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LEY / 7‘~/

De3/de Dicjgrrbdne de2020

Que adiciona articulos a la Ley 6 de 1997, sobre el marco regulatorio e institucional
para la prestacién del servicio piiblico de electricidad, para implementar
el establecimiento de oficinas de atencién al cliente

LA ASAMBLEA NACIONAL
DECRETA:

Articulo 1. Se adiciona el articulo 112-A ala Ley 6 de 1997, asi:

Articulo 112- A. Cada empresa de distribucién eléctrica, en consideracién a su drea
de concesion, establecera, como minimo, una oficina o agencia comercial para la
atencion de los clientes en los corregimientos cabecera de cada distrito para la
realizacion de todos los tramites relacionados con la actividad del servicio publico de
distribucién y comercializacion.

Se exceptia de lo anterior el distrito de Panama, donde deberan tener como
minimo cuatro oficinas o agencias comerciales, y los distritos de San Miguelito y
Colén, donde estableceran como minimo dos oficinas o agencias comerciales por

concesionario.

Articulo 2. Se adiciona el articulo 112-B ala Ley 6 de 1997, asi:

Articulo 112-B. Las empresas de distribucién eléctrica en los lugares donde tengan
oficinas o agencias comerciales de atencién al cliente tendran un periodo que no
excedera de seis meses, contado desde la vigencia de la adicién de este articulo, para
ajustarlas a los requerimientos de esta Ley, y en los lugares donde no haya oficinas o
agencias comerciales de atencién al cliente tendran un término que no excedera de la
mitad de un periodo tarifario, contado desde la vigencia de la adici6n de este articulo,
para tenerlas totalmente operativas.

La Autoridad Nacional de los Servicios Publicos estar4 facultada para solicitar
a la empresa distribuidora el traslado de ubicacién de una oficina o agencia comercial
de atencién al cliente, por razones de comodidad de los clientes, asi como para
incrementar el minimo de estas oficinas o agencias establecido en la presente Ley. En

tal caso, debera notificar a la empresa distribuidora con seis meses de anticipacion.

Articulo 3. Se adiciona el articulo 112-C ala Ley 6 de 1997, asi:
Articulo 112-C. Las empresas distribuidoras deberan implementar las acciones y
medidas necesarias tendientes a que el personal encargado del servicio de atencién
personalizada en las oficinas y agencias comerciales de atencién al cliente sea
capacitado continuamente respecto a las normas y reglamentaciones vigentes del
servicio eléctrico, asi como de los procedimientos de cada uno de los tramites

comerciales que puedan requerir los clientes y el piblico en general.
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Articulo 4. Se adiciona el articulo 112-D a la Ley 6 de 1997, asi:

Articulo 112-D. Los tramites comerciales, asi como la atencién de quejas, consultas
o reclamos que realizan los clientes, se atenderan en todas las oficinas o agencias
comerciales de atencién al cliente de las empresas distribuidoras. Igualmente, todas
las oficinas o agencias comerciales deberén estar en linea con el sistema comercial de
la empresa distribuidora, para brindar una atencién adecuada a los clientes y publico
en general, en toda el drea de concesion, sin excepciones.

Es obligacion de las empresas de distribucién eléctrica mantener la
actualizacién permanente de la informacién de los clientes. La no satisfaccién de la
consulta del cliente por falta de actualizacién podra ser informada a la Autoridad
Nacional de los Servicios Publicos y considerada como incumplimiento de la norma

para los efectos de la sancién que corresponda.

Articulo 5. Se adiciona el articulo 112-E a la Ley 6 de 1997, asi:

Articulo 112-E. Las oficinas o agencias comerciales de atencién al cliente deberén
tener un horario de atencién al piblico, como minimo, de seis dias y cuarenta y ocho
horas a la semana, y establecer, por lo menos, un dia a la semana un horario hasta las
8:00 p.m.

No obstante lo anterior, a Autoridad Nacional de los Servicios Piblicos podra
establecer horarios especiales en aquellas oficinas o agencias comerciales ubicadas
en sectores donde un niimero significativo de sus clientes, por razén del lugar donde
laboran, les sea conveniente un horario de atencién que considere mas de un dia hasta

las 8:00 p.m.

Articulo 6. Se adiciona el articulo 112-F a la Ley 6 de 1997, asi:

Articulo 112-F. Las oficinas o agencias comerciales de atencién al cliente deberan

estar debidamente identificadas, en la fachada exterior que da a la calle o con un

letrero en la parte frontal del establecimiento, como oficinas o agencias de la empresa

de distribucion eléctrica y contar con el acondicionamiento y facilidades que

garanticen la comodidad y accesibilidad de los clientes. Ademas, deberan como

minimo, pero sin limitarse:

1. Recibir y registrar los reclamos verbales que efecttie un cliente o persona,
relacionados con la actividad de la distribuidora, sin requerir escrito alguno.

