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RESOLUCION ADMINISTRATIVA RAN-ANH-DJ N° 0029/2018

La Paz, 04 de diciembre de 2018

El Informe Tecnico DCOD — UO 0042/2018 de fecha 29/11/2018 emitido por la Direccion
de Coordinacién Distrital de la Agencia Nacional de Hidrocarburos.

CONSIDERANDO

Que, el Articulo 365 de la Constitucion Politica del Estado establece que una Institucion
autarquica de derecho publico “...serd responsable de regular, controlar, supervisar y
fiscalizar las actividades de toda la cadena productiva hasta la industrializacién, en el
marco de la politica estatal de hidrocarburos conforme con la ley...”

Que, asimismo el articulo 75 de la Constitucién Politica del Estado determina los derechos
de las Usuarias y los Usuarios y de las Consumidoras y los Consumidores.

Que, los incisos a) y d) del Articulo 10 de la Ley N° 1600 e inciso a) del Articulo 25 de la
Ley N° 3058 de Hidrocarburos de fecha 17 de mayo de 2005, establece que dentro de las
atribuciones generales y especificas de la Superintendencia de Hidrocarburos, ahora
Agencia Nacional de Hidrocarburos ANH, estan la de cumplir y hacer cumplir las normas
legales sectoriales y sus reglamentos, vigilar la correcta prestacion de los servicios por
parte de las empresas y entidades bajo su jurisdiccién reguladora y proteger los derechos
de los consumidores.

Que, el inciso k) del Articulo 10 de la Ley N° 1600 de 28 de octubre de 1994, sefala que
es atribucion del Ente Regulador realizar los actos que sean necesarios para el
cumplimiento de sus responsabilidades.

Que, la Ley de Hidrocarburos N° 3058 de 17 de mayo de 2005 dispone que la
Superintendencia de Hidrocarburos (ahora Agencia Nacional de Hidrocarburos) es el Ente
Regulador en el sector de hidrocarburos.

Que, la Ley de Hidrocarburos N° 3058 determina las atribuciones del Ente regulador en el
articulo 25, entre ellas proteger los derechos de los consumidores.

Que, la Ley N° 2341 de 23 de abril de 2002, de Procedimiento Administrativo, dispone que
el acto administrativo es toda declaracion, disposicién o decision de la Administracion
Publica, de alcance general o particular, y que produce efectos juridicos sobre el
administrado. Es obligatorio, exigible, ejecutable y se presume legitimo.

Que, el Articulo 27 de la Ley de Procedimiento Administrativo establece: "Se considera
acto administrativo, toda declaracion, disposicion o decision de la Administracion Publica,
de alcance general o particular, emitida en ejercicio de la potestad administrativa,
normada o discrecional, cumpliendo con los requisitos y formalidades establecidos en Ia
presente Ley, que produce efectos juridicos sobre el administrado. Es obligatorio, exigible,
ejecutable y se presume legitimo",

Que, la Ley N° 466 de 26 de diciembre de 2013, de la Empresa Publica, sefiala en su
Disposicion Final Séptima “Para el cumplimiento de lo dispuesto en el Articulo 365 de la
Constitucion Politica del Estado, la Agencia Nacional de Hidrocarburos queda encargada
de emitir normativa técnico juridica necesaria para el cumplimiento de sus atribuciones de
regulacion, control, supervision y fiscalizacion de todas las actividades del circuito

productivo.”

