GUIA DE ORIENTACION
PARA LA PRESENTACION
DE RECLAMOS




:POR QUE MOTIVOS
PUEDES

Tienes Derecho a presentar
un reclamo cuando:

Tienes un problema con el servicio Eléctrico

Consideras excesivo el consumo que te fac-
tura la empresa.

La empresa eléctrica te cobra consumos de
meses anteriores que consideras que ya pa-
gaste.

Deseas contar con energia eléctricay la em-
presa se niega a brindarte el servicio sin una
razon justificada.

Te cobran deudas que consideras que co-

rresponden a otras personas.

Te cortan injustificadamente el servicio

También puedes reclamar cuando tienes
problemas con el recupero de consumos, la
calidad de producto o la reubicacion de
redes




Debes presentar tu reclamo en la empresa que te brinda el servicio.

6D6NDE Puedes hacerlo por cualquiera de estos medios:
A . L hd

Por escrito Via telefénica Personalmente en Por correo o
la oficina de atencién pagina web

ESTO ES LO QUE DEBES INCLUIR EN TU RECLAMO:

0 Nombre completo, nimero de teléfono y/o correo electrénico. En caso de ser represen-
tante,adjunta una “carta poder” simple.

0 Numero de suministro que esta en tu recibo,de ser el caso.

0 Todas las pruebas que apoyen el reclamo; facturas, inspecciones, informes técnicos, etc.
0 Si la informacion no esta completa, la empresa debe comunicartelo. Tienes hasta dos
dias habiles para completarlo.De no hacerlo, se declarara inadmisible el reclamo.

0 El reclamo es gratuito y no necesitas contratar a
un abogado.

0O Al presentar tu reclamo, exige el cédigo o cons-
tancia de reclamo.

0 La empresa no puede exigir gue pagues primero
y reclames después.

ONo pueden cortarte el servicio mientras tu recla-
mo esté en tramite, siempre y cuando cumplas con
las demas obligaciones no reclamadas.




PROCEDIMIENTO DE

RECLAMO

Conoce los pasos que sigue el reclamo que presentas ante
una empresa eléctrica:

—_—m

Presentas un reclamo ante la empresa eléctrica.
Exige el numero de registro del reclamo.

La empresa eléctrica evaluara el reclamoy
emitira una respuesta entre 10 y 30 dias habiles.

| El plazo depende del tipo de reclamo (*)

La empresa te notificara su respuesta (resolucién)
en un plazo de 5 dias habiles de emitida.
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Si no estas de acuerdo con la respuesta (resolucion)
recibida, puedes apelar en un plazo maximo de 15
dias habiles.

P————

La empresa trasladara el expediente de reclamo vy la

apelacion a Osinergmin en un plazo maximo de 5 dias
habiles.

N —

Osinergmin tiene un plazo maximo de 30 dias habiles
para resolver la apelacion.Usualmenteresuelve
las apelaciones en una plazo de 7 dias habiles.

(*) 10 dias hdbiles para los reclamos por corte y reposicion, y cuando la empresa cobra de mds por un error de facturacion en la tarifa BTSB (residencial)
30 dias habiles si el cobro no se debe a un error de facturacion (para indentificar las causas) o por cualquier otro tipo de reclamo.

SILENCIO POSITIVO ADMINISTRATIVO ACUERDO DE PARTES
Si la empresa no se pronuncia dentro de los plazos Es cuando la empresa y tu llegan a un acuerdo sobre
establecidos, se aplicara el Silencio Administrativo tu reclamo.Durante inspeccion de campo, no se po-
Positivo, es decir, se considerard fundado tu recla- drd realizar acuerdo de partes que pongan fin a un
mo, siempre que este incumpla alguna norma,y no reclamo.
afecte el derecho a terceros.




RESOLUCION DE

La empresa puede declarar que tu
reclamo es:

¢ Fundado : La empresa te da la razon.

e Fundado en parte: La empresa indica que tienes
parcialmente la razoén.

¢ Infundado : La empresa considera que no tienes
la razon.

f ¢ Improcedente: No se evaluara tu reclamo porque
debe hacerlo otra autoridad, ya se resolvio, no te
corresponde presentar el reclamo, entre otros.

¢Y si no estoy de acuerdo con la
respuesta de la empresa?

Tienes un plazo de 15 dias habiles para presentar
un recurso de reconsideracion o una apelacion.

Reconsideracion

Cuando tienes una nueva prueba de manera op-
cional puedes solicitar a la empresa eléctrica que
reevalie tu caso y vuelva a pronunciarse.

W 1A
Apelacion

Si no tienes una nueva prueba, puedes presen-
tar un recurso de apelacion ante la empresa
para gue Osinergmin evalue tu caso.



Cuando exista alguna urgencia que requiera un pronunciamiento anticipado y temporal de
Osinergmin, sin esperar la culminacion del procedimiento de reclamo para no afectarte
algun derecho, puedes presentar una solicitud de medida cautelar.

Osinergmin otorga medidas cautelares cuando se
cumplen estos tres requisitos:

MEDIDA CAUTELAR

1 . Presentas pruebas de que tu solicitud es valida.

2. El tiempo que demore el resolverse tu reclamo
pueda causarte un perjuio irreparable.

3. Presentas un documento en el que te comprometes a asumir los
danos que la medida cautelar pudiera ocasionar a la empresa, si al
culminar el procedimiento de reclamo es finalmente denegado. Este
documento se llama contracautela. La firma del solicitante debe

ser legalizada por un Notario Publico.

Esta solicitud puede presentarse cuando ya hayas iniciado tu reclamo o incluso antes de ini-
ciarlo. En este ultimo caso, debes presentar tu reclamo en un plazo maximo de 10 dias habi-
les de otorgada la Medida Cautelar; de lo contrario, esta medida caducara, pues es provisio-
nal, y lo dispuesto en ella rige solo hasta que el procedimiento de reclamo termine.

Es un mecanismo que permite proteger tus derechos
durante el tramite del procedimiento de reclamo.
Puedes presentar una queja cuando la empresa:
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