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Articulo 26. (DERECHO A LA RECLAMACION).

I. Las usuariasy los usuarios, las consumidoras y los consumidores tienen derecho a la
reclamacién, cuando consideren que sus derechos han sido vulnerados.

Il. El ejercicio de este derecho podra realizarse ante los proveedores, quienes deberan
atender y resolver las reclamaciones, de acuerdo a la naturaleza del producto o

servicio.

lll. Ademas de ejercer la reclamacion ante el proveedor, las usuarias y los usuarios, las
consumidoras y los consumidores podran realizar la reclamacion administrativa ante
entidades competentes, conforme a lo previsto en la respectiva normativa especifica.

IV. Las entidades competentes garantizaran la proteccion efectiva del derecho a la
reclamacion individual o colectiva a las usuarias y los usuarios, las consumidoras y los

consumidores, a través de mecanismos institucionales.
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SERVICIOS BASICOS

Articulo 27. (ACCESO A LOS SERVICIOS BASICOS). Para acceder a la conexidn, instalacion
o provision de servicios basicos, los operadores y proveedores no podran solicitar a las

usuarias y los usuarios, mas requisitos que los que estén previstos en la normativa
especifica.

Articulo 28. (CORTE DEL SUMINISTRO DE SERVICIOS BASICOS). Los proveedores no
podran realizar el corte del suministro de servicios basicos, salvo las condiciones y
procedimientos establecidos en la normativa especifica.

Articulo 29. (INTERRUPCION DEL SERVICIO). La interrupcidn del suministro de servicios
basicos, solo sera posible previa comunicacion a la autoridad del sector e informacién a
las usuarias y los usuarios, las consumidoras y los consumidores, de acuerdo al
procedimiento establecido en la normativa del sector.
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SERVICIOS BASICOS

Articulo 30. (DEVOLUCION DE PAGOS). El proveedor que imponga a las usuarias y los
usuarios, las consumidoras y los consumidores, cargas econdmicas en la facturacién
por error, debera devolver el monto cobrado, de

acuerdo a lo establecido en la normativa especifica.

Articulo 31. (ATENTADO CONTRA LOS SERVICIOS BASICOS). El proveedor que atente
contra la seguridad o normal funcionamiento de los servicios basicos, sera pasible a
las sanciones previstas en la normativa penal

vigente.
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DISPOSICIONES FINALES

PRIMERA. El Organo Ejecutivo en el plazo de ciento veinte (120) dias de publicada la
presente Ley, desarrollara la reglamentacion correspondiente para su aplicacion.

SEGUNDA. Las entidades de regulacién y fiscalizacidn sectorial, en un plazo de sesenta
(60) dias de aprobada la reglamentacion de la presente Ley, deberan adecuar su
normativa en lo que corresponda, conforme a la presente Ley.

TERCERA. Los procedimientos sancionatorios por reclamacion de las usuarias y los
usuarios que se encuentren en tramite al momento de la entrada en vigencia de la
reglamentacion de la presente Ley, culminaran con las disposiciones establecidas en el
Decreto Supremo N° 27172 de 15 de septiembre de 2003, Decreto Supremo N° 71 de 9 de
abril de 2009, y demas normativa sectorial vigente.
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Articulo 1.- (Objeto). El presente Reglamento tiene por objeto adecuar la normativa
sectorial sobre la proteccion de los derechos de las usuarias y los usuarios, y de las
consumidoras y los consumidores y el procedimiento administrativo para la atencion y
resolucion de las reclamaciones formuladas por las usuarias y los usuarios y las
consumidoras y los consumidores del Servicio Publico de electricidad en las etapas de
Reclamacion Directa, Administrativa y Recurso de Revision a la Ley N° 453 de 4 de
diciembre de 2013, referida a los derechos de las usuarias y los usuarios y de las
consumidoras y los consumidores.

Articulo 5.- (Legitimacion para Reclamar). La Usuaria o el Usuario o un tercero por ellos,
tienen legitimacion para presentar reclamaciones por cualquier deficiencia en la
prestacion del Servicio Publico de electricidad. Asimismo, podran presentar
reclamaciones, las organizaciones de defensa de las Usuarias y los Usuarios legalmente
habilitadas.
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Articulo 7.- (Medidas de Proteccidon al Reclamante).

|. Los contratos de prestacion de servicios, sean o no de adhesion, suscritos entre el
Operador y las Usuarias y los Usuarios, deberan ser aprobados por el Ente Regulador,
para su utilizacion por los Operadores.