CONSIDERANDO

! Que, la Ley N° 453 de 04/12/2013 Ley General de los Derechos de las Usuarias y los
\.~ Usuarios y de las Consumidoras y los Consumidores en su Disposicion Final sefala que

RESOLUCION ADMINISTRATIVA RAN-ANH-DJ N° 0029/2018

Pagina 1 de 3

La Paz: Av. 20 de Oclubre N° 2685 esq. Campos - Telf. Piloto: (591-2) 2 614000 « Fax: (591-2) 2 434007 - Casilla: 12953 + e-mail: infoanh.gob.bo

Santa Cruz: Av. san Martin N°® 1700, entre 3er y 4to anillo, edif. Cer

Cochabamba: Calle Baldivieso N° 663, entre calles Chuquisaca y La Paz (zon:
1 Tarija: Calle Ejército N° 389 « Telf.: (591

12, Sucre: Calle Loa N° 1013, entre calles La Paz y Cap. Ech

' POtOSI: Av. Villazén N° 242, entre cal f

=il Oruro: Pasaje 3 de Mayo N° 165, entre calle 1° de

G Rty o

Pando: Av. 9 de febrero s/n, Kr
Beni: Urbanizacion

ial Equipetrol « Telf.: (591-3) 3 459124 - 3 459125 - Fax: (591-3) 3 459131

. If.: (5 4010271 -4 010272 -4 010273 -4 010274 - 4 010275 - 4 010276
- Fax: (591-4) 6 113719
Telf.: (591-4) 6 431800 = Fax: (5

-4) 6 435344

San Alberto y Wenceslao Alba, Edif. Ana Maria Salinas « Telf.: (591-2) 6 229930

ro y calle lllampu (zona Sud) « Telf.: (591-2) 5 117702
Madre Nazaria, edif. CIC Pando



\;\Q\ﬂ N N = ) :
—3%:?‘ q N H Certificacion IS§1‘4 i l@

< e

e

a\\\Q Agencia Naclonal TOIAL §001:2008 —

de Hidrocarburos

las entidades de regulacion vy fiscalizacién sectorial, deberan adecuar su normativa en lo
que corresponda, conforme a la misma.

Que, el Decreto Supremo N° 2130, de 24/09/2014, aprueba el Reglamento a la Ley N°
453 Ley General de los Derechos de las Usuarias y los Usuarios y de las Consumidoras y
los Consumidores.

Que, el Decreto Supremo N° 2337 de 22/04/2015 aprueba el Reglamento Especifico de la
Ley N° 453, de 4 de diciembre de 2013, Ley General de los Derechos de las Usuarias y
los Usuarios y de las Consumidoras y los Consumidores, para el sector de Hidrocarburos
y Electricidad.

Que, la Resolucion Administrativa RAN-ANH-UN 0021/2015 de 26/08/2015, aprueba el
Manual ODECO y sus formularios, siendo los mismos de caracter obligatorio por los
operadores y usuarias y usuarios en el sector de hidrocarburos.

CONSIDERANDO

Que, el Informe Técnico DCOD — UO 0042/2018 de fecha 29/11/2018 emitido por la
Direccion de Coordinacion Distrital, en sus conclusiones sefiala: “(...)Se evidencia que los
Operadores que en algunos casos incumple plazos para la atencién y respuesta a las
reclamaciones Directas generadas por el Usuario a través del Sistema de Reclamaciones
y consultas de la ANH — SIRECO.- El Sistema de Reclamaciones y Consuitas de la ANH —
SIRECO, es una herramienta informética que permite el registro, canalizacion,
seguimiento y atencion de las reclamaciones y casos de atencién por seguridad y riesgo
realizado en el marco del cumplimiento a la Ley N° 453 de Defensa de los Derechos del
Usuario y Consumidor y su normativa conexa.- dejar sin efecto el manual ODECO
aprobado con la Resolucién Administrativa RAN-ANH-UN 21/2015 de 26 de agosto de
2015.- Es necesario aprobar el Manual ODECO el cual establece los elementos
necesarios para operativizar de manera efectiva el Reglamento Especifico de la Ley de
los Derechos de las Usuarias y los Usuarios y de las Consumidores y los Consumidores
del servicio publico de hidrocarburos asi como el Manejo del Sistema de Reclamaciones
y Consultas de la ANH — SIRECO.”

