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VISTOS Y CONSIDERANDO:

Que, los numerales 2, 3 y 4, paragrafo | del Articulo 175 de la Constitucion Politica del Estado,
establecen como atribuciones de las Ministras y los Ministros del Estado, proponer y dirigir las
politicas gubernamentales en su sector; la gestion de la Administracién Publica en el ramo
correspondiente; y, dictar normas administrativas en el &mbito de sus competencias.

Que, el Articulo 232 de la Norma Constitucional Fundadora, prevé que la Administracion Publica
se rige por los principios de legitimidad, legalidad, imparcialidad, publicidad, compromiso e
interés social, ética, transparencia, igualdad, competencia, eficiencia, calidad, calidez,
honestidad, responsabilidad y resultados.

Que, el inciso b) del Articulo 7 de la Ley N° 1178 de fecha 20 de julio de 1990, de
Administracion y Control Gubernamentales, dispone que: “El Sistema de Organizacion
Administrativa se definird y ajustara en funcion de la Programacion de Operaciones. Evitara la
duplicidad de objetivos y atribuciones mediante la adecuacion, fusion o supresion de las
entidades, en seguimiento de los siguientes preceptos: (...) b) Toda entidad publica organizara
internamente, en funcion de sus objetivos y la naturaleza de sus actividades, los sistemas de
administracion y control interno de que trata esta ley”.

Que, el Articulo 7 de la Ley N° 453, de 4 de diciembre de 2013, sefala: "Es responsabilidad de
las entidades del Estado, en todos sus niveles y en el marco de sus competencias, desarrollar
mecanismos institucionales e instrumentos normativos que garanticen el ejercicio de los
derechos de las usuarias y los usuarios, las consumidoras y los consumidores”.

Que, el Articulo 42 de la referida Ley, dispone "El Ministerio de Justicia podrd proponer,
promover e impulsar politicas generales, programas y proyectos en el nivel central del Estado y
de alcance nacional en materia de derechos de las usuarias y los usuarios, las consumidoras y
los consumidores, asi como implementar programas y proyectos de educacion y difusion de
estos derechos”.

Que, el Articulo 46 de la Ley N° 453 sefiala que: "El Ministerio de Justicia implementara un
sistema informético sobre la usuaria y el usuario, la consumidora y el consumidor, que
contendra el registro de las organizaciones de defensa, informacién de reclamaciones y otra de
relevancia, que permitan apoyar en la adopcion de politicas generales y sectoriales en materia
de los derechos de las usuarias y los usuarios, las consumidoras y los consumidores”.

Que, los incisos d) y w) del Paragrafo | del Articulo 14 del Decreto Supremo N° 4857 de fecha
06 de enero de 2023, refiere: /. Las Ministras y Ministros del Organo Ejecutivo, en el marco de
las competencias asignadas al nivel central en la Constitucion Politica del Estado, tienen las
siquientes atribuciones: (...) d) Dictar normas administrativas en el &mbito de su competencia;
(...) w) Emitir Resoluciones Ministeriales, asi como Biministeriales y Multiministeriales en
coordinacién con las Ministras(os) que correspondan, en el marco de sus competencias”.

Que, el inciso e) del articulo 77 del Decreto Supremo N° 4857, atribuye al Viceministerio de
~ Defensa de los Derechos del Usuario y Consumidor la responsabilidad de "atender, responder y

solucionar oportunamente los reclamos de los usuarios y consumidores, en el ejercicio de las
competencias asignadas al nivel central del Estado por la Constitucién Politica del Estado”.

Que, la Resolucién Ministerial N° 204/2024 de 4 de diciembre de 2024, aprueba las "Directrices
para la Elaboracion de Reglamentos, Manuales, Procesos y Procedimientos del Ministerio de
Justicia y Transparencia Institucional".
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Que el Informe MJTI-DGDDUC-INF-Z-708-2026 de 24 de jullo de 2025 emido por la

Profesional de Asesoramiento y Aplicacion de Normas dopendiente del Viceminisleno de

Defensa de los Derechos del Usuario y del Consumidor, concluye: “El Manual Operative para

