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Flscalizacién y

de Electricidad RESOLUCION AE N° 121/2009

La Paz, 31 de agosto de 2009

TRAMITE: Aprobacién de Formularios e Instructivos para el uso en las Oficinas del
consumidor ODECO de las Empresas Distribuidoras en todo el Pais.

SINTESIS RESOLUTIVA: Aprobar los Formularios e Instructivos para el uso en las
Oficinas del Consumidor ODECOQ de tas Empresas Distribuidoras en todo el Pais.

VISTOS Y CONSIDERANDO:

Que, el Decreto Supremo N° 29894, de 7 de febrero de 2009, que aprueba la estructura
del Organo Ejecutivo Plurinacional, establecié en su Articulo 138° la extincion de las
Superintendencias, y define que sus atribuciones sean asumidas por los Ministerios
correspondientes, 0 por una nueva entidad a crearse por norma expresa;

Que, mediante Decreto Supremo N° 0071 de 9 de abril de 2009, se cred a la Autoridad de
Fiscalizacion y Control Social de Electricidad (AE), con el objetivo de regular las
actividades que realizan los operadores que prestan el servicio de electricidad en el Pais,
garantizando los intereses y derechos de los Consumidores y Usuarios;

Que, el Articulo 4° del mismo cuerpo normativo, establece que la AE asume las
atribuciones, competencias y obligaciones de la ex Superintendencia de Electricidad,

CONSIDERANDO:

Que, la Resolucién SSDE N° 040/97 de 10 de abril de 1997, emitida por la ex
Superintendencia de Electricidad, dispuso que todas las empresas distribuidoras del pais
aplicaran el sistema “Oficinas del Consumidor - ODECO”, con el objeto de atender las
reclamaciones de los consumidores y/o terceros y prestan informacion relativa al servicio,
al efecto aprobo el uso de los formularios y procedimientos correspondientes;

Que, mediante Decreto Supremo N° 26302, de 1 de septiembre de 2001, se aprobd el
Reglamento de Servicio Plblico de Suministro de Electricidad, el cual establecid los
procedimientos de atencion de Reclamaciones Directas en las empresas distribuidoras y
de Reclamaciones Administrativas en la Superintendencia de Electricidad,

Que, mediante Decreto Supremo N° 27172, de 15 de septiembre de 2003, se aprobé el
Reglamento de la Ley de Procedimiento Administrativo para el Sistema de Regulacién
Sectorial SIRESE (RLPA — SIRESE) estableciendo los procedimientos sancionadores
para la atencidon de las reclamaciones directas y administrativas de los usuarios,
derogando los procedimientos aprobados anteriormente mediante el Decreto Supremo N°
26302;

Que, mediante Decreto Supremo N° 26607, de 20 de abril de 2002, se aprobd el
Reglamento de Calidad de Distribucién de Electricidad, el cual en su Articulo 23° dispone
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que la empresa distribuidora deberd poner a disposicidn de los Consumidores en cada
centro de atencion comercial un libro de quejas, foliado y notariado, donde el Consumidor
pueda asentar sus reclamaciones con respecto al servicio, cuando no sea atendido
conforme se establece en el Articulo 18 del mismo Reglamento;

Que, el numeral Il del Articulo 54° del RLPA - SIRESE, establece que las
Superintendencias Sectoriales podran emitir instructivos a los operadores para la
eficiente y eficaz atencidbn de reclamaciones y reglamentar el funcionamiento y
procedimientos internos de tas ODECOS;

Que el Articulo 4° del Decrato Supremo N° 0071/2009 de 9 de abril de 2009, establece
que la AE asume las atribuciones, competencias y obligaciones de la ex
Superintendencia de Eiectricidad;

Que la AE al haber asumido las competencias y atribuciones de la ex Superintendencia
de Electricidad, se encuentra en revision de los procedimientos relativos al gjercicio de
sus funciones, habiendeo identificado que la ex Superintendencia de Electricidad, no
habria dado cumplimiento a lo establecido el Articulo 47° del Reglamento de servicio
Publico de Suministro de Electricidad (RSPSE) y lo dispuesto en el numeral Il del
Articulo 54° del RLPA - SIRESE, correspondiendo a la AE emitir los instructives vy
procedimientos necesarios para el funcionamiento 6ptimo de las oficinas ODECO;

Que las empresas distribuidoras, para el registro y atencion de Reclamaciones Directas
contintian utilizando los formularios aprobados mediante Resolucion SSDE 040/97,
siendo necesario el cambio de los mismos, con la actualizacidn de la AE vy los
procedimientos aprobados en el RLPA — SIRESE; ‘