Que, asimismo el referido informe recomienda: “(...) previo anélisis legal se emita la
Resolucion Administrativa que apruebe el Manual ODECO el cual establece los elementos
necesarios para operativizar el Reglamento Especifico de la Ley de los Derechos de las
Usuarios(as) y de los Consumidores(as) del servicio publico de hidrocarburos asi como el
manejo del sistema de Reclamaciones y Consulta de la ANH-SIRECO.”

Que, el Informe Legal DJ-ULRN 0491/2018 de 04/12/2018 en sus conclusiones y
recomendaciones sefiala: “(...) conforme lo establecido en la normativa legal sujeta a
andlisis en el presente informe y lo establecido en el informe técnico DCOD - UO
0042/2018 de fecha 29/11/2018 y en el marco de precautelar el derecho a la reclamacion
que tienen las Usuarias y los Usuarios y las Consumidores y los Consumidores del
servicio publico de hidrocarburos, se recomienda aprobar el Manual ODECO y emitir la
Resolucién Administrativa que apruebe el Manual ODECO, e instruya’ la aplicacion y
cumplimiento del mismo a los operadores correspondientes.”

POR TANTO

El Director Ejecutivo Interino de la Agencia Nacional de Hidrocarburos, en uso de las
facultades y atribuciones conferidas por Ley y demas normas vigentes.

RESUELVE

\
. PRIMERO.- Aprobar el Manual ODECO que en adjunto, forma parte integrante e
.} indivisible de la presente Resolucion Administrativa.
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SEGUNDO.- Instruir la aplicacion y cumplimiento del Manual ODECO a los siguientes
operadores: Estaciones de Servicio de Combustibles Liquidos, Estaciones de Servicio de
Gas Natural (GNV), Plantas de Distribucién de GLP en Garrafas, Talleres de Conversion
de Vehiculos a GNV, Talleres de Recalificacion de Cilindros de Gas Natural Vehicular
(GNV), Talleres de Transformacion de Vehiculos de Diesel Oil a GNV, Puestos de Venta

de GLP en Garrafas, Puestos de Venta de Combustibles Liquidos, Instaladoras de Gas
Natural (GN) y Distribuidoras de Gas Natural por Redes.

TERCERO.- La presente Resolucién Administrativa entrara en vigencia a partir del 02 de

enero de 2019, dejando sin efecto la Resolucién Administrativa RAN-ANH-UN 0021/2015
de 26/08/2015.

Registrese, cumplase, comuniquese y archivese.

Es conforme,

b

; / ; L , ledrano Villamor.MBA
Abog. L. Ariton Kosovic K. S RECTOR EJECUTIVO aui.
DIRECTOf/\JURIDICO " 1A MACIONAL DE H/DROCARBURDS

AGENCIA NACIONAL DE HIDROCARBURDS
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MANUAL ODECO

Aprobado mediante RAN-ANH-DJ N° 0029/2018 de 04 de diciembre de 2018
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MANUAL ODECO

CAPITULO |
GENERALIDADES
Articulo 1.  (Objeto)
El Manual ODECO tiene por objeto establecer los elementos para operativizar el Reglamento
Especifico de la Ley de los Derechos de las Usuarias y los Usuarios y de las Consumidoras y
los Consumidores del servicio publico del sector de hidrocarburos.

Articulo 2.  (Marco Normativo)

a. Constitucion Politica del Estado, de 7 de febrero de 2009, Articulo 75, Derecho de las
usuarias y/o usuarios y de las consumidoras y/o consumidores.

b. Ley N° 453, de 04 de diciembre de 2013, Ley General de los Derechos de las
Usuarias y los Usuarios y de las Consumidoras y los Consumidores.

c. Ley N° 1600, de 28 de octubre de 1994, sistema de Regulacion Sectorial (SIRESE)

d. Decreto Supremo N° 2337, de 22 de abril de 2015, que aprueba el Reglamento
Especifico de la Ley N° 453, Ley General de los Derechos de las Usuarias y los
Usuarios y de las Consumidoras y los Consumidores, para el sector de Hidrocarburos
y Electricidad.

e. Otras disposiciones legales, normativas y reglamentarias relacionadas.

CAPITULO Il
OPERADORES

Articulo 3. (Operador)

El Operador es el proveedor del servicio publico de hidrocarburos que involucra a los
siguientes operadores: Estaciones de Servicio de Combustibles Liquidos, Estaciones de
Servicio de Gas Natural — GNV, Plantas de Distribucién de GLP en garrafas, Talleres de
Conversion de vehiculos a GNV, Talleres de Recalificacién de Cilindros de Gas Natural
Vehicular — GNV, Talleres de Transformacion de vehiculos de Diesel Oil a GNV, Puestos de
Venta de GLP en garrafas, Puestos de Venta de Combustibles Liquidos, Instaladoras de Gas
Natural y Distribuidoras de Gas Natural por Redes.

Articulo 4. (ODECO - Operador)

Los operadores, deberan contar con un lugar de atencién al Usuario y Consumidor -
ODECO, de acuerdo al tipo de operador y de productos y/o servicios que comercializa. Este
podra ser alternativamente un medio o instancia para recibir del usuario o consumidor
cualquier consulta, Reclamacién Directa y Atencion por Seguridad y Riesgo de acuerdo a lo
establecido en el Decreto Supremo N 2337. Para el efecto, debera contar con:

a. Un lugar de atencion al usuario o consumidor ODECO.
b. Personal capacitado en atencion al usuario y consumidor.
c. Y otros medios tecnolégicos autorizado por la ANH.

Los Operadores deberan registrar de manera inmediata y obligatoria a través del Sistema de
Reclamaciones y Consultas de la ANH - SIRECO las Atenciones por Seguridad y Riesgo y
las Reclamaciones Directas recibidas, debiendo ser atendidas de acuerdo a la normativa
vigente y en los horarios de atencion dependiendo de las actividades desarrolladas por el
operador.

En caso de los Puestos de Venta de GLP y Combustibles Liquidos, realizaran sus reportes
de reclamaciones Directas y Atencién por Seguridad y Riesgo de manera manual y seran
presentados de acuerdo a formato establecido por la ANH de manera mensual hasta el 2do

dia habil de cada mes.
h
e —

Pagina 3de 8
7



Articulo 5. (Informacion brindada por el Operador)

Los operadores deberan contar en sus instalaciones y/o en los lugares publicos y visibles de
venta de productos o prestacion de servicios, con la sefialética necesaria respecto a las
actividades de defensa del consumidor establecidas en la Ley N°453 y el D.S. N° 2337, para
tal efecto, brindara la siguiente informacién:

Lugar de atencion al usuario y consumidor ~-ODECO.

Derechos y Obligaciones de los usuarios y usuarias.

Caracteristicas de los productos o servicios.

Seguridad segun reglamentacion especifica.

Teléfonos de contacto del operador para realizar las reclamaciones.

Informacién sobre Reclamaciones Directas y Atencién de Seguridad y Riesgo.

g. Otra informacién que considere el operador en beneficio del usuario y consumidor.

~0Q0OTw®

Dicha informacion debera realizarse mediante letreros informativos, volantes u otro medio de
difusion y visualizacion directa.

Articulo 6.  (Informacion sobre las Caracteristicas del Servicio Publico)

Los operadores deberan brindar la informacion necesaria de los productos y servicios de
hidrocarburos en los lugares de distribucién y comercializacion: asi como en los envases y
facturas (segun corresponda), respecto a las caracteristicas del producto o servicio en
cuanto a composicion, cantidad, peso, volumen, modo de uso, etc. en beneficio del usuario y
consumidor.

