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Reclamo fundado

Reclamo infundado

Reclamante presenta reclamo

verbalmente, por escrito o en Empresa Distribuidora Empresa Distribuidora
persona meaiante Empresa resuelve el reclamo (1ra. Notifica Resolucion de
distribuidora de gas Instancia) Reclamo 3%5
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Reclamante presenta
Recur. Reconsideracion a
Emp.Distrib.

Osinergmin resuelve el Emp. Notifica
recurso (2da. Instancia) Resol. Recurso de
Reconsideracién

Emp. Dist.. Resuelve
Recurso de
Reconsideracion
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Estimado usuario:

¢En qué casos puede presentar su reclamo? ¢Cémo y dénde presentar un reclamo?

¢Sabe en qué casos, como vy
dénde presentar su reclamo? — Excesivos consumos facturados. — Verbalmente: por teléfono o en persona.

— Recupero de consumos no registrados. — Por escrito: correo postal, correo

— Corte y reconexion. electrdnico, pagina web, en persona.

— Deudas generadas por terceros. — Personalmente: las oficinas de atencion al

— Devolucién de aportes reembolsable o publico de la empresa que le brinda el

contribuciones reembolsables. servicio de gas natural.
— Instalacion de suministro.
— Otros.
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‘n_;;ec-lﬂ"“ éCudles son los requisitos para éQuién puede presentar un
presentar un reclamo? reclamo?
* Nombrey apellidos de quien reclama — Eltitular del servicio.
* Numero del documento de identidad — Elusuario.
de quien reclama. Si se actla — Un tercero que acredite legitimo
mediante apoderado y/representante, interés.

éste deberd indicar el nimero de su
documento de identidad y adjuntar:

— Copia de su correspondiente poder.

— Domicilio para efectos de las
notificaciones (en la ciudad donde se
ubica el suministro o dentro de la
ciudad en que se ubica la zona de
concesion).

— ElI pedido fundamentado, con la
determinacidon express de lo que se
pide.

— NuUmero de suministro, de ser el caso.

Estimado usuario:

éSabe usted cudles son los

requisitos y quién puede presentar
un reclamo? — Firma de quien reclama o de su

representante en caso el reclamo sea
presentado personalmente o via
correo convencional. Si se tratara de
un reclamante iletrado, éste debera
imprimir su huella digital.

— Lugary fecha.
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, L é¢Como puede ser resuelto su reclamo?
Ya presentoé su reclamo.... ¢éQué es

lo que sigue?

Fundado: La empresa le da la razon.

Usted ha conseguido lo reclamado.

iSabe usted qué sigue La empresa tiene 30 dias habiles

Sesoués de bresentar sy para resolver  su reclamo. Infl:ndad(c)j: tl,-?d empresalno tlavaluara su
p p Asimismo, la empresa debers reclamo, debido a que el reclamo: no es

reclamo? notificarle dentro de los 05 dias de competencia de la empresa, ya fue
resuelto en otro procedimiento o

habiles luego de haber resuelto su ;
mediante un acuerdo de partes, es

reclamo.
juridica o fisicamente imposible,
asimismo, debido a que usted no ha
Mientras dure el procedimiento de evidenciado legitimo interés o
tramitacion de su reclamo, la legitimidad para presentar el reclamo.

empresa y usted pueden reunirse
para solucionar de mutuo acuerdo
su reclamo. En este caso deberan
firmar un ACTA DE ACUERDO DE
PARTES.
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¢Sabe usted qué puede hacer
si no esta de acuerdo con lo
gue resuelve la empresa?

Si no estd de acuerdo con lo que
resuelve la empresa sobre su reclamo
o si lo declara infundado

Si no estd de acuerdo con lo que
resolvié la empresa (por ejemplo, se
considera que su reclamo es
infundado), usted tiene 15 dias habiles
para presentar un RECURSO DE
RECONSIDERACION, para lo cual
deberd presentar nuevos medios
probatorios. La empresa tendra que
resolver su recurso de reconsideracion
en 15 dias habiles.

Si no estd de acuerdo con la resolucién
del recurso de reconsideracion usted
tiene 15 dias habiles para presentar un
RECURSO DE APELACION ante la
empresa, quien deberd elevar a
OSINERGMIN su recurso de apelacion
adjuntando todo el expediente en un
plazo de 5 dias habiles. No es necesario
adjuntar nuevos medios probatorios
para que usted pueda presentar un
recurso de apelacion.

OSINERGMIN resolverd su recurso de
apelacién (en segunda vy Ultima
instancia) en un plazo de 30 dias habiles
y debera notificarle la resolucién de su
recurso de apelacion dentro de los 5
dias hdbiles luego de emitida |Ia
resolucion.

Aqui termina la via administrativa de su
reclamo. Si usted o la empresa no estan
de acuerdo con lo resuelto por
OSINERGMIN, puede acudir al Poder
Judicial.
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"'-_RE':-“ éY si la empresa no se
pronuncia sobre su reclamo?

Estimado Usuario;

Si la empresa no se pronuncia
sobre su reclamo, o si no la notifica
la resolucién sobre el mismo
dentro de los plazos indicados , se
aplicara el SILENCIO
ADMINISTRATIVO POSITIVO, lo
cual quiere decir que su reclamo
ha sido considerado FUNDADO.

éSabe usted qué es el
silencio administrativo
Positivo (SAP)?

—
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ANEXO 1: FORMATO DE RECLAMO |

Empresa del servicio piblico de electricidad o de gas natural

[evvom e e | [r—

Nombres y apellidos del y, de ser el caso, de su nte (*) DNICE Teléfono
[ i |

l J !

Direccién del i ‘cmmor |vanﬂn |Dptn: ]

OPCIONAL:

- Solicito que se me notifique todos que tar jento a esta direccion:
FORMATO DE RECLAMO e BETTEIS TR

- Solicito que me: uen todos los documentos que ustedes emitan durante el imiento a este correo electronico:

O Excesivos consumos facturados [ Cobros indebidos O incumpiimiento de distancias de seguridad
O Recup o O b
O Corte y reconexién O Car én
Mala calidad del servicio:
O Deuda de tercercs O instalacién de suministro eléctrico O intemupcionss O] Tensién
~ O
Periodo en reclamo: Importe en reclamo:
del reclamo:
ue se anaxan:
i R S— Huella digital
Firma del reclamante o representante
(*) Para actuar procedimiento (reclamar, mmymmhum)uwm
carta poder simple; pero para con la empresa o desistirse del procedimiento el poder debe ser

especifico y con firma legalizada ants notaro pAbico o ante funcionario autorizada de Osinergmin.
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QUEJAS




| Osinergmin _

ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION EN ENERGIA Y MINERIA

éEn qué casos y donde puede presentar
una Queja?

OSINERGMIN resolvera su queja
en 15 dias habiles, luego de haber
recibido los descargos de la
empresa.

Usted puede presentar una queja ante
OSINERGMIN, si la empresa incumple con el
procedimiento de reclamos o vulnera sus

derechos como reclamante, por ejemplo: Usted puede presentar su queja
en cualquiera de las oficinas

regionales de OSINERGMIN o en
las oficinas de atencién al publico
de la empresa, quien la remitird a
OSINERGMIN, adjuntando sus
descargos.

Por negarse a aplicar el silencio
administrativo positivo.

— Por denegatoria a conceder el recurso de
apelacion.

— Por facturar deuda materia de reclamo.

— Por corte de servicio estando en reclamo

— Por negarse a recibir su reclamo o
apelacion.
— Por facturar deuda materia de reclamo.

— Por corte del servicio estando en reclamo.
— Por negarse a recibir su reclamo o
apelacion.

— Por no elevar su apelacién en 5 dias
habiles.

— Por no resolver su reconsideracién en 15
dias habiles.

Otros.
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Osinergmin resuelve la Osinergmin notifica a
Reclamante presenta su queja g queja Empresa Distribuidora

en forma escrita, por correo
electronico  (habilitado  por
Osinergmin), péagina web o
personalmente

Queja
procedente

Queja
improcedente

Emp. Distrib. Notifica
al reclamante
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iGRACIAS!
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