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los servicios publicos a solicitud del interesado, para tomar una
posterior decisién final o definitiva del asunto, en un todo de
conformidad con los procedimientos previstos en el contrato de
servicio suscrito entre el usuario y el prestador, las leyes y las
disposiciones de este reglamento. . . -

Articulo 49. Del condicionamiento del reclamo al pago
de la factura. Ningun prestador podrd exigir la cancelacion de
las cuentas de cobro como requisito para atender un reclamo
relacionado con la facturacion, ni podrd suspender el servicio
hasta tanto haya practicado las visitas y pruebas de cardcter
técnico que se requieran para identificar la causa que origind el

reclamo y haya comunicado por eserito al usuario el resultado

de las mismas y de los recursos de reposicion y apelacién que
hubieren sido interpuestos. No obstante lo anterior, ¢l usuario
deberd pagar las sumas no reclamadas.

Si durante el trdmite del reclamo de las facturaciones
siguientes a la reclamada o recurrida se presentare motivo de
inconformidad originado en la misma causal que determind ¢l
primer reclamo o recurso, se acumulardn 10s nuevos reclamos
al inicial, con la sola solicitud por escrito que en dicho sentido
presente el usuario, sin gque por lo anterior se enticndan
prorrogados fos términos para decidir establecidos en el presente
Reglamento. El pago de los servicios correspondientes a los
nuevos reclamos se deberd efectuar conforme a las mismas
reglas del inciso anterior. Si la causal que origina el nuevo
reclamo fuere distinta a la del primero deberi presentarse un
reclamo independiente. ' = e

Los prestadores s6lo podrin suspender el servicio si
transcurridos veinte (20) dias desde la fecha en que se le
comunico al usuario el monto que debe cancelar como resultado
de la investigacion o visita, éste no lo hiciere.

Articulo 50. De las causales de reclamo. Contra las
cuentas de cobro procederdn las siguientes causales de
reclamacion:

I, Las que se originan por errores al ¢lasificar el servicio
dentro de una categoria distinta a la cual pertenece el uso
del inmueble.

2. Las que se originan por errores aritméticos al elaborar la
factura.

3. Las que se originan en errores en la determinacion del
valor de la unidad de consumo o en la lectura de los
medidores o en la aplicacion de las tarifas.

4. Las que s¢ originan por errores de 10s consumos estimados.

5. Las que se originan por el cambio de los criterios o
parfimetros previamente convenidos para establecer los
consumos en instalaciones sin medicion.

6. Las que se provocan por el doble cobro del servicio o

cuentas de cobro anteriores canceladas total o

parcialmente,

Las que s¢ originan por dafios o robo del medidor.

Las que s originan por la violacion de las tarifas vigentes.

Las que se originan por la manifiesta diferencia entre el

consumo facturado con los promedios anteriores.

Mo ge =

10, Las que se originan por la violacion de prohibiciones

contenidas en este Reglamento.
11. Las que se originan por el cobro de servicios no prestados.
12. Las que se originan por las fallas en la prestacién del
servicio, '

En un mismo reclamo se podrin presentar varias causas de
inconformidad.

El prestador esta obligado a dar a conocer a los usuarios
estas causales de reclamo. En particular debera hacerlas
expresas en el contrato de servicio. :

 Articulo 51. De la oficina de solicitudes, quejas y
reclamos. El prestador debe contar con una oficina accesible
de atencion al usuario, independiente del drea comercial, para
recibir, registrar, lramitar y responder todas las peticiones y
reclamos verbales o escritos que presenten los usuarios, en
relacion con los servicios que suministra. Funcionard como

ventanilla Gnica para recepeion de reclamos, solicitudes o quejas.

La oficina de atencién al usuario debe contar con
infracstructura apropiada, personal suficiente y capacitado, para
brindar informacién adecuada y atencién expedita a las consultas
y reclamos que se formulen.

Los derechos y obligaciones del usuario tendrdn una amplia
difusidn, a través de carteles, portales de internet, medios de
comunicacion, avisos colocados en los sitios de acceso al pdblico
dentro de las instalaciones del prestador y especialmente, en
las oficinas de atencidn al usuario.

 La oficina de Atencién al usuario levard un Registro
detallado de todos los reclamas y solicitudes presentadas, asi
como de las gestiones y resultados en cada caso. El asiento del
Registro debe contener la siguiente informacion: motivo del

‘reclamo peticion o recurso, fecha de presentacion y medio

atilizado, el tiempo que le tomo al Prestador resolver lo solicitado
y la respuesta dada al usuario.

Esta informacion debe estar disponible para consulta de
cualquier persona natural o juridica que tenga un interés legitimo,
y en particular de la USCL, Ente Regulador y demds organismos
y autoridades competentes en materia de vigilancia y control de
fos servicios, asf como de los derechos del ciudadano.

Articulo 52, Del tramite de las quejas y los reclamos.
Las quejas y los reclamos podrdn presentarse verbalmente o
por escrito. También podrdn tramitarse por teléfono, correo
ordinario y correo electronico.

En caso de presentacion verbal, ésta deberd efectuarse
personalmente por el reclamanie y ¢l funcionario receptor estard
obligado a expedir y entregarle a éste una certificacion o
constancia acerca del contenido del acto. En caso de
presentacion eserita, el funcionario receptor deberd fechar,
firmar, sellar y entregar al reclamante o quejoso una copia del
documento que contiene la queja o el reclamo.

La presentacion de los reclamos, tanto verbales como
escritos, presentados personalmente o por conducto de persona

 autorizada, no requerird de formalidad adicional alguna, ni de
| autenticaciones, ni de apoderado especial. Laos prestadores

deberdn disponer de formularios para facilitar la presentacion
de los mismos. :

Todo rcclamo’_'g"fncsrmado por cualquier usuario, debe ser
atendido por el respectivo prestador en los términos establecidos
en este Reglamento, en caso de incumplimiento serd sancionado

~por ¢l Ente Regulador.

En ¢l procedimiento de reclamacion ante el prestador se
seguird los siguientes pasos:

A. I
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