Il. El Operador no condicionara en ningun caso, la atencién de los reclamos formulados
al pago previo del monto facturado y reclamado por el Usuario.

lll. Una vez presentada la Reclamacion Directa, la factura correspondiente al mes
observado gozara de suspension en su cobro y no podra ser computada por el
Operador para el corte de servicio por acumulacion de facturas impagas, mientras no
se resuelva el procedimiento en todas sus instancias.

IV. El procedimiento de Reclamacién Directa, Administrativa y de Revision es gratuito, no
requiriéndose el patrocinio de un abogado.
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Articulo 8.- (Atribuciones). A efectos de la aplicacién del Articulo 59 la Ley N2 453 de 4 de
diciembre de 2013, los Operadores y las entidades de la Administracion Publica
responsables de la tramitacién de las reclamaciones de las Usuarias y los Usuarios y del

Recurso de Revision, ademas de las establecidas en normativa vigente, tendran las
siguientes atribuciones:

» El Operador, sustanciara y resolvera las Reclamaciones Directas presentadas por los
Usuarios.

» El Ente Regulador tramitard y resolvera las Reclamaciones Administrativas presentadas
por los Usuarios.

» El Ministerio de Hidrocarburos y Energia, conocerd y resolvera el Recurso de Revision.
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Articulo 9.- (Motivacion y Analisis Técnico). El Operador realizara todas las revisiones y
analisis técnicos necesarios para determinar las causas que motivaron el reclamo,
estableciendo el nivel de responsabilidad del Operador y/o del Usuario con el debido
sustento técnico.

Articulo 11.- (ODECO).
|. Los Operadores en todos aquellos lugares donde cuente con Oficinas de Atencion al
Publico, deberan contar con una Oficina de Atencidon al Consumidor (ODECO).

Il. El personal asignado para la atencién de ODECO debe ser suficiente para satisfacer
los requerimientos del publico, estar capacitado para cumplir eficientemente con
todas las tareas asignadas; tendra como prioridad orientar al Usuario y procurar una
solucidn al problemay, en su caso, recepcionar la Reclamacién Directa.

lll. El personal encargado de ODECO, debera realizar la atencidon en idioma castellano e
idioma propio de la region donde sea presentado el reclamo.
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» El articulo 12 establece que el Ente Regulador disefiara y aprobara el formato de los
Formularios de Registro de Reclamaciones Directas y Administrativas (fisicos y
virtuales) y emitira los instructivos que correspondan para su correcto llenado y
debida aplicacion.

» La Disposicion Final Primera del citado Reglamento, establece que el Ente Regulador
debera aprobar los instrumentos normativos necesarios para operativizar las
disposiciones del mencionado Reglamento, en un plazo de sesenta (60) dias
calendario, computables a partir de la publicacion del mencionado Decreto Supremo.

» La Disposicion Final Segunda del citado Reglamento, establece que con la finalidad de
dar cumplimiento a las disposiciones del mismo, los Operadores y el Ente Regulador
deberdn implementar y/o adecuar su Sistema Informatico en un plazo de noventa (90)
dias calendario, computables a partir de la publicacion del mencionado Decreto
Supremo.
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OFICINAS DEL CONSUMIDOR
“ODECO”

DECRETO SUPREMO N2 26302 DE 12 DE SEPTIEMBRE DE 2001
Reglamento de suministro publico de servicio de electricidad (RSPSE)
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El Distribuidor tiene la obligacion de informar al publico y a los Consumidores sin
costo sobre todos los aspectos del servicio en forma clara y oportuna y en particular
sobre:

Aéreas de operacion

Requisitos personales y técnicos para acceder al servicio (Folletos informativos)
Procedimiento y plazos para acceder al servicio

Categorias y tarifas

Reguerimientos técnicos para la instalacion de Acometidas y Medidores
Calidad del servicio

Procedimientos para cambio de categoria

Causas de interrupciones forzosas del servicio

Informacion sobre las deudas por consumo

Procedimientos de reclamacion del Sistema ODECO

Marco regulatorio vigente

YV V.V V V V V V V V V



ODECO
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> El Distribuidor instalara oficinas denominadas
“Oficina del Consumidor — ODECO” debidamente
identificadas y de facil acceso.