Téenicos de los Centros de Atencion al Usuario y Consumidor - Platoforma do Geslién de
Reclamos, constituye un instrumento pertinento, necesario y alineodo con la normaliva vigonte
para garantizar una atencidn eficiente, oportuna y transparente en la tramitacion do reclamos
administrativos. Establece un procedimiento detallado que se ajusla a las compelencias del
VDDUC y a los derechos reconocidos por la Ley N* 453, su Decreto Reglamenlarno y'al
Reglamento General de los Centros de Atencion al Usuario y Consgm/dor, Roclamacrén
Administrativa, Prevencion y Restitucion de Derechos. El enfoque digital e interoperable
fortalece la institucionalidad, reduce los tiempos de tramitacion y mejora el acceso a
mecanismos de proteccién de derechos, especialmente en éreas sin presencia l{S/ca del
CAUC™ recomendando que: “Una vez cumplidas las etapas de validacion interna y ve(lﬁcado el
cumplimiento de los requisitos formales y sustantivos previstos en la normativa vigente, el
documento podré ser puesto a consideracion de la Méxima Autoridad Ejecutiva d_e{ M/mster/p de
Justicia y Transparencia Institucional, para su anélisis, aprobacion y emision mediante
Resolucion Ministerial, con miras a su posterior implementacion en el marco de las
competencias del Viceministerio de Defensa de los Derechos del Usuario y Consumidor’. g

Que, el Informe MJTI-DGP-IP-Z-21-2025, de 31 de julio de 2025, emitido por la Profesional en
Desarrollo Organizacional y Gestion de Calidad dependiente de la Direccion General de
Planificacion concluye: “Por lo expuesto, se concluye que es necesario aprobar, mediante
Resolucién Ministerial, el "Manual Operativo para Técnicos de los Centros de Atencion al
Usuario y Consumidor Plataforma de Gestion de Reclamos, el cual cumple con las "Directrices
para la Elaboracién de Reglamentos, Manuales, Procesos y Procedimientos del Ministerio de
Justicia y Transparencia Institucional” aprobado mediante Resolucién Ministerial N° 204/2024,
de 4 de diciembre de 2024.” -

Que, el Informe Legal MJTI-DGAJ-INF-Z-261-2025, de 05 de agosto de 2025 emitido por-la
Direccién General de Asuntos Juridicos, concluyé que: "es procedente la Aprobacion del
Manual Operativo para Técnicos de los Centros de Atencion al Usuario y Consumidor
Plataforma de Gestién de Reclamos en los términos propuestos por la Direcciéon General de
Defensa de los Derechos del Usuario y del Consumidor dependiente del Viceministerio de
Defensa de los Derechos del Usuario y del Consumidor mediante Informe MJTI-DGDDUC-INF-
Z-708-2025 de 24 de julio de 2025, refrendado por la Direcciéon General de Planificacion
mediante Informe MJTI-DGP-IP-Z-21-2025, de 31 de julio de 2025, no contraviniendo ninguna
norma legal en actual vigencia”.

2\ POR TANTO:

La Ministra de Justicia y Transparencia Institucional, designada mediante Decreto Presidencial
N° 5411, de 16 de junio de 2025, en ejercicio de las atribuciones establecidas en los numerale’s
3y 4 del Paragrafo | del Articulo 175 de la Constitucion Politica del Estado y los incisos b), ¢) ¥
w) del paragrafo | del Articulo 14 del Decreto Supremo N° 4857 de 6 de enero de 2023. R
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RESUELVE:

PRIMERO.- APROBAR el “MANUAL OPERATIVO PARA TECNICOS DE LOS CENTROS DE
ATENCION AL USUARIO Y CONSUMIDOR PLATAFORMA DE GESTION DE RECLAMOS”,
elaborado por la Direccion General de Defensa de los Derechos del Usuario y del Consumidor,
dependiente del Viceministerio de Defensa de los Derechos del Usuario y del Consumidor, que
en Anexo forma parte integrante e indivisible de la presente Resolucion Ministerial.
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SEGUNDO.- Apcobar el Informe Cite MJTI-DGDDUC-INF-2-708-2025 de 24 de julc Bo 2025

emitido por la Direccidn General de Defensa de los Derechos del Usuario y del Consumidor
dependente del Viceministerio de Defensa de los Derechos del Usuano y del Consumdor,
Informe MJTI-DGP-IP-Z-21-2025, de 31 de julio de 2025, realizado por la Profesional en
Desarrollo Organizacional y Gestion de Calidad dependiente de la Direccibn General de
Planificacion y el Informe MJTI-DGAJ-INF-Z-261-2025, de 05 de agosto de 2025 elaborado por
la Direccion General de Asuntos Juridicos, dependientes del Ministerio de Justicia y

Transparencia Institucional, que también forman parte indivisible de la presente Resolucién
Ministenal.

TERCERO.- El Viceministerio de Defensa de los Derechos del Usuario y del Consumidor y la

Direccion General de Planificacién, quedan encargados del cumplimiento, difusién y publicacién
de la presente Resolucién Ministerial en el Portal Institucional.

Registrese, comuniquese y archivese.