Que mediante Resolucién Suprema N° 000395 de 07 de mayo de 2009, el Presidente del
Estado Plurinacional de Bolivia, designd como Director Ejecutivo de la Autoridad de
Fiscalizacién y Control Social de Electricidad (AE), al ciudadano Nelson caballero Vargas;

POR TANTO:

El Director Ejecutivo de la Autoridad de Fiscalizacién y Control Social de Electricidad

(AE), en uso de sus atribuciones conferidas por la Ley de Electricidad, sus Reglamentos,

el Decreto Supremo N° 0071, y demas disposiciones legales vigentes, y con base en el
\ informe AE — DAC N° 053/2009

¢ RESUELVE:

PRIMERO.- Aprobar los formularios e instructivos para el uso en las Oficinas del
/ Consumidor ODECO de las empresas Distribuidoras en todo ef Pais, de acuerdo al
siguienie detalte:
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a) Formutario de Registro de Reclamaciones Directas CPC-02 e Instructivo de
llenado del formulario, descritos en Anexo 1 a la presente Resolucion.

b} Formulario de Registro de Reclamaciones Directas por Dafios a Artefactos e
Instalaciones de Consumidores CPC-03 e Instructivo de llenado del formulario,
descritos en Anexo 2 a la presente Resolucion.

¢} Libro de Quejas CPC-04, anexo a la presente Resolucion.

SEGUNDO.- Instruir a las empresas Distribuidoras del Pais, incluir en los Gitimos puntos
de los formularios CPC-02 y CPC-03 (Informacién para el Reclamante) la direccion y
numero telefonico del “Centro de Proteccion al Consumidor” de la Autoridad de
Fiscalizacién y Control Social de Electricidad ubicado en el Departamento donde brinda el
servicio.

TERCERO.- Instruir a las empresas Distribuidoras la impresién de formularios CPC-02 vy
CPC-03, con un original destinade al Consumidor y una copia para la empresa
Distribuidora.

CUARTO.- Instruir a las empresas distribuidoras la impresion de Libros de Quejas CPC-
04, con un original y dos copias, las cuales serén dispuestas de la siguiente manera: el
original para la Autoridad de Fiscalizacion y Control Social de Electricidad (AE), la primera
copia para el Reclamante y la segunda para la empresa Distribuidora. Una vez impresos,
la empresa Distribuidora debera remitir los libros de quejas a la Auloridad de
Fiscalizacion y Control Social de Electricidad con el foliado y notariado correspondiente
para ser sellados y habilitados para su uso en las oficinas ODECO de las empresas.

QUINTO.- Instruir a las empresas Distribuidoras llevar un resumen estadistico mensual
de las reclamaciones registradas y atendidas en sus oficinas ODECO, el cual debe ser
remitido a la Autoridad de Fiscalizacién y Control Sacial de Electricidad hasta el dia 20
del mes siguiente, este resumen debe considerar los siguientes aspectos:

a) Motivo de reclamacion (de acuerde a lo dispuesto en la metodologia vigente de
Control de Calidad).

b} Medio de comunicacion (deberd establecer la oficina en la cual se presento la
reclamacién o el medic de comunicacion utilizado para la presentacién de la
reclamacion).

¢} Pronunciamiento de la empresa (debera establecer si las respuestas de [as
reclamaciones fueron procedentes o improcedentes).

SEXTO.- Instruir a las empresas Distribuidoras remitir mensualmente en formato digital, a
la Autoridad de Fiscalizacion y Control Social de Electricidad, el detalle de las
reclamaciones recibidas, resueltas y pendientes de Resolucion del mes anterior, este
envio deberé efectuarse antes de! dia 20 de cada mes.
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En los casos en que las empresas no cuenten con un sistema informatico que permita el
envio de la informacion digital de las reclamaciones, en los siguientes treinta (30) dias de
notificada la Resotucion, la empresa distribuidora debera solicitar en forma escrita a la
Autoridad de Fiscalizacion y Control Social de Electricidad el permiso correspondiente y
propener la forma de envic de la informacion solicitada, la misma gue sera evaluada y
aprobada, si correspondiese.

SEPTIMO.- La obligacién de la utilizacién de los formularios, aprobados mediante la
presente Resolucién, correspondera cuando la empresa termine el uso de sus
Formularios de registros de reclamacicnes (UARD- 04 y UARD-05) impresos, por lo cual
en el plazo de diez (10) dias habiles administrativos de notificada la Resolucién las
empresas Distribuidoras deberan informar a la Autoridad de Fiscalizacion y Control Social
de Electricidad, el saldo de los formuiarios citados en sus oficinas.

Registrese, comuniquese y archivese.