Articulo7.  (Modelos de Contratos de Adhesion)

Los operadores, en un plazo de 30 dias calendario computables a partir de la publicacion del
presente Manual, deberan elaborar los Modelos de Contrato de Adhesién que utilicen en la
relacion contractual con las Usuarias o Usuarios y solicitar la aprobacion de la ANH mediante
Resolucion Administrativa, los mismos deben cumplir con lo establecido en la Ley N° 453,
Ley General de los Derechos de las Usuarias y los Usuarios y de las Consumidoras y los
Consumidores.

La ANH elaborara y aprobara los Modelos de Contrato para aquellos Operadores que no
remitieron el modelo de contrato en el plazo establecido.

Articulo 8.  (Interrupcion del Servicio)

La interrupcion en la prestacion de servicios de hidrocarburos por mantenimiento, limpieza y
actividades similares, debera darse a conocer a la ANH con 72 horas de anticipacion; de la
misma forma deberd poner en conocimiento de las Usuarias y Usuarios mediante
comunicados en lugares visibles de sus instalaciones y medios de difusién masiva.

La interrupcion del servicio ocasionada por causas de fuerza mayor o caso fortuito o
situaciones imprevistas, debera reportarse a la ANH bajo lo establecido en el art. 22 del
Decreto Supremo N° 2337, salvo disposicion expresa en reglamentacién especifica.

CAPITULO Il
SISTEMA DE RECLAMACIONES Y CONSULTAS (SIRECO)

Articulo 9.  (Objetivo)
El Sistema de Reclamaciones y Consultas (SIRECO) centraliza todas las reclamaciones y

( “(© consultas recibidas por las usuarias y usuarios, via web, Call Center y otras plataformas de
“B.L.E.A,
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atencion al usuario y consumidor desarrolladas y/o autorizadas por la ANH, permitiendo
registrarlas y atenderlas de manera oportuna.

Articulo 10. (Acceso al SIRECO)

Los usuarios(as) y operadores, podran acceder al SIRECO desde la pagina web de la ANH:
www.anh.gob.bo, con el propésito de registrar las consultas y reclamaciones. El acceso al
sistema comprende:

- OPERADOR

Ingresa a la Plataforma HYDRO,

Ingresa al Méodulo ODECO

Ingresa al link: “Sistema de consultas y reclamos ODECO”.

Aplicar las diferentes opciones para poder realizar las Reclamaciones Directas y
Atenciones por Seguridad y Riesgo.

ao0ooTo

- USUARIO
a. Ingresa al Médulo ODECO
b. Ingresar al link: Formulario Reclamacion Directa, Administrativa y Atencion por
seguridad y riesgo del Sistema de consultas y reclamos ODECO.
c. Aplicar las diferentes opciones para poder realizar las consultas, Atenciones por
Seguridad y Riesgo, Reclamaciones Directas y Reclamaciones Administrativas.

Articulo 11. (Registro de Reclamaciones)

Las usuarias y/o usuarios, al ingresar al enlace de Reclamaciones, podra registrar el
requerimiento de Atencion por Seguridad y Riesgo, Reclamacién Directa y Reclamacion
Administrativa, debiendo llenar los siguientes formularios:

a. Formulario de Atencién por Seguridad y Riesgo — FAS. Es utilizado por las
usuarias y/o usuarios en casos de riesgo por algun producto o servicio ponga en
peligro la salud y/o integridad fisica. Los operadores deberan registrar las
Atenciones por Seguridad y Riesgo llenando el formulario FAS en el SIRECO.

b. Formulario de Reclamacion Directa — FRD. Es utilizado por las usuarias y/o
usuarios, o un tercero debidamente identificado, que necesita realizar una
reclamacion en primera instancia en contra del Operador cuando consideren
vulnerados sus derechos por cualquier deficiencia en la prestacion del servicio
publico de hidrocarburos. Los operadores deberan registrar las Reclamaciones
Directas llenando el formulario FRD en el SIRECO.

c. Formulario de Reclamacion Administrativa — FRA. Es utilizado por las usuarias
y/o usuarios en caso que la reclamacion Directa haya sido declarada Improcedente,
o la respuesta no satisface al reclamante, este podra presentar su reclamacién en
segunda instancia llenando el formulario FRA.