MINIS TRAUE JUSTICIA Y
KANSPARENCIR INSTITUCIONAL
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CAPITULO |
DISPOSICIONES GENERALES

1. (Objeto)

Establecer lineamientos y directrices para la tramitacion y resolucion de reclamaciones
administrativas mediante la Plataforma de Gestién de Reclamos del Observatorio Nacional de
Defensa de los Derechos del Usuario y Consumidor (ONDDUC), con el objetivo de garantizar
la proteccién efectiva de los derechos de los usuarios y consumidores, conforme a la Ley N°
453 y normativa vigente, asi como fortalecer la gestion institucional del Viceministerio de
Defensa de los Derechos del Usuario y del Consumidor.

2. (Marco Normativo)

El presente Manual se enmarca en las siguientes normas:

a. Constitucion Politica del Estado, de 7 de febrero de 2009.

b. Ley 1178, de 20 de julio de 1990, Ley de Administracion y Control Gubernamentales
(SAFCO).

c. Ley N° 453, de 4 de diciembre de 2013, “Ley General de los Derechos de las Usuarias y
los Usuarios y de las Consumidoras y los Consumidores”.

d. Ley N° 708, de 15 de junio de 2015, de Conciliacion y Arbitraje.

e. Decreto Supremo 2130, de 24 de diciembre del 2014, Reglamento de la Ley N° 453.

f. Decreto Supremo N° 3251, de 11 de julio de 2017, que aprueba el Plan de Gobierno
Electrénico y el Plan de Software Libre y Estandares Abiertos.

g. Decreto Supremo N° 4857, de 6 de enero de 2023, de Organizacién del Organo Ejecutivo.

h. Resolucion Ministerial 046/2024, de 09 de abril de 2024, emitida por el Ministerio de
Justicia y Transparencia Institucional que aprueba el “Reglamento para la gestién de
Proyectos de Desarrollo Tecnolégico del Ministerio de Justicia y Transparencia Institucional.

3. (Alcance y/o Ambito de aplicacién)

Este manual es de aplicacion obligatoria para el personal técnico y administrativo de los
Centros de Atencién al Usuario y Consumidor (CAUC), que intervienen en la gestién de
reclamos a través de la Plataforma de Gestion de Reclamos del Observatorio Nacional de
Defensa de los Derechos del Usuario y Consumidor.

4. (Prevision)

En caso de presentarse dudas, omisiones, contradicciones y/o diferencias en la interpretacion
de las directrices, estas seran solucionadas conforme a las disposiciones legales y normativas
pertinentes.
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5. (Definiciones)

a)

b)
c)

d)

f)

9)

h)

Derechos del Consumidor: Son el conjunto de facultades y garantias reconocidas por la
Constitucién Politica del Estado y la Ley N° 453 a toda persona que adquiere, utiliza o
disfruta un bien o servicio como destinatario final. Estos derechos incluyen, entre otros, el
derecho a la informacién veraz, oportuna y accesible; a la proteccién de la salud y
seguridad; a la libre eleccién; al trato equitativo y no discriminatorio; a la reparacién de
dafios y perjuicios; y a la participacién en la defensa de sus derechos.

Gestion de Reclamos Virtuales: Tramite de reclamo realizado a través de la plataforma
de Gestion de Reclamos.

Medios Virtuales Habilitados: Pagina web institucional, correo electronico institucional,
sistema de mensajeria, app movil u otro canal autorizado.

Notificacion electronica: Confirmacion electronica del usuario o técnico con valor
probatorio.

ONDDUC: Observatorio Nacional de Defensa de los Derechos del Usuario y Consumidor.
Proveedores: Son personas naturales o juridicas, publicas o privadas, que desarrollan
actividades de produccion, fabricacién, importacion suministro, distribucién,
comercializacion y otras, de productos o de prestacidén de servicios en general destinados
directamente a las usuarias y los usuarios, las consumidoras y los consumidores finales.
No se considera proveedores a quienes ejercen una profesion libre.

Reclamo: Es el derecho que asiste a las usuarias, usuarios, consumidoras y
consumidores del sector no regulado a solicitar la atenciéon de una presunta vulneracion a
sus derechos, conforme a los procedimientos establecidos en la normativa vigente. La
reclamacion sera objeto de analisis, evaluacion y respuesta por parte de Servidor(a)
Publico a través de Plataforma de Gestion de Reclamos, en el marco de sus atribuciones.
Servidora o Servidor Publico: Es aquella persona individual, que independientemente
de su jerarquia y calidad, presta servicios en relacion de dependencia a una entidad
sometida al &mbito de aplicacion de la Ley 1178.