[/
o

Nelson\Caballero Vargas
DIRECTOR EJECUTIVO

Es conforme:
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RESOLUCION AE N° 121/2009
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Formulario CPC-Q2

Autoridad de Fiscalizacion iirral -
Control Sacial do glectricidar Original: Para el Reclamante

TR TP S ORICINA DEL CONSUMIDOR
ODECO nombre de la empresa Distribuidora

FORMULARIO DE RECEPCION DE RECLAMACIONES DIRECTAS

1. CODIGO DE LA RECLAMACION
RECLAMACION N° 000 OFICINA COMERCIAL:
FECHA DE LA RECEPCIGN: HORA DE LA RECEPCIGN:

2. IDENTIFICACION DEL RECLAMANTE

( NOMBRE ¥ APELLIDOS: DOCUMENTO DE {DENTIDAD: EXP.: )
DIRECCION;
ZONA O BARRIO: LOCALIDAD:
N° TELEFONO: N* CUENTA:

A S

3. MOTIVOS DE LA RECLAMACION

4 . Y
N* 1:
N 2:
N* 3:

. J

DETALLE DE LA INFORMACION Y/O DOCUMENTACION PROPORCIONADA POR EL RECLAMANTE

s

N | Y,

5.  RESULTADO DE LA RECLAMACION

~
Sefior Reclamante, favor apersonarse a esta misma oficina, o {lamar al teiéfono (N2 de teléfono de la empresa Distribuidora),
para informarse del resultado de su reclamacidn, el dia:
a horas:
NOMBRE DEL RECEPCIONISTA FIRMA DEL RECLAMANTE J
R Y
[ Importante: Sefior nglamante, para ser atendido en su reclamacion deba conservar esta copia, y presentarla cada vez qua se le
solicite. )




PRONUNCIAMIENTO DE LA EMPRESA DISTRIBUIDORA

-~

FECHA DE PRONUNCIAMIENTQ:

COMUNICACION AL RECLAMANTE:
FECHA DE COMUNICACION:

FIRMA [POR LA EMPRESA) FIRMA DEL RECLAMANTE

INFORMACION PARA EL RECLAMANTE

* Si presentd su Reclamacidn a la empresa [Nombre de fa Distribuidora) y esta no le proporciond una respuesta dentro
de quince (15) dias habiles administrativos, Usted tiene derecho a acudir a los Centros de Proteccidn al Consumidor
{CPC} de la Autoridad de Fiscalizacion y Control Social de Electricidad, para presentar su Reclamacidn Administrativa,
dentro el plazo de {15) dfas hébiles administrativos de vencido el termino de respuesta de la empresa.

e Sila respuesta de la empresa (Nombre de la empresa Distribuidora} estabiece que su reclamo es Improcedente v
Usted no esta conforme con ests, tiene el dereche de comunicarse con los Centros de Proteccion al Consumidor
{CPC} de [a Autoridad de Fiscalizacidn y Control Social de Electricidad, para presentar su Reclamacién Administrativa
dentro el plazo de (15) dias h4biles administrativas de comunicada la respuesta.

COMO PUEDE ACUDIR A LA AUTORIDAD DE FISCALIZACION ¥ CONTROL SOCIAL DE ELECTRICIDAD {AE)

1, Parsonalments, presentdndose en las oficinas de los -
Centros de Proteccidn al Consumider de la AE. n giny LEDtrode
{Direceion del Centro de Proteccidn al Consumidor y - J Protecdén

. Consumidor
numero telefdnico)

2. De forma escrita, remitiéndose a la casilla N® 02802
ciudad de La Paz.

3,  De forma escrita, enviando una nota al fax gratuite
N2 800104002,

4.  Por teléfono, !lamando a la linea gratuita N¢
800104001,

Por INTERNET, al Correo electronico:
autoridaddeelectricidad @ae.gob.bo

AP




N Lentrode
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Formulario CPC-02

Z\utorldad de Fiscauzacion ¥ ig 1 T
1 Sacial de ﬁiectncidad Copia 1: Para ia empresa distribuidora

""" *  OFICINA DEL CONSUMIDOR
ODECO Nombre de la empresa Distribuidora

FORMULARIO DE RECEPCION DE RECLAMACIONES DIRECTAS

1. CODIGQ DE LA RECLAMACION
RECLAMACION N* 000 OFICINA COMERCIAL:
FECHA DE LA RECEPCION; HORA DE LA RECEPCION:

2. IDENTIFICACION DEL RECLAMANTE

4 NOMBRE Y APELLIDOS: DOCUMENTQ DE IDENTIDAD: EXP.; )
DIRECCION:
ZONA Q BARRID: LOCALIDAD:
N* TELEFONO: N* CUENTA:

e J

3.  MOTIVOS DE LA RECLAMACION

e

N® 2:
N®3: : J

4.  DETALLE DE LA INFORMACION Y/O DOCUMENTACION PROPORCICNADA POR EL RECLAMANTE

- | _/

5.  RESULTADO DE LA RECLAMACION

Sefior Reclamante, favor apersonarse a esta misma oficina, o llamar al teléfona (N de teléfono de Ja empresa Distribuidora),
para informarse del resultado de su reclamacion, el dia:
a horas:

\_ NOMBRE DEL RECEPCIONISTA FIRMA DEL RECLAMANTE

.