2. Recibir y registrar reclamos que efectiien los clientes por artefactos eléctricos
dafiados por fluctuaciones de voltaje y/o interrupcién del servicio eléctrico.

3. Atender a los clientes que reporten luminarias defectuosas y hacer las
gestiones para el registro del reporte.

4, Atender las solicitudes de los interesados en la conexién del servicio eléctrico
y la instalacién del medidor eléctrico.

5. Facilitar al cliente el restablecimiento del servicio, cuando haya sido

suspendido por falta de pago y este haya pagado.
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Explicar a los clientes, con facturas estimadas, en qué consisten las
estimaciones que le aparecen en la factura.

Atender reclamos e inquietudes de los clientes relacionados con la
facturacion.

Atender reclamos de clientes relacionados con los pagos de facturas.
Explicar a los clientes que lo soliciten todos los cargos que se le cobran en las
facturas por el servicio y los subsidios que reciben.

Tramitar los descuentos de jubilados de los clientes que lo soliciten.

Atender a los interesados en averiguar la disponibilidad del servicio eléctrico.
Atender a los clientes que soliciten cambio de medidor eléctrico.

Recibir las cartas o notas escritas que se entreguen en la agencia, y entregar
las notas de respuesta de estas a los clientes e interesados.

Dar razén a los clientes de los reclamos recibidos.

Recibir las solicitudes de desactivacion del suministro eléctrico por peticién
del cliente.

Recibir los planos y tramitar las estimaciones de costos para obras sencillas.
Recibir los planos y tramitar las estimaciones de costos para obras complejas.
Colaborar con la notificacién a los clientes acerca de las interrupciones
programadas.

Colaborar con la notificacion a los clientes acerca de las interrupciones
imprevistas.

Recibir y tramitar las reclamaciones que realicen verbal o telefénicamente los
clientes por inconvenientes con el nivel de tensién.

Recibir y tramitar las reclamaciones que realicen verbal o telefénicamente de
los clientes por problemas del medidor eléctrico.

Recibir y tramitar pagos que realicen los clientes en concepto del servicio
publico de electricidad.

Cualquier otra atencién relacionada con la prestacion del servicio de
electricidad que la Autoridad Nacional de los Servicios Publicos considere
necesaria.

Corresponde a la Autoridad Nacional de los Servicios Publicos la

determinacién de las especificaciones con las que deben cumplir los letreros

sefialados en este articulo, asi como la correccién o remocién de los que se hayan

colocado y que no cumplan con dichas especificaciones.

Articulo 7. Se adiciona el articulo 112-G a la Ley 6 de 1997, asi:

Articulo 112-G. Las empresas distribuidoras deberan habilitar centros de atencién

telefonica, ubicados fisicamente en la Reptiblica de Panam4, asi como poner a

disposicion de los clientes la facilidad de presentar los reclamos y quejas relacionados

con la prestacion del servicio publico de distribucién, a través de Internet.
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Articulo 8. La Asamblea Nacional elaborara un texto tnico de la Ley 6 de 1997, que
contenga todas las reformas de las que haya sido objeto hasta el presente, en forma de
numeracion consecutiva, comenzando desde el articulo 1.
El texto tinico también incluir4 cualquiera otra modificacién que se adopte antes de
su publicacién en la Gaceta Oficial.
En la preparacion del texto tinico se podra:
1. Realizar los ajustes implicados por las modificaciones, adiciones y derogaciones
aprobadas hasta el momento, respecto de la Ley 6 de 1997.
2. Introducir todo tipo de ajuste de referencia cruzada o cita que resulte necesaria.
3. Realizar los ajustes formales y estructurales del texto vinico de la Ley 6 de 1997, de
acuerdo con la técnica legislativa.

Una vez preparado el texto tnico sera publicado en la Gaceta Oficial.

Articulo 9. La presente Ley adiciona los articulos 112-A, 112-B, 112-C, 112-D;, 112-E,
112-F y 112-G al Texto Unico de la Ley 6 de 3 de febrero de 1997.

Articulo 10. Esta Ley comenzar a regir el dia siguiente al de su promulgacion.

COMUNIQUESE Y CUMPLASE.

Proyecto 427 de 2020 aprobado en tercer debate en el Palacio Justo Arosemena, ciudad de
Panam4, a los veintitrés dias del mes de septiembre del afio dos mil veinte.

El Presidente,

W’\Mﬂ}

cos E. } ona

El Secrgtario eral,
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ORGANO EJECUTIVO NACIONAL. PRESIDENCIA DE LA REPUBLICA PANAMA,
REPUBLICA DE PANAMA, 3/ DE Dicssrn brg DE 2020.

LAURENTINOTCORATZO COHEN
Presidentg/de la Republica

Vet &

ON MARTINEZ
Ministro de Comercio e Industrias
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