Técnico de los Centros de Atencién al Usuario y Consumidor designado: Servidor/a
publico/a encargado/a de operar la Plataforma de Gestién de Reclamos, responsable del
registro, seguimiento y resoluciéon de reclamaciones administrativas. Ademas, brinda
orientacion técnica a usuarias y usuarios, verifica la informacion presentada, administra
los formularios digitales, y aplica los procedimientos establecidos para garantizar la
proteccion de los derechos de consumidores y usuarios, conforme a la normativa vigente.
Usuarias y Usuarios, Consumidoras o Consumidores: Son las personas naturales o
juridicas que adquieran, utilizan o disfrutan productos o servicios, como destinatarios
finales y que utilizan la Plataforma de Gestion de Reclamos para realizar sus denuncias.

6. (Aprobacion, vigencia, difusion e implementacion)

El presente Manual sera aprobado por la Maxima Autoridad Ejecutiva del MJTI mediante
Resolucion Ministerial.

La vigencia del Manual sera a partir de la fecha establecida en la Resolucion Ministerial de
aprobacion.
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La difusion del Manual sera realizada por la Direccion General de Planificacion (DGP) en
coordinacion con el Viceministerio de Defensa de los Derechos del Usuario y del Consumidor,
siendo de conocimiento general por el personal del MJTI.

La implementacion del Manual sera responsabilidad de todas las areas involucradas en la
gestion del portal, bajo la coordinacion de la Direccion General de Defensa de los Derechos
del Usuario y Consumidor.

7. (Revision y actualizacion)

El presente Manual debera ser ajustado y/o actualizado cuando se produzcan cambios o
ajustes en el marco normativo, o cuando por razones internas y/o del entorno se justifique
realizar modificaciones.

El Manual sera revisado y actualizado peridédicamente por el equipo responsable de la gestidn
del portal, a fin de adaptarlo a los cambios normativos y tecnolégicos. Cualquier modificaciéon
sera debidamente comunicada al personal involucrado.

El Viceministerio de Defensa de los Derechos del Usuario y del Consumidor, en coordinacion
con la Direccion General de Planificacion (DGP) realizara el ajuste y actualizacion del Manual
cuando se produzcan los cambios sefalados.

Toda vez que el Manual sea actualizado, debera darse cumplimiento al numeral precedente
de Aprobacién, Vigencia e Implementacion.

] CAPITULO II
PROCEDIMIENTO DE GESTION DE RECLAMOS A TRAVES DE LA PLATAFORMA DE
GESTION DE RECLAMOS

8. (Legitimacion)

Toda persona natural o juridica esta legitimada para ejercer su derecho a la reclamacion
mediante la Plataforma de Gestidon de Reclamos, cuando considere que sus derechos, como
usuaria, usuario, consumidora o consumidor, han sido vulnerados, conforme a lo previsto en
la Ley N° 453, su Decreto Reglamentario y normativa vigente.

9. (Plazo y oportunidad del reclamo)

La reclamacion debe ser presentada de acuerdo al Reglamento General de los Centros de
Atencion al Usuario y Consumidor, Reclamacion Administrativa, Prevencion y Restitucion de
Derechos, dentro el plazo maximo de seis (6) meses, computables a partir del dia siguiente de
la vulneracién de derechos del usuario o consumidor o desde que el reclamo ha podido
hacerse valer.

10. (Recepcioén del reclamo mediante formulario digital)

I. Larecepcion del reclamo administrativo por presunta vulneracién de derechos del usuario
o consumidor podra efectuarse mediante el formulario digital habilitado en la Plataforma
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1.

de Gestion de Reclamos del Viceministerio de Defensa de los Derechos del Usuario y del
Consumidor.

El formulario deberd ser llenado directamente por la usuaria, el usuario, la consumidora o
el consumidor, consignando de manera obligatoria los datos personales, informacion del
proveedor involucrado, hechos que motivan el reclamo y pruebas digitalizadas.

Una vez completado el formulario, el sistema generara automaticamente un acuse de
recepcion con nimero de caso, que sera remitido al correo electrénico registrado por el
reclamante, dejando constancia del inicio del procedimiento administrativo.

(Requisitos para la presentacion de la reclamacién)

Para la presentacion del reclamo, el usuario o consumidor debera subir a la Plataforma de
Gestién de Reclamos los siguientes documentos en formato Portable Document Format (PDF):

Iv.

12

Cédula de identidad, en el caso de personas nacionales, o la cédula de extranjeria, en el
caso de personas extranjeras.

Cualquier medio de prueba que respalde la relacion de consumo.

También podran adjuntarse como medios de prueba documentos digitales, los cuales
deberan estar en formato legible y compatible con la Plataforma (formatos recomendados:
JPG, PNG, MP4).