» Las oficinas ODECO atenderan al publico por lo
menos ocho (8) horas diarias los dias habiles,
salvo autorizacion expresa en contrario, otorgada
por la AE.

» Las oficinas ODECO responsables de la atencidon de reclamos por falta de suministro,
seguridad en la via publica y/o emergencias, funcionaran las veinticuatro (24) horas
diarias, todos los dias del afio. Estas oficinas atenderan reclamos por teléfono.
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» Las oficinas ODECO seran atendidas por personal suficiente y calificado,
de acuerdo a la funcion que desempenen

> El personal de atencion al
publico debera usar una tarjeta
de identificacion, la cual deberd
estar exhibida en forma visible
sobre su vestimenta.




3 20922
= ORBBH T =
\aaddhe — B
=

0o re08880s |
H444444++PYRS

2 +44444 744094 (N

0000bOLOeOC L Y
20N oo ) )

¥s0¢¢4 eeee Y
0 0 00OGDVL22 OO () o
| 00000 GOO A Y
m11:113011+++a

Cobija
La Paz

-
-

Pt eses sttt ettt
R R Ra B IOO00 o
Jerreeel Ol

¢ L1
& )

OFICINAS REGIONALES DE LA AE

Potos(

El Alto -
Oruro

zacion y

orida sca
Control Social de Electricidad

A
Autoridad de Fi 1} i



DECRETO SUPREMO N°® 2337

utoridad de Fiscalizacién y
Control Social de Flectricidad

RECLAMACION DIRECTA
Articulo 15.- (Presentacion de la Reclamacion Directa).

|. Las Usuarias y los Usuarios, o un tercero por ellos, debidamente identificados, que
consideren vulnerados sus derechos por cualquier deficiencia en la prestacion del
Servicio Publico de electricidad, podran reclamar en primera instancia en forma
verbal o escrita y por cualquier medio de comunicacion, directamente ante el
Operador, dentro de los veinte (20) dias habiles administrativos de conocido el
hecho, acto u omision, expresando los hechos que motivan el reclamo.

Il. Al momento de la presentacion del reclamo, el Reclamante debera sefalar su
domicilio a efectos de notificacion.

lll. Recibida la Reclamacion Directa, el Operador registrara inmediatamente el reclamo,
asignandole un numero correlativo y facilitara todos los medios que sean necesarios
para el seguimiento de la misma.
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RECLAMACION DIRECTA

V. El Reclamante, si considera necesario, podra adjuntar a su reclamacion las pruebas
que sustenten la misma.

VI. En caso de que la reclamacion sea presentada en primera instancia ante el Ente
Regulador, éste gestionara la Reclamacion Directa ante el Operador para su
correspondiente procesamiento, de acuerdo a procedimiento emitido por el Ente
Regulador. A tal efecto, el plazo para la emision del pronunciamiento de la
Reclamacidén Directa, se computara a partir del momento de que el Operador
recepcione el reclamo.
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Articulo 16.- (Plazo para Emitir Respuesta a la Reclamacidn).

|. El Operador emitira respuesta al reclamo en los siguientes plazos:
En casos de interrupcion del Servicio Publico o de alteraciones graves derivadas de su
prestacion sera hasta los tres (3) dias, computados a partir del dia siguiente habil de

la fecha en que fue recibido.

En los demas casos, a los quince (15) dias computados a partir del dia siguiente habil
de la fecha en que fue recibido.

Il. La respuesta a la Reclamacion Directa debera ser notificada en el plazo maximo de
cinco (5) dias habiles desde que fue emitida.
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lll. La Reclamacion Directa sera considerada procedente si el Operador no comunica a
las Usuarias y los Usuarios la respuesta expresa sobre su reclamo dentro de los plazos
establecidos en el Paragrafo Il del presente Articulo. A tal efecto, y en caso de
imposibilidad demostrada de notificacidon a las Usuarias y los Usuarios, el Operador
salvara su responsabilidad poniendo en conocimiento del Ente Regulador la
existencia de la respuesta a la Reclamacion Directa.