Articulo 12. (Registro de Consultas)

Las usuarias, usuarios y/o el operador, al ingresar al enlace de consultas, debera registrar
los datos de identificacion y la descripcion de la consulta. La respuesta sera enviada
directamente a su email o el personal de la ANH se contactara via telefénica u otro medio
tecnolégico para darle una explicacion mas detallada sobre su reclamo.

. CAPITULO IV
ATENCION POR SEGURIDAD Y RIESGO

#" " Articulo 13. (Atencién por Seguridad y Riesgo)
(5] Em ,Cuando exista riesgo de que algin producto o servicio ponga en peligro la salud ylo
; *'iy integridad fisica de las usuarias y los usuarios, se debera tomar contacto directo con el
—— h

I ————————————————
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Operador, sefialando la situacion de riesgo existente con el producto o servicio y dando a
conocer la ubicacién del domicilio e identificacion de la usuaria o el usuario.

El Operador verificara de forma inmediata la situacion de riesgo y se dirigiran al lugar para
realizar la atencion y proceder con las medidas previstas segln procedimiento.

Articulo 14. (ODECO Operador)

EI ODECO Operador habilitara cualquier medio o instancia de comunicacién con la usuaria o
usuario (Linea telefénica, Plataforma de atencién al Usuario, Call Center, pagina WEB u
otras plataformas de atencion al usuario y consumidor), una vez reportada la necesidad de
atencion, esta debera ser registrada en el SIRECO, mediante el llenado del formulario FAS,
el sistema emite nimero correlativo de Atencion, el mismo que se le dara a conocer a la
Usuaria o al Usuario para seguimiento del mismo. Para el efecto se realizaran las siguientes
actividades:

|. Personal designado por el Operador realizara la verificacion correspondiente del
requerimiento y se presentara en la direccion sefialada por la usuaria y/o usuario en el
formulario FAS para realizar la Atencion por Seguridad y Riesgo, dentro las 24 horas
desde la recepcion de la solicitud de atencion de acuerdo a lo que establece en el
Decreto Supremo N° 2337.

Il. Verificara el requerimiento en caso de;

a. Fuga del producto (GLP); a través de la costura del Cilindro; por la valvula, por
la brida u otros, se procedera al cambio de cilindro.

b. Mal estado de la Garrafa; Aro base roto o doblado: Aro aza desprendido o
doblado; Garrafa abollada; Llave y/o valvula en mal estado; Tiempo de vida util
vencido, se procedera al cambio de cilindro.

c. Incorrecta manipulacién o instalacién de conexion de los cilindros de GLP,
como; Problemas con la Empaquetadura; Conexion defectuosa; inexistencia de
regulador de presion. - Manguera con fuga, se revisara la conexion y orientara a
la usuaria/usuario sobre las acciones a realizar.

d. Fuga de Gas Natural; a través de las instalaciones internas de gas natural.
Procedera al cierre de la valvula de acometida del Gabinete Técnico de
Regulacion y Medicion, realiza la verificacién de los puntos de unién de la
instalacion interna (roscada y soldada), identificada el punto de fuga procedera a
dar solucion al caso de atencion por seguridad y riesgo de acuerdo a normativa.

e. Otros casos que implique riesgo para la seguridad de las usuarias y los usuarios,
se procedera segun el caso.

CAPITULO V
RECLAMACION DIRECTA

Articulo 15. (Reclamacion Directa)

Las usuarias y los usuarios o un tercero por ellos, debidamente identificados, que consideren
vulnerados sus derechos por cualquier deficiencia en la prestaciéon del servicio publico de
hidrocarburos, podran reclamar en primera instancia en forma verbal o escrita y por cualquier
medio habilitado para el efecto directamente al Operador.

