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1 I Atribucion: I

N/A

Objetivo: Establecer tareas, plazos y responsables para atender las "Reclamaciones Administrativas” en segunda
instancia interpuesta por las Usuarias y/o Usuarios ante la Oficina de Atencion al Consumidor (ODECO) de la Distrital

Normativa:

- Ley N° 453, de 4/12/2013, Ley General de los Derechos de las Usuarias y los Usuanos, las Consumidoras y los

Consumidores

- Decreto Supremo N° 2130, 24/08/2014, Reglamento a la Ley N° 453

- Decreto Supremo N° 2337, de 22/04/2015, Reglamento Especifico de la Ley N° 453, para el sector de Hidrocarburos vy|

Energia.
RESPONSABLES
Plazo Dias | call Center
N TAREAS Habiles 8| Personal Director P':_m"al
ODECO | Distrital ungel
Distrital Distrital
- Recibe la Reclamacion Administrativa por las plataformas de atencion al usuario de la ANH (Call Center, Linea
Telefonica, Oficinas de la ANH, Verbal o escrita u otro medio de atencion al usuario), registra la misma en el
1 SIRECO (Formulario FRA). finalizado el registro, emite numero correlativo a través del sistema y comunica el mismo a 1
la Usuaria o Usuario
- Verifica que previamente exista el registro del reclamo directo,
Nota 1. El Reclamante, si considera necesario podréa adjuntar las pruebas que sustenten la misma.
Revisa la Reclamacion Administrativa y procede de la siguiente manera:
a) En caso de rechazo, registra en el "Auto de Cargo de Rechazo”, y coloca V*B® y con firma del Director Distrital
notifica al reclamante. a
2 Nota. Ei rechazo debera enmarcarse al art. 20 del Regl: aprobado DS N° 2337 de 22 de abnl de 2015. /
b) En caso de admision, registra en el "Auto de Cargo de Admisién y Traslado”, coloca V°B® y con firma del b)
Director Distrital notifica tanto al reclamante como al operador convocando a un Acto de Conciliacion. (Continuar T3)
Procede de la siguiente manera:
a) En caso de llegar a una conciliacion, se emite y suscribe el Acta de Reunién de Conciliacién con lo que se
llega a la conclusion y archivo del reclamo, elabora Informe y remite al Director Distrital.
b) En caso de no llegar a una conciliacion, se firmara el Acta de Reunién de Concifiacion y remite al Personal
Lega Distrital via el Director Distrital. Continuar T4
3 |Nota 1: En caso que no llegue a una conciliacion, se indicara la No Conciliacién en el Acta. 3 b)
Nota 2 Si la conciliacion fuere parcial el pr i de reclamacion continuara ur sobre los puntos no conciliados, se
eniregara una copia del acta al Operador y al Reclamante. -
Nota 3: El Operador respondera el Auto de Admision y Traslado con los descargos respectivos (si corresponde), en el que podré
solicitar la apertura de un término de prueba por un plazo no mayor a diez (10) dias habiles administrativos. Conlinuar T5
Nota 4: Ei personal ODECO Distrital podré solicitar el acompanamiento y/o asistencia técnica al Personal Legal del Distrito.
" Toma conocimiento de la respuesta del operador y/o reclamante y remite al Personal Legal Distrital para su andlisis, 102

con copia a Personal ODECO para su conocimiento,

Revisa la respuesta al Traslado y otra documentacion de respaldo y procede de la siguiente manera:

a) En caso de que se disponga la apertura de un término de prueba, no mayor a diez (10) dias habiles
administrativos, de oficio o a peticion de parte:

- Notifica al Operador y al Reclamante mediante el Auto de Apertura de Término Probatorio

- Sefiala al Operador que la presentacion de los descargos correspondientes se deberan realizar en un plazo maximo
de siete (7) dias habiles administrativos;
Nota. El podré pr las prueb.
reclamo.

b) En caso de que no se disponga la apertura de un termino de prueba, Continuar T6

que ajustandose a la naturaleza del hecho que motivé el

De acuerdo a los antecedentes, resuelve la Reclamacion Administrativa dictando Resolucion expresa, motivada y)|
sustentada técnica y/o legalmente, estableciendo si es fundada o infundada, asi mismo, debe establecer el plazo de
cumplimiento de lo resuelto (segun el caso que corresponda) e indicando el plazo para la interposicion del recurso de|
revision

Nota 1: 5i el operador no responde en el plazo otorgado se dard probada la Reclamacién Administrativa en favor del Reclamante.
Nota 2: Deberd evaluar la imposibilidad sobreviniente a tiempo de resolver la Reclamacion Administrativa

(%) 2 dias habiles administrativos cuando no se hubiese abierfo un término de prueba; (7) dias habiles administrativos, cuando se
hubiese abierto un término de prueba.
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RESPONSABLES
Plazo Dias | call Center
o Personal
N TAREAS Habiles 8| Personal Director Loaal
ODECO Distrital st?'l
Distrital Distrital
7 Toma conocimiento de la Resolucion Administrativa y antecedentes, revisa y firma la RA y remite al Personal Legal| 12
Distrital para su notificacion
8 |Notifica al Operador y reclamante, y da a conocer al personal ODECO Distrital para su registro en el Sistema SIRECO 1
Nota 1: EI Personal ODECO Distrital cada mes los regi de las i Admir " recibidas y at ¥ emitira un reporte Mensual con V°B* del Director Distrital.
Nota 2: En caso de imposibilidad por caso fortuito o fuerza mayor, el Operador debe informar al Ente Regulador dentro de los quince (15) dias habiles administrativos de ocurrido el mismo.
Nota 3: En caso de Desistimiento def r&damante se aplica lo establecido en el Articulo 25 del | dando por i el procedimi comunicando la aceptacién de la misma y dispondra el archivo de las actuaciones
Nota 4: Se podrd realrzar 1 nes r alos hechos que motivaron el reclamo, ademas de revisiones y/o pericias técnicas y para el efecto solicitar apoyo al Personal Técnica de la Direccion Distrital de la ANH o a ferceros. Las conclusiones de estas
actuaciones deberan en i elactar
Nota 5: El personal ODECO Distrital debera realizar el segwrmenfa ¥y mg;srraf rodas las acfrwdades efectuadas en el SIRECO.
Nota 6: En caso que el Ente Regulador verifique la existencia de img ienfe en los inos invacados y probados por el Operador, ésta ituiré una-exi de respor ilidad & favor del Operador.

Nota 7 En caso que la Direccién Distrital no cuente con Personal ODECO, el Personal Legal asumird las tareas del presente procedimiento.
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