IV. En caso de que la procedencia de la Reclamacion Directa ocurra por falta de
pronunciamiento del Operador dentro del plazo establecido en el Paragrafo | del
presente Articulo, el Ente Regulador, previa solicitud del Reclamante, debera emitir
pronunciamiento declarando la procedencia de la reclamacién del Usuario,
estableciendo la forma, medio, alcance y plazo de reposicion por la deficiencia en |la
prestacion del servicio.
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Articulo 17.- (Respuesta a la Reclamacion).

El Operador respondera el reclamo, pronunciandose por la procedencia o improcedencia
del mismo, emitiendo una respuesta motivada respecto a las causas de los hechos
reclamados.

Si el reclamo es declarado procedente, se adoptaran todas las medidas necesarias para
devolver los importes indebidamente cobrados, reparar o reponer, cuando corresponda,
equipos e instalaciones dafiadas y en general toda medida destinada a evitar perjuicios al
Usuario. La decisidon deberd ejecutarse en un plazo maximo de veinte (20) dias habiles.

Si el reclamo es declarado improcedente, debera contener la fundamentacion necesaria.
El Operador informara en el mismo acto que resuelva el reclamo el derecho y el plazo
qgue tiene el Reclamante de presentar su Reclamacion Administrativa ante el Ente
Regulador.
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7. DESCRIPCION (MOTIVO) DE LA RECLAMACION 8. COMPLEMENTACION

= ODECO sigla del Operador Original: Para Reclamante ] [

Autoridad do Fiscalizacion y

Control Social de Electricidad

9. PRONUNCIAMIENTO DEL OPERADOR

FORMULARIO DE RECLAMACKl)N DIRECTA (" Reclamacién N° Fecha de Pronunciamiento:
: Pronunciamiento:

Ve 1. DATOS DE LA RECLAMACION Detalle del Pronunciamiento:
Reclamacion N°  Correlativo tnico del sistema Oficina ODECO:
Fecha de la recepcién: Hora:
Medio de recepcién: Personal [_] Teléfono [] correo el énico [_] Cor dencia [] imile [

AN

2. IDENTIFICACION DEL SERVICIO Y RECLAMANTE

( Nombre y apellidos: Doc. de Identidad: Exp.:
Direccidl
Zona o Barrio: N° Medidor:
Localidad: N° Cuenta:
N° Teléfonos: Categoria:

AN

3. DOMICILIO PARA NOTIFICAR AL (A) RECLAMANTE

4 Domicilio Real: N
Domicilio Procesal:
Domicilio Especial:
Nota.- Los domicilios deberan ser sefialados de forma clara, precisa y conforme al articulo 26 del Reglamento de la Ley de
Procedimiento Administrativo para el Sistema de Regulacion Sectorial — SIRESE (RELPA-SIRESE). -

- J

4. DETALLE DE LA RECLAMACION Y/O DOCUMENTACION PROPORCIONADA POR EL (A) RECLAMANTE

10. NOTIFICACION DEL PRONUNCIAMIENTO

Ve - / Fecha y hora de Comunicacién:
Fecha y hora de producido el hecho:
Descripcién de lo ocurrido: Domicilio Real:
Domicilio Procesal:
Domicilio Especial:
\ NOMBRE Y FIRMA (OPERADOR) FIRMA RECLAMANTE
11. INFORMACION PARA IMPUGNACION
-
e Siel Pronunciamiento de la Reclamacién Directa no le fue comunicado, Usted tiene derecho a acudir a la AE, para exigir sus
5. EQUIPO (S) / INSTALACION (ES) DANADA (S) derechos.
—~ — — e Silarespuesta del Operador a la Reclamacion Directa, establece que su reclamo es Improcedente. Usted no esta conforme
DESCRIPCION MARCA MODELO N° SERIE ANO DE COMPRA con esta, tiene derecho a presentar ante la AE su Reclamacion Administrativa dentro el plazo de (15) dias habiles
administrativos de comunicado el Pronunciamiento.

e Si la Reclamacion Directa no fue resuelta por el Operador dentro de los quince (15) dias habiles administrativos de
registrada la misma, Usted tiene derecho a presentar ante la AE su Reclamacion Administrativa dentro el plazo de (15) dias
habiles administrativos de vencido el termino de respuesta de la empresa.

- COMO PUEDE ACUDIR A LA AUTORIDAD DE FISCALIZACION Y CONTROL SOCIAL DE ELECTRICIDAD (A.E.)
6. FIRMAS e Personalmente, presentandose en la Oficina Regional de la A.E. (Direccién de la AE y nimero telefénico de la oficina mas
cercana)

e De forma escrita, remitiéndose a la casilla N2 2802 ciudad de La Paz.

e De forma escrita, enviando una nota al fax gratuito N2 800104002.

e Por teléfono, llamando a la linea gratuita N2 800102407.

e Por INTERNET, al correo electrénico: autoridaddeelectricidad @ae.gob.bo

NOMBRE Y FIRMA (OPERADOR) FIRMA DEL (A) RECLAMANTE

{ IMPORTANTE: PARA SER ATENDIDO EN SU RECLAMACION DEBE CONSERVAR ESTA COPIA, Y PRESENTARLA CADA VEZ QUE SE LE SOLICITE. ]
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1. INFORMACION PARA LA USUARIA O USUARIO

0

LIBRO DE QUEJAS

ODECO Sigla del Operador Original: Para la AE

N° correlativo

Sefior (a) Usuario (a):

de Elec

Cuando el Operador no atienda su reclamacién en forma oportuna, o la respuesta no se ajuste a lo dispuesto en la Ley N°
453, Ley General de los Derechos de las Usuarias y los Usuarios y de las C i

\

ad y/o sea contraria a sus intereses, Usted puede llenar el presente formulario para que la Autoridad de
Fiscalizacién y Control Social de Electricidad (AE) intervenga en su problema.

AUTORIDAD DE FISCALIZACION Y CONTROL SOCIAL DE ELECI'RICIDAD/

as y los Ci i , 0 la Ley N° 1604

2.  DATOS DE LA RECLAMACION DIRECTA (Cuando corresponda)

4 N
N°: Fecha:
Motivo:
del O g
- /
3. IDENTIFICACION DEL SERVICIO Y USUARIO (A)
~
Nombre y apellidos: Doc. de Identidad: Exp.:
Direcci6n:
Zona o Barrio: N° Medidor:
Localidad: N° Cuenta:
N° Teléfonos: Categoria:
J
4.  DETALLE DE LA RECLAMACION
4 N
o J
5.  REGISTRO
Lugar y Fecha:

Firma Usuario (a)

Este formulario puede ser llenado con ayuda de personal del Operador. El original debe ser remitido a la Autoridad de Fiscalizacion y
Control Social de Electricidad en el plazo de tres (3) dias habiles administrativos, la copia 1 sera para el (la) Usuario (a) y la copia 2

para el Operador.
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RECLAMACION ADMINISTRATIVA

Articulo 18.- (Presentacion de la Reclamacion Administrativa).

I. Sila Reclamacion Directa es declarada improcedente, o la respuesta no satisface al
Reclamante, éste podra presentar la Reclamacion Administrativa ante el Ente
Regulador dentro del plazo maximo de quince (15) dias habiles computables a partir
del dia siguiente de la notificacidon con la Reclamacion Directa.

Il. El Reclamante presentara la Reclamacion Administrativa de manera verbal o escrita,
por cualquier medio habilitado al efecto.

lll. El Reclamante, si considera necesario, podra adjuntar a su reclamacion las pruebas
que sustenten la misma.

IV. Recibida la Reclamacion Administrativa, el Ente Regulador registrara inmediatamente
el reclamo, asignandole un numero correlativo y facilitara todos los medios que sean
necesarios para el seguimiento de la misma.
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ORIGINAL: PARA EL CONSUMIDOR

FORMULARTO DE REGISTRO DE RECLAMACTON ADMINTSTRATIVA

1. RECLAMACION EN LA EMPRESA DISTRIBUIDORA : CIAE :
RECLAMACION DIRECTA N° : FECHA:
DEPARTAMENTO: MUNICIPIO:

2. RECLAMACION EN LA AE (T)
RECLAMACION ADMINTSTRATIVA N° MEDIO RECEPCION:

MEDIO POR EL CUAL CONOCE A LA AE: FECHA REGISTRO:
HORA REGISTRO:

3. IDENTIFICACION DEL SERVIVIO ¥ RECLAMANTE
USUARIA (0):

APELLIDO (S): NOMBRE (S): CARNET:
DIRECCION:

TELEFONO 1: TELEFONO 2:

CONSUMIDOR REGULADO:
APELLIDO (S): NOMBRE (S):

N°  DE CUENTA: N° DE MEDIDOR:

Domicilio para Notificar (Reclamante):
Domicilio para Notificacion (Empresa):
Domicilio para Notificaci6n Siguientes Actuados (Empresa):

4. DETALLE DE LA INFORMACION PROPORCIONADA POR LA O EL RECLAMANTE
INFORMACION ADICIONAL:
DOCUMENTOS QUE ACOMPANAN A LA RECLAMACION:

MOTIVO (S) DE LA RECLAMACION:

EQUIPOS DANADOS

Equipo Marca Modelo Afio de compra | Monto de reparacion Observaciones

FIRMA RECLAVANTE RESPONSABLE DE REGISTRO

RECEPCIONADO POR: ASIGNADO A:



ESTADISTICAS
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RECLAMACIONES ADMINISTRATIVAS ATENDIDAS

EN EL ENTE REGULADOR POR GESTION A NIVEL NACIONAL
(1997 - 2015)

TOTAL: 16230
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Mala Atencién
31
1,99%
Mal Trabajo Operativo
3
0,19%
Mal Estado de Medidor
73
4,53%
Falta de Energia
2
0,12%

Facturas o Avisos no Recibidos
55
3,41%

RECLAMACIONES ADMINISTRATIVAS
GESTION 2014

RECLAMACIONES ADMINISTRATIVAS ATENDIDAS
EN LAAEPORMOTIVO
(Gesti6n 2014)

Cargos Indebidos
26
1,61%

Otros Comerciales

12 10
0,74% 0,62%
Baja Tension
15
0,93%
2 :

Otros de Solicitudes de Servicio

Categoria Errada
5
0,31%

Corte Indebido del Servicio
4
0,25%

Cortes Reiterados
11
0,68%

or de Ajuste y Promedio
9
0,56%

Demora en Conexién
16
0,99%



RECLAMACIONES ADMINISTRATIVAS
S GESTION 2014
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Reclamaciones Administrativas Atendidas
en la AE por Departamento

(Gestion 2014)
POTOSI
194
10,07%

ORURO
169
8,77
* LA PAZ
782
40,60%

CHUQUISACA

PANDO
60 COCHABAMBA
3,19% 104
5,40%

SANTA CRUZ
348
18,07%



RECLAMACIONES ADMINISTRATIVAS
2:.:::;:';zc‘::.."if:‘aﬁ;;:r,?;?;a; GESTION 2015
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RECLAMACIONES ADMINISTRATIVAS ATENDIDAS

EN LA AEPORMOTIVO
(Gesti6n 2015)

Cargos Indebidos

Otros Comerciales Otros de Solicitudes de Servicio ” gg%

Y
B e 0, 75% 0, 87%
1,87% Categoria Errada
Baja Tensién 8
Mal Trabajo Operativo s 14 0,50%
B 0,87% . iy
0,19% Corte Indebido del Servicio
1

0,06%

Mal Estado de Medidor .
43 Cortes Reiterados
20
2,68
% 1,25%
Falta deoEnergxa or de Ajuste y Promedio
11
0,009 < 0,69%
Demora en Conexién
22
Facturas o Avisos no Recibidos 1,37%

67
4,17%



RECLAMACIONES ADMINISTRATIVAS
Santsadn SR GESTION 2015

LU PANAE TOMHDO

Reclamaciones Administrativas Atendidas
en la AE por Departamento

(Gestion 2015)
POTOSI
147
7.24%
ORURO
151
7,44%

CHUQUISACA

SANTA CRUZ
448
921,83%
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