Importante: Sefior Reclamante, para ser atendido en su rectamacidn debe conservar esta copla, y presentarla cada vez que se le
solicite.

L




6. PRONUNCIAMIENTO DE LA EMPRESA DISTRIBUIDORA

(_ FECHA DE PRONUNCIAMIENTO:

COMUNICACION AL RECLAMANTE:
FECHA DE COMUNICACION:

\ FIRMA {POR LA EMPRESA) FIRMA DEL RECLAMANTE
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1.

INSTRUCTIVO DE LLENADO DEL
FORMULARIO DE RECEPCION DE RECLAMACIONES DIRECTAS CPC-02

Registro de la Reclamaclon Directa

Toda reclamacion presentada por los Usuarios © terceros por El, previa
identificacion, deberan ser registrados en los Formularios de Recepcion de
Reclamaciones Directas CPC-02.

El registro de las reclamaciones en los Formuiarios, deberd considerar el llenado
de:

e El Cédigo de Reclamaciéon {Puntc 1} con el numero correlativo de la
Reclamacion, la fecha y hora de recepcion, ademas de el nombre de la
Oficina ODECO en la cual fue presentada. En caso de gue la reciamacion
hubiese sido presentada en forma telefonica o por otro medic de
comunicacion distinta a la efectuada personalmente, esta debe ser
especificada en el registro.

s La Identificacién del Reclamante {Punio 2), donde ef registro debe
corresponder a los datos de la persona que presenta la reclamacion
(Usuario o tercero por Et), el cual deberd identificarse con su nombre y
namero de documento de identidad. El registro debe completarse con la
informacion referida al domicilio donde se encuentra instalado el servicio,
motivo de la reclamacion.

e Los Motivos de ta Reclamacién (Punto 3), donde se registran los motivos
de las reclamaciones de acuerdo a lo dispuesto en la Metodologia
aprobada para ei Control de ia Calidad. Los motivos de la reclamacion
deben corresponder a los presentados por el Reclamante y respaldados
por el detalle de informacion proporcionada por este, que sera registrado
en el punto 4 del Formulario.

e Detalle de la Informacién y/o Documentacién Proporcionada por el
Reclamante (Punto 4), donde se registra textualmente 1o sefialado por el
Reclamante en la presentacion de su reclamacion, y, si se diera el caso
debe detallarse la documentacion proporcionada por €l Reclamante.

« Resultado de la Reclamacion (punto 5), en el cual se registrara la fecha y
hora probable de respuesta de la reclamacion y los medios de
comunicacion.

« Ei registro de la reclamacion concluye con la firma del reclamante y del
funcionaric encargado de la recepcion de ta reclamacion.



‘:utoridad de Fiscallzacion y
Control Social de #lectricidad

(R [

2. Pronunciamiento de la Empresa Distribuidora {punto 6)

Una vez efectuado el andlisis de la reclamacion, de acuerdo a los procedimientos
de atencion de reclamaciones aprobados por la Autoridad de Fiscalizacion y
Control Social de Electricidad (AE), el Operador se pronunciara en forma escrita
por la procedencia o improcedencia de la reclamacion, los fundamentos de su
decision y la prueba obtenida que sustenta la misma, ta fecha y hora de registro
del pronunciamiento deberan ser identificadas claramente. En caso de
pronunciarse por la procedencia de la reclamacion, debera establecer en forma
escrita el plazo en el cual tomaré las acciones necesarias para resolver y concluir
la reclamacion.

La comunicacion al Consumidor con el pronunciamiento det Operador debera ser
registrado con la fecha y hora de comunicacion y la firma del Reclamante, en caso
que la comunicacion se hubiese efectuado por otro medio (teléfono, fax, correo
electronico, efc.), este debe ser especificado en vez de la firma del Reclamante.
Una vez registrados los datos sefalados el funcionario encargado de la
comunicacién firmara el Formulario, pudiéndose considerar en ese momento
concluido el tramite de la reclamacién directa.
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Au:orlad de Flaca!izacién : iginal;
Control Boctat 46 Blectrie; das Original: Para el Reclamante

.............. A L e e s 0 s

ST TR T T OFICINA DEL CONSUMIDOR
ODECO {Nombre da la empress Distribuidora)

FORMULARIO DE RECEPCION DE RECLAMACIONES DIRECTAS
POR DANOS A ARTEFACTOS E INSTALACIONES DE CONSUMIDORES

1. CODIGD DE LA RECLAMACION
RECLAMACION N 000 OFICINA COMERCIAL:
FECHA DE LA RECEPCION: HORA DE RECEPCION:

2. IDENTIFICACION DEL RECLAMANTE

NOMBRE ¥ APELLIDOS: DOCUMENTC DE IDENTIDAD: EXP.:
DIRECCION:

ZONA O BARRIO: LOCALIDAD:

N* TELEFONO: N® CUENTA;

3.  DESCRIPCION DE LO ACONTECIDO
-
( FECHA ¥ HORA DE PRODUCIDO EL HECHO:
DESCRIPCION DE LO GCURRIDO:

INDICAR 51 SE ENCONTRABAN TRABAJANDO EN EL LUGAR DEL, HECHQO:

A) PERSQNAL DE LA EMPRESA St NO
B) OTRA EMPRESA O PERSONAS AJENAS Si NO
C) IDENTIFICAR { A EMPRESA O PERSONAS: ......... [

NC
NO
NOQ

SE REGISTRARON PROBLEMAS ELECTRICOS EN SU DOMICILIC: 5!

EXISTIERON DESCARGAS ATMOSFERICAS U OTROS FENOMENOS NATURALES: 5 E
EN [A FECHA SERALADA, CONOCE DE UN PROBLEMA SIMILAR EN SU VECINDARIO: sl

\_ .
4. ARTEFACTO{S) DANADO(S)
( TIPO MARCA, MODELO N° SERIE ARO COMPRA N
e S
5. _INSTALACIONES DARADAS (DETALLAR) ' _ —

)

L Importante: SFor consumldor, para ser atendido en su reclamacin debe censervar esta copia, y presentaria cada vez
que se le soliclte.




6. DIAY HORA PARA VERIFICACION DE DAROS

INSPECCIONAR LOS MISMOS, DEBIENDQ ESTAR USTED PRESENTE O DELEGAR A OTRA PERSONA,

. ™~
(" \os ARTeFaCTOS ¥/O INSTALACIONES ANTERIORMENTE SERALADOS SERAN VERIFICADOS POR PERSONAL DE LA EMPRESA
DISTRIBUIDORA EN SU DOMICILIC, POR LO TANTO INDIQUE A CONTINUACION DO3 FECHAS ¥ HORAS EN QUE SE PUEDEN

FECHA: HORA:
FECHA ALTERNATIVA: _ _ HORA;
| UNAVEZEFECTUADA LA INSPECCION LA EMPRESA DISTRIBUIDORA EMITIRA UN INFORME. )
7. RESULTADO DE LA RECLAMACION
-~

é Sefior rectamante, favor apersonarse a esta misma oficina para informarse del resultado de su reclamacldn, el dia

a horas:

q NOMBRE DEL RECEPCIONISTA FIRMA DEL RECLAMANTE J
8. PRONUNCIAMIENTO DEL OPERADOR
4 FECHA DE PRONUNCIAMIENTO: ™
COMUNICACKON AL RECLAMANTE:
FECHA DE COMUNICACION:
\_ FIRMA (POR LA EMPRESA} - FIRMA DEL RECLAMANTE )
9. INFORMACION PARA EL RECLAMANTE
4 ™\

. Si presentd su Reclamaclon a la empresa (Nombre de la Distribuidora) v esta no te proporciond una respuasta dentro

de quince {15} dias hébiles administratives, Usted tiene derecho a acudlr a los Centros de Proteccién al Consumider
{CPC} de la Autoridad de Fiscalizacién y Controf Sociat de Electricidad, para presentar su Reclamacidn Administrativa,
dentro el plazo de (15) dfas habiles administrativos de vencido ef termino de raspuesta de la empresa.

§i la respuesta de la empresa (Nombre de Ja empresa Distribuidora) establece que su reclamo es Improcedente y
Usted ro esta conforme con esta, tiene el derecho de comunicarse con los Centros de Proteccidn al Cansumidor
{CPC) de fa Autoridad de Fiscallzacién y Control Social de Electricidad, para presentar su Reciamacién Administrativa
dentro el piazo de {15} dlas hébiles administrativos de comunicada Ia respuasta.

COMO PUEDE ACUDIR A LA AUTORIDAD DE FISCALIZACION Y CONTROL $OCIAL DE ELECTRICIDAD {AE)

1. Personalmente, presentdndose en las oficinas de los I Y

" Centros de Proteccidn al Consumidor de {a AE. Centrode
{Direccién del Centro de Proteccién al Consumidor y CID g;:ts?:;il?;;:!
nimero telefénico)

2. De forma escrita, remltiéndose a fa casilla Ne 02802 '
civdad de La Paz.

3. De forma escrita, enviando una nota al fax gratuito
% 800104002,

4.  Por teléfono, llamando a la linea gratuita N¢
800104001,

5.' Por INTERMET. al corran elactrdnico:
autoridaddetlectricidad@ae.gob.bo
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Formularic CPC-03

Autoridad de Fiscalizacion ia 1 i
Gantrol Social de ﬁhcmcid“g Copia 1: Para la empresa distribuidora

TR A TR ST OFICINA DEL CONSUMIDOR
ODECO (Nembre de la empresa Distribuidora)

FORMULARIO DE RECEPCION DE RECLAMACIONES DIRECTAS.
POR DANOS A ARTEFACTOS E INSTALACIONES DE CONSUMIDORES

1. CODIGO DE LA RECLAMACION
RECLAMACION N* 000 OFICINA COMERCIAL:
FECHA DE LA RECEPCION: HORA DE RECEPCION:

2. |DENTIFICACION DEL RECLAMANTE

NOMBRE ¥ APELLIDOS: DOCUMENTO DE IDENTIDAD: EXP.:
DIRECCION:

ZONA Q BARRIO: LOCALIDAD:

N* TELEFONQ: N°* CUENTA: »

3.  DESCRIPCION DE LO ACONTECIDO
FECHA Y HORA DE PRODUCIDO EL HECHO:
DESCRIPCION DE LO OCURRIDC:

INDICAR $i SE ENCONTRABAN TRABAJANDO EN EL LUGAR DELHECHO:

A) PERSONAL DE LA EMPRESA M| NO
B} OTRA EMPRESA O PERSONAS AJENAS S NO
C) IDENTIFICAR LA EMPRESA O PERSONAS:
EXISTIERON DESCARGAS ATMOSFERICAS U OTROS FENOMENOS NATURALES: Sl N0
SE REGISTRARON PROBLEMAS ELECTRICOS EN SU DOMICILIO: s NO
EN LA FECHA SENALADA, CONOCE DE UN PROBLEMA SIMILAR EN 5U VECINDARIO: 51 NO
. ~
4.  ARTEFACTO(S) DARADO(S)
f/_ TIFO : MARCA MODELO N* SERIE ARG COMPRA . A
e v
5. INSTALACIONES DARADAS [DETALLAR) ~
. vy
¢ T
impertante®efior cansumidor, para ser atendido en su reclamacion debe conservar esta copla, ¥ presentaria cada vez
\ gue sg le solicite. ]




6. DIA Y HORA PARA VERIFICACION DE DAROS
. ™
LOS ARTEFACTOS Y/0 INSTALACIONES ANTERIORMENTE SENALADOS SERAN VERIFICADOS POR PERSONAL DE LA EMPRESA
DISTRIBUIDORA EN SU DOMICILIO, POR LD TANTO INDIQUE A CONTINUACION DOS FECHAS ¥ HORAS EN QUE SE PUEDEN
INSPECCIONAR LOS MISMOS, DEBIENDO ESTAR LISTED PRESENTE O DELEGAR A OTRA PERSONA.
FECHA: HCRA:
FECHA ALTERNATIVA: HORA:
UNA VEZ ERECTUADA LA INSPECCION LA EMPRESA DISTRIBUIDQRA EMITIRA UN INFORME. )
7. RESULTADQ DE LA RECLAMACION
Sefior reclamante, favor apersonarse a esta misma oficina para informarse del resultado de su reclamacion, el dfa:
a horas:
NOMBRE DEL RECEPCIONISTA FIRMA DEL RECLAMANTE
8  PRONUNCIAMIENTO DEL QPERADOR
g FECHA DE PRONUNCIAMIENTO; N
COMUNICACIGN AL RECLAMANTE:
FECHA DE COMUNICACION:
k\ FIRMA (POR LA EMPRESA} FIRMA DEL RECLAMANTE o




:&utori de Fiscalizacion
Control Soclal do £ lectricidas

INSTRUCTIVO DE LLENADO DE FORMULARIOS DE RECEPCION DE
RECLAMACIONES DIRECTAS POR DANOS A ARTEFACTOS E INSTALACIONES DE
CONSUMIDORES CPC-03

1. Registro de la reclamacion directa

Las reclamaciones por dafios a instalaciones, equipos y artefactos del
Consumidor Regulado o de terceros, producidos por deficiencias en las
instalaciones u operaciones del Distribuidor, en la conexion de la Acometida o en
el suministro, deberan ser registradas en los Formularios de Recepcion de
Reclamaciones Directas CPC-3.