La reclamacion debera ser registrada en el SIRECO, mediante el llenado del formulario FRD,
el sistema emite numero correlativo de Reclamacién, el mismo que se le dara a conocer a la
Usuaria o al Usuario para seguimiento del mismo.

Las reclamaciones directas por volumen y calidad de combustibles liquidos, se deberan
presentar ante la ODECO Operador en el plazo de 24 horas de producido el hecho. El
__—'———————_—__.‘—_
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proceso de toma de muestras se sujetara a lo establecido en el Reglamento de Calidad de
Carburantes aprobado por Decreto Supremo 1499 u otras disposiciones legales, normativas
y reglamentarias relacionadas.

En caso de presentarse la reclamacion en primera instancia ante la Oficina de Defensa al
Consumidor de la ANH, Call Center, Pagina Web y otra plataforma de atencién al usuario y
consumidor, éste debera canalizar y coordinar la reclamacién directa con el Operador,
registrando en el SIRECO mediante el llenado del formulario FRD; el sistema remite el FRD
al Operador y emite un nimero correlativo de Reclamacién, el mismo que se le dara a
conocer a la Usuaria o Usuario para seguimiento del mismo; la ODECO Distrital se
contactara con el Operador para informarle la obligacién que tiene de atender la reclamacion
en primera instancia, realizando el seguimiento respectivo a la reclamacion directa.

En el caso de instalacion de gas natural domiciliaria gratuita, el usuario debera realizar la
Reclamacién Directa en Oficinas de la Empresa Distribuidora de Gas Natural por Redes.

La respuesta de la Reclamacion Directa a los usuarios y consumidores debera proceder de
acuerdo al Decreto Supremo N° 2337.

CAPITULO VI
RECLAMACION ADMINISTRATIVA

Articulo 16. (Reclamacion Administrativa)

Cuando la reclamacién directa sea declarada improcedente, o la respuesta no satisface a la
usuaria y/o usuario, éste podra presentar la reclamaciéon administrativa (reclamacion en
segunda instancia) ante la Oficina de defensa al usuario y consumidor, Call Center y otras
plataformas de atencién al usuario y consumidor de la ANH, la reclamacion administrativa
podra ser presentada de manera verbal o escrita, por cualquier medio habilitado al efecto.

La reclamacion debera ser registrada en el SIRECO, mediante el llenado del formulario FRA,
el sistema emite nimero correlativo de reclamacion, el mismo que se le dara a conocer a la
usuaria o al usuario para seguimiento del mismo.

La ODECO Distrital debera promover la conciliacion entre el operador y el reclamante. El
reclamante, en cualquier momento y en forma escrita podra desistir de su reclamacion: la
ODECO Distrital de la ANH, sin mayor tramite, mediante un acto administrativo aceptara el
desistimiento, dando por terminado el procedimiento iniciado, y dispondra el archivo de las
actuaciones.

Para la Resolucion de la Reclamacion Administrativa, se procedera de acuerdo a lo
establecido en el Decreto Supremo N° 2337.

CAPITULO VI ]
RECURSO DE REVISION

Articulo 17. (Recurso de Revision)

En caso que la Resolucion Administrativa no sea de satisfaccion de la usuaria y/o usuario o
del Operador, se podra interponer el Recurso de Revision en el plazo de diez (10) dias
habiles, ante la Autoridad que emita la Resolucidon que resuelva la Reclamacion
Administrativa de acuerdo al Decreto Supremo N° 2337.

“
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CAPITULO VI
OBLIGACION

Articulo 18. (Obligacion).-

Los Operadores tiene la Obligacion de Utilizar el Sistema de Reclamaciones y Consultas de
la ANH-SIRECO, a fin de atender las reclamaciones de los Usuario(as), Consumidores(as),

generando un correlativo de seguimiento y entregado a los mismos de acuerdo al Articulo 4
del presente Manual ODECO.
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