el término de oposicién, la ASEP
tendra hasta quince (15) dias habiles para decidir, mediante resolucion motivada, el recurso de
reconsideracion interpuesto contra la decisién emitida en primera instancia.

Si se determina la existencia de hechos o puntos oscuros que resulten indispensables aclarar para
los efectos de la decision que deba adoptarse, la ASEP podra suspender el plazo para decidir, hasta
que se surtan las diligencias respectivas.

Articulo 22. Del recurso de apelacion.- Interpuesto el recurso de apelacién, la DNAU conferira
a la parte opositora, el término de cinco (5) dias habiles para que presente sus objeciones y
comentarios al mismo.

Surtida la notificacion del traslado a la parte opositora y agotado el término de oposicion, la ASEP
tendra hasta quince (15) dias habiles para decidir, mediante resolucion motivada, el recurso de
apelacion contra la decisién emitida en primera instancia.

Si se determina la existencia de hechos o puntos oscuros que resulten indispensables aclarar para
los efectos de la decision que deba adoptarse, la ASEP podra suspender el plazo para decidir, hasta
gue se surtan las diligencias respectivas.
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