El registro de las reclamaciones en ios Formularios, debera considerar el llenado
de:

» El Codigo de Reclamacion (Punto 1) con el namero correlativo de la
Reclamacion, la fecha y hora de recepcién, ademas de el nombre de la
Oficina ODECO en la cual fue presentada. En caso de que la reclamacién
hubiese sido presentada en forma telefonica o por otro medio de
comunicacion distinta a la efectuada personalmente en oficinas de la
empresa, esta debe ser especificada en el registro.

e La Identificacion del Reclamante {(Punto 2), donde el registro debe
corresponder a los datos de la persona que presenta la reclamacion
(Usuario o tercero por El), el cual debera identificarse con su nombre y
numero de documento de identidad. El registro debe completarse con la
informacion referida al servicio donde se presenta la reclamacion.

o Descripcidn de lo acontecido (Punto 3}, donde se registra textualmente lo
sefialado por el Reclamante en la presentacion de su reclamacion,
debiendo especificarse el detalle de eventos que ocasionaron los dafios a
los artefactos o instalaciones del Reclamante, la fecha y hora de ocurridos.

» Artefactos e Instalaciones dafiadas (Punto 4 y Punto 5, respectivamente),
donde se registra el detalle de los equipos e instalaciones dafadas, que
corresponden ser revisadas por funcionarios y peritos de la empresa
Distribuidora.

» Dia y Hora de verificacion del dafio (Punto 8), donde se registra la fecha y
hora aproximada para las inspecciones por parte de los funcionarios y
peritos de la empresa Distribuidora.

* Resultado de la Reclamacion (punto 7), en el cual se registrara la fecha y
hora probable de respuesta de la reclamacion. -

¢ El registro de la reclamacion concluye con la firma del reclamante y del
funcionario encargado de la recepcidn de la reclamacion.
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2. Pronunciamiento de la Empresa Distribuidora (punto 8)

Una vez efectuado el andlisis de ia reclamacion, de acuerdo a los procedimientos
de atencién de reclamacicnes aprobados por la Autoridad de Fiscalizacion y
Control Social de Electricidad (AE), el Operador se pronunciara en forma escrita
por la procedencia o improcedencia de la reclamacioén, los fundamentos de su
decision y la prueba obtenida que sustenta la misma, la fecha y hora de registro
del pronunciamiento deberadn ser identificadas claramente. En caso de
pronunciarse por la procedencia de la reclamacion, debera establecer en forma
escrita el plazo en el cual tomara las acciones necesarias para resolver y concluir
la reclamacién.

l.a comunicacion al Consumidor con el pronunciamiento del Operador debera ser
registrado con la fecha y hora de comunicacion y la firma del Reclamante. En caso
que la comunicacion se hubiese efectuado por otro medio (teléfono, fax, correo
electronico, etc.), este debe ser especificado en vez de la firma del Reclamante.
Una vez registrados los datos sefialados el funcionaric encargado de la
comunicacion firmara el Formulario, pudiéndose considerar en ese momento
concluido el tramite de la reclamacién directa.




ANEXO 3
RESOLUCION AE N° 121/2009
La Paz, 31 de agosto de 2009
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Formulario CPC-04

Auteridad de Fiscalizacion y i .
Cantrol Social de g lectricidad Original: Para la AE

CeoTAT TP E Y OFICINA DEL CONSUMIDOR
QDECO (Nombre de la empresa Distribuidora)

LIBRO DE QUEJAS

1. INFORMACION PARA EL RECLAMANTE

/ Sefior Reclamante: \

Cuando la empresa distribuidora no atienda su reclamacidn en forma oportuna, o la respuesta del distribuidor no se ajuste
a lo dispuesto en Ley de Electricidad y sea contrarla a sus intereses, deberd lianar el presente Libro de Quejas para que la
Autoridad de Fiscallzaclén y Control Social de Electricidad intervenga en su problema.

Para que la Autoridad de Fiscalizacién y Control Social intervenga, es necesario que primero se concluya el procedimiento
de reclamacién en {a empresa distribuidora, mediante los formularios CPC-02 o CPC-03.

\ AUTORIDAD DE FISCALIZACION Y CONTROL SOCIAL DE ELECTRICIDAD /

2. CODIGO DE LA QUEJA

N 000 OFICINA COMERCIAL:
FECHA:
FECHA EN QUE PRESENTO SU RECLAMACION A LA EMPRESA: ¥ NUMERC DE LA MISMA:

3., IDENTIFICACION DEL RECLAMANTE

N S N

NOMBRE Y APELLIDOS: DOCUMENTO DE IDENTIDAD:

DIRECCION:

ZONA O BARRIQ: LOCALIDAD:

N* TELEFONOQ: N* CUENTA: .

4. DETALLE DE LA QUEIA

BREVE DESCRIPCION DE LA{S] QUEJA[S)

FIRMA DEL RECLAMANTE

o
Este formularia dabara ser llenado con ayuda de la empresa distribuidora. El original serd remitido a la Autoridad de Fiscalizacidn y
Control Soclal de Electrikidad en el plazo de 72 horas, fa copia 1 serd para ei Reclamante y la copia 2 para la empresa




Auteridad de Fiscalizacion y
Control Social de glectricidad

[ FE Y B SR

Formularic CPC-04

Proteceidna
umidor

Copia 1: Para el Reclamante

OFICINA DEL CONSUMIDOR

QDECO [Mornbre de la emprasa Distribuidora)

HBRO DE QUEJAS

INFORMACIGN PARA EL RECLAMANTE

N -

Sefior Reclamante:

Cuando la empresa distribuidara no atienda su reclamacién en forma oportuna, o la respuesta del distribuidor no se ajuste
a lo dispuesto en Ley de Electritidad y sea contraria a sus Intereses, deberd llenar el presente Libro de Quejas para que la

Autoridad de Fiscalizacién y Control Soclal de Electricidad intervenga en su problema.

Para que la Auteridad de Fiscalizacién y Control Sacial intervenga, es necesario que primero se concluya el procedimiento

de reclamacidn en la empresa distribuidora, mediante los formularios CPC-02 o CPC-03.

AUTORIDAD DE FISCALIZACION Y CONTROL SOCIAL DE ELECTRICIDAD

\

J/

COBIGO DE LA QUEA

) .

N" 000
FECHA:

FECHA EN QUE PRESENTO SU RECLAMACION A LA EMPRESA:

OFICINA COMERCIAL:

¥ NUMERC DE LA MISMA:

IDENTIFICACION DEL RECLAMANTE

SN

NOMBRE ¥ APELLIDOS: DOCUMENTO DE IDENTIDAD:
CARECCION:
ZONA O BARRIO: LOCALIDAD:
N* TELEFONO: N° CUENTA!
4. DETALLE DE LA QUEJA
BREVE DESCRIPCION DE LA{S} QUEJA(S}
L vy

FIRMA DEL RECLAMANTE

(

Esle formularic debera ser llanado con ayuda de la ampresa distribuidora. El original sera remitido a la Autoridad de Fiscalizacion y
Contral Social de Eleciricidad en &l plazo de 72 horas, la copia 1 sera para ol Reclamante y la copia 2 para la emprasa




Autoridad de Fiscalizacion y
Control Social de $ilgctricidad
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{entrod:

Proteccidn «
Consumidor

Soarr B

Formulario CPC-04

Copia 2: Para {a empresa Distribuidora

OFICINA DEL CONSUMIDOR

ODECO {Nombre de la empresa Distribuidora}

LIBRO DE QUEIAS

INFORMACIGN PARA EL RECLAMANTE

Sefior Reclamante:

Cuande la empresa distribuidora no atienda su reclamacidn en forma oportuna, o la respuesta del distribuidor no se ajuste

a lo dispuesto en Ley de Electricidad y sea contraria a sus intereses, deberd llenar el presente Libro de Quejas para gue la
Autoridad de Fiscalizacidn y Control Social de Electricidad intervenga en su problema.

Para que la Autoridad de Flscalizaclén y Control Social intervenga, es necesarlo gue primero se cancluya &l procedimlento
de reclamacién en la empresa distribuidora, medlante los formularlos CPC-02 o CPC-03.

AUTORIDAD DE FISCALIZACION Y CONTROL SOCIAL DE ELECTRICIDAD

~

/

CODIGO DE LA QUEIA

N® 000
FECHA:

FECHA EN QUE PRESENTO SU RECLAMACIGN A LA EMPRESA;

OFICINA COMERCIAL:

¥ NUMERC DE LA MISMA:

IGENTIFICACHON DEL RECLAMANTE

NOMEBRE ¥ APELLIDOS:
DIRECCION:

ZONA O BARRIO:

N® TELEFONO:

DOCUMENTOC DE IDENTIDAD:

LOCALIDAD:
N® CUENTA:

DETALLE DE LA QUEIA

BREVE PESCRIPCIGN DE LA{S) QUEIA[S)

FIRMA DEL RECLAMANTE

[

Este formularic debera ser Ilenado con ayuda de 1a smpresa distribuidora. Ef original sera remitide a la Autorldad de Fiscalizacion y
Caniral Sucial de Electricidad en el plazo da 72 haras, la copia 1 serd para el Reclamente y la copia 2 para la empresa