Cada archivo adjunto debera tener un tamafio maximo de 10 megabytes (MB). En caso
de superarlo, se recomienda dividir el contenido o reducir su tamafo para garantizar su
admision.

(Verificacion de identidad del reclamante)

Una vez completado el formulario de reclamo virtual, la usuaria, el usuario, la
consumidora o el consumidor debera registrar sus datos personales, incluyendo nimero
de cédula de identidad, nombres, apellidos y otros datos requeridos para su
identificacion.

Los datos ingresados seran verificados de manera automatica a través de un proceso
de interoperabilidad con el Servicio General de Identificacion Personal — SEGIP, con el
fin de comprobar su autenticidad y validar la identidad del reclamante, conforme a los
principios de legalidad, veracidad, integridad de datos personales y seguridad
informatica.

La verificacién previa de identidad es requisito indispensable para la admisién y tramitacion de
la reclamacion administrativa en la Plataforma de Gestion de Reclamos.

13.

(Registro de Formulario de Reclamo)

Los Usuarios y consumidores deberan llenar los siguientes datos en el formulario de
reclamo:

a) Nombres y apellidos o razén social del reclamante usuario o consumidor.
b) Nombres y apellidos o razén social del proveedor.
c) Datos de direccion, ciudad y departamento del interesado y del proveedor.
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d) Detalle de correo electronico u otros medios tecnoldgicos de mensajeria instantanea,
del interesado y del proveedor, a efectos de su ubicacion y comunicacion de actuados
dentro de la reclamacién administrativa.

e) Relacion sucinta de hechos y precision del problema que origina el reclamo y
vulneracién de derechos.

. Una vez firmado el formulario de reclamacion virtual, se constituira en declaracién jurada
efectuada por el reclamante, cuya copia deberd ser entregada al interesado o remitida a
los medios tecnoldgicos de mensajeria instantanea y contendra el numero de reclamo
designado automaticamente.

14. (Evaluacidn y analisis)

l. Registrado el reclamo, los Técnicos de los Centros de Atencidn al Usuario y Consumidor
designados para el efecto evaluaran si los hechos y actos se circunscriben al &mbito de
competencia del Viceministerio de Defensa del Usuario y el Consumidor en cuyo caso
determinara la prosecucion de la gestién de la reclamacion inmediatamente.

Il. Si existiera duda sobre aspectos de forma y fondo del reclamo, el Técnico de los Centros
de Atencion al Usuario y Consumidor, tendra un plazo maximo de tres (3) dias habiles
para determinar si corresponde o no, la apertura de la reclamacion administrativa. En
caso de determinar la procedencia, se realizardn las formalidades correspondientes
conforme al procedimiento establecido para las reclamaciones administrativas, debiendo
el Técnico de los Centros de Atencién al Usuario y Consumidor asignado, brindar la
orientacion necesaria al usuario solicitante.

15. (Improcedente)

Se constituiran en causales de improcedencia de apertura del reclamo administrativo, si se
presentaran las siguientes circunstancias:

a) Cuando no exista posibilidad de individualizar a las partes de la relacion de consumo
y/o se desconozca datos o informacion del proveedor.

b) Que el hecho se encuentre fuera del alcance y competencias del Viceministerio de
Defensa de los Derechos del Usuario y Consumidor.

c) Por estar fuera de plazo establecido en la presente normativa.

En todos los casos, el personal técnico procedera al llenado del acta de cierre debiendo
notificar dicho extremo a la parte reclamante, en un plazo de dos (2) dias habiles, mediante el
correo electronico con el fin de brindarle, cuando corresponda, la orientacion necesaria y
asegurar el acceso a una atencion adecuada, en el marco del principio de atencion oportuna
y efectiva.”

16. (Orientacioén)

I. En aquellos casos cuyos hechos se circunscriben en municipios o localidades donde no se
cuente con oficinas del Centro de Atencion al Usuario y Consumidor — CAUC, o a instancias
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competentes del Sector Regulado, el personal técnico designado debera brindar orientacion
adecuada a la usuaria, al usuario, a la consumidora o al consumidor, a través de la
plataforma de gestién de reclamos, mediante el Formulario de Orientacion, asegurando que
la persona reclamante cuente con la informacién necesaria para canalizar su reclamo ante
la instancia competente, conforme a lo establecido en la Ley N° 453 y su normativa vigente.

ll. La orientacion debera ser clara, oportuna y suficiente, e incluir informacién sobre la
ubicacién, medios de contacto y canales habilitados para la recepcion de su reclamo, si
corresponde.

17. (Acta de cierre)

Concluida la gestidon del reclamo, se procedera a elaborar el formulario de Acta de Cierre
debiendo consignar la firma y sello del servidor publico CAUC y en casos de no existir
documentos idéneos que acrediten la restitucién del derecho vulnerado, debera consignar la
firma del usuario expresando su conformidad a fin de ser registrado en la Plataforma y
notificado a la parte reclamante.

18. (Notificacion de apertura y formalizacién del reclamo)

I.  En caso de determinarse la apertura del reclamo, el personal Técnico del Centro de
Atencion al Usuario y Consumidor — CAUC deber& registrar dicho extremo en la
Plataforma y notificar a la parte reclamante, utilizando el correo electrénico o medio de
mensajeria electrénica sefalado en el formulario.

Il. El Registro debera contener la fecha y hora destinadas a la formalizacién del reclamo, asi
como el nombre del técnico designado para su tratamiento.

lll. La mediacién directa debera llevarse a cabo en la misma fecha y hora sefialadas para la
formalizacion, en caso de corresponder.

IV. Dicha formalizacion debera efectuarse dentro del plazo maximo de tres (3) dias habiles,
computados a partir de la notificacién de apertura de reclamo.

V. Elincumplimiento de este requisito constituira causal de rechazo por falta de formalizacion,
conforme a lo establecido en la normativa vigente.

CAPITULO Il
PROCEDIMIENTOS EN LA GESTION DE RECLAMOS VIRTUAL

19. (Validez de las actuaciones realizadas por medios electrénicos)

l. Las actuaciones administrativas desarrolladas mediante medios v electrénicos en el
procedimiento de reclamacion seran validas y produciran efectos juridicos, siempre que
se efectlien a través de los canales declarados por las partes en el formulario de reclamo.

Il. La constancia de notificacion o de recepcidn generada por la Plataforma de Gestion de
Reclamos utilizada debera cumplir con lo establecido en la normativa vigente sobre
comunicaciones digitales y notificaciones electrénicas, constituyéndose en prueba
suficiente del acto administrativo notificado.
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20. (Actuaciones administrativas susceptibles de gestién virtual)

Todas aquellas actuaciones administrativas que no requieran la comparecencia fisica de las
partes podran ser desarrolladas mediante medios virtuales, en el marco del procedimiento de
reclamacion administrativa. Estas comprenden:

a) Elregistro, en caso de procedencia del reclamo, debera realizarse en un plazo de tres (3)
dias habiles.

b) Notificacion con la admision de reclamo en un plazo de dos (2) dias habiles.

c) Actas de cierre, plazo de dos (3) dias habiles para su natificacion.

d) Invitacién a conciliacién en un plazo de 24 horas, con anticipacion minima de un (1) dia
hébil y maximo al tercer (3) dia habil de admitido el reclamo.

e) Apertura del Término Probatorio; envio y recepcién de documentacion complementaria,
pruebas de cargo y descargo en el plazo de diez (10) dias habiles a partir de su notificacion
con la apertura de termino probatorio.

f)  Emisién de informes técnicos conclusivos que tendran un plazo de cinco (5) dias habiles.

g) Emisién de Resoluciones Administrativas en un plazo de cinco (5) dias habiles,

h) La naotificacién con las resoluciones administrativas en un plazo de cinco (5) dias habiles,
a partir de su emisién

i) Se establece el plazo de tres (3) dias habiles para la remision del recurso de revision a
Despacho del Viceministerio de Defensa de los Derechos del Usuario y Consumidor.

j) Para la emision de Resolucién Administrativa que resuelva el Recurso de Revision se
establece el plazo de treinta (30) dias habiles, prorrogables por veinte (20) dias habiles en
caso de apertura de termino de prueba de reciente obtencion, adjuntando declaraciéon
jurada notariada.

21. (Registro del reclamo en caso de admision)

Verificada la procedencia del reclamo presentado por la usuaria, el usuario, la consumidora o
el consumidor, el personal Técnico del CAUC asignado, debera registrar el caso y abrir una
carpeta de reclamo. Esta carpeta contendra toda la informacion proporcionada por el
reclamante y los elementos de respaldo adjuntos, quedando habilitada para su tratamiento
conforme a la normativa vigente.

22. (Notificacion de inicio de reclamo)

Admitida la reclamacién, se establece el plazo de dos (2) dias habiles para la emision de la
notificacion entre las partes.
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CAPITULO IV

DE LOS MEDIOS ALTERNATIVOS DE RESOLUCION DE CONFLICTOS Y CONCLUSION

23.

EXTRAORDINARIA DE LA RECLAMACION

(Actuaciones que requieren gestion presencial conforme al procedimiento
administrativo)

Las actuaciones administrativas que, por su naturaleza, requieran la presencia fisica de
las partes o la intervencién directa del personal técnico, deberadn realizarse
presencialmente, conforme al procedimiento administrativo vigente. Estas comprenden:

a) La aplicacion de la mediacién directa ante el proveedor, cuando corresponda.

b) La audiencia de conciliacién prevista en el marco de la Ley N° 708 de
Conciliacion y Arbitraje.

c) Los Verificativos se realizardn en estricto cumplimiento de paragrafo 1V, del
Articulo 25 de la Ley N° 453 y el Articulo 6 del Decreto Supremo N° 2130y el
Reglamento General de los Centros de Atencion al Usuario y Consumidor,
Reclamacion Administrativa, Prevencion y Restitucion de Derechos.

d) La suscripcion de actas que requieran firma simultdnea de las partes en
presencia del servidor publico actuante.

Estas actuaciones deberan seguir el procedimiento previsto en la normativa vigente y
realizarse en instalaciones institucionales o en el lugar del hecho, garantizando el respeto
al debido proceso, la participacion de las partes y la documentacién formal de lo actuado.

24. (Procedencia de la mediacién en la reclamacién administrativa)

En caso de identificar la vulneracion de derechos de usuario y consumidor, el Servidor(a)
Publico designado de los Centros de Atencion al Usuario y Consumidor, estara facultado
para ejercer la mediacion directa ante el proveedor.

El Servidor(a) Publico designado, debera llenar el formulario de mediacion directa y/o el
documento que acredite la restitucién inmediata del derecho vulnerado (en formato
fisico), mismo que debera contar con la firma del usuario, el proveedor y el servidor
publico CAUC.

Dicho documento serd digitalizado y registrado en la Plataforma de Gestion de reclamos,
para su notificacién y garantizar su conservacion, seguimiento y acceso en el marco del
procedimiento administrativo.

De manera excepcional se procedera al cierre del reclamo administrativo por restitucién
inmediata del derecho vulnerado; debiendo registrarse el acta de cierre para su
notificacion.

En caso de no restituirse el derecho vulnerado de manera inmediata, se debera proseguir
con la gestion de la reclamacion hasta la emision de la Resolucion Administrativa que
corresponda.
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25. (Procedencia de la conciliacion en la reclamacion administrativa)

Como parte del proceso de reclamacion y cuando las circunstancias asi lo requieran el servidor
publico autorizado del Centro de Atencién al Usuario y Consumidor, debera aplicar la
conciliacion como mecanismos para la solucién del conflicto, siempre que sea susceptible de
transaccién, en el marco de la Ley N° 708 de conciliacion y arbitraje, para lo cual se emitira
invitacién a la audiencia de conciliacion, en un plazo de 24 horas, con anticipacion minima de
un (1) dia habil y maximo al tercer (3) dia habil de admitido el reclamo.

26. (Audiencia de conciliacion)

La audiencia de conciliacion serd instalada y dirigida por la o el servidor publico
autorizado del Centro de Atencidn al Usuario y al Consumidor debidamente acreditado,
evitando dilaciones innecesarias hasta lograr acuerdos definitivos y la firma del acta de
conciliacion.

En caso de inasistencia de cualquiera de las partes, la o el servidor publico autorizado
del Centro de Atencién al Usuario y al Consumidor, procedera a convocar a una segunda
audiencia de conciliacion dentro de las 48 horas siguientes y emitird la segunda
notificacion a conciliacion para todas las partes, de producirse nuevamente la
inasistencia, emitira una tercera notificacion. Solo en caso de inasistencia a la tercera
notificacion, o formulado expresamente su rechazo, se considerara cerrada esta etapa,
debiendo el servidor publico autorizado del Centro de Atencion al Usuario y al
Consumidor (CAUC), proseguir con las acciones que sean pertinentes, hasta emitir la
Resolucion Administrativa que corresponda.

Dicha acta y las notificaciones seran digitalizadas y registradas en la Plataforma de
Gestion de Reclamos, para su notificacion en el plazo establecido para el efecto y
garantizar su conservacion, seguimiento y acceso en el marco del procedimiento
administrativo.

27. (Conclusioén Extraordinaria de la Gestion de la reclamacion)

La gestion de reclamacién concluira con un informe técnico conclusivo, al suscitarse las
siguientes causales:

a)
b)
c)

d)
e)

f)

Las partes hayan llegado a acuerdos parciales o definitivos.

Se hayan restaurado los derechos vulnerados del Usuario o Consumidor.

Si se tuviere conocimiento de la enmienda, reparacion y restitucion de la vulneracién a
los derechos del Usuario y Consumidor, debiendo adjuntar los correspondientes
respaldos.

Cuando el usuario o consumidor retire en forma escrita el reclamo presentado.

Por Inactividad cuando se produzca su paralizacion por causa atribuible al usuario o
consumidor por un periodo continuo de seis meses 0 mas debiendo ser notificado a las
partes en un plazo de dos (2) dias habiles.

Conjuntamente con el informe técnico conclusivo, se debera notificar a todas las partes
involucradas mediante los medios electréonicos habilitados o canales oficiales, en un
plazo méximo de dos (2) dias habiles desde la conclusion, dicho informe técnico sera
cargado en la Plataforma de Gestién de Reclamos.
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28. (Termino Probatorio)

En el marco del debido proceso, la o el servidor publico autorizado del Centro de
Atencion al Usuario y Consumidor, de oficio y sin necesidad de solicitud alguna, apertura
un término de prueba de (10) dias habiles, periodo comun para las partes; cumplido en
plazo se procedera al cierre del término probatorio sin requisito alguno, en el plazo
establecido para el efecto a partir de su notificacion mediante la Plataforma de Gestién
de Reclamos.

Para tal efecto, la Plataforma de Gestiébn de Reclamos sera activado por el Técnico de
los Centros de Atencién al Usuario y Consumidor, permitiendo a las partes registrar,
adjuntar los elementos probatorios pertinentes dentro del plazo establecido.

29. (Verificativos)

Para el cumplimiento del presente manual conforme a reglamento vigente, el
Viceministerio de Defensa de los Derechos del Usuario y Consumidor, a través de las
instancias competentes, podra realizar verificativos de productos, servicios,
instalaciones y lugares o espacios donde los proveedores fabriquen, importen,
distribuyan, transporten, custodien, ofrezcan productos y/o desarrollen servicios que
generen relaciones de consumo.

Los verificativos se realizaran en estricto cumplimento de paragrafo 1V, del Articulo 26,
de la Ley N° 453, el articulo 6 del Decreto Supremo N° 2130 y de conformidad con el
Reglamento General de los Centros de Atencién al Usuario y Consumidor, Reclamacion
Administrativa, Prevencion y Restitucién de Derechos.

Se realizaran dentro de la reclamacion administrativa en cualquier momento antes de
la emision del informe conclusivo.

30. (Informe Conclusivo)

Los Técnicos de los Centros de Atencion al Usuario y Consumidor designados, una vez
cumplida la gestién de la reclamacion, sin que se hubiera logrado acuerdos entre las partes,
deberan emitir el respectivo informe técnico conclusivo a la Direccion General de Defensa de
los Derechos del Usuario y del Consumidor en el plazo de cinco (5) dias habiles, el cual debera
ser digitalizado y registrado en la Plataforma de Gestion de Reclamos.

CAPITULO V
DE LAS RESOLUCIONES

31. (Resoluciéon Administrativa de primera instancia)

Recepcionado el informe técnico conclusivo por la Direccion General de Defensa de los
Derechos del Usuario y Consumidor, el técnico designado emitira la resolucion
administrativa que corresponda en el plazo de cinco (5) dias habiles, determinando la
existencia o no de derechos de consumidor vulnerados, en consecuencia, cuando
corresponda, determinara las medidas precautorias, restaurativas, cierre o el rechazo de
la reclamacion, segun normativa conexa.
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Il. En todos los casos, la Resolucién Administrativa debera estar debidamente motivada y
fundamentada, clara y precisa respecto a la parte resolutiva, conforme lo establecido por
el articulo 58, de la Ley N° 453, de 04 de diciembre de 2013.

32. (Plazo y medio de notificacion de la resolucion)

La notificacion con la resolucién emitida en el marco de la normativa vigente debera efectuarse
a las partes interesadas en un plazo maximo de cinco (5) dias habiles, contado a partir de la
fecha de su emisién. Para tal efecto, se habilitara la Plataforma de Gestion de Reclamos.

CAPITULO VI
DEL RECURSO DE REVISION

33. (Interposicion del Recurso de Revision)

Contra la Resolucion administrativa y actos administrativos que causen estado o agravio a las
partes, procedera unicamente el Recurso de Revisién y podra ser interpuesto por cualquiera
de las partes.

l. El Recurso de Revisién deberd ser interpuesto ante la misma instancia que emitié la
resolucion administrativa o acto administrativo que resolvié la reclamacion, dentro del
plazo de diez (10) dias habiles, computables a partir del dia siguiente de la notificacion,
por la usuaria o el usuario, la consumidora o el consumidor, la proveedora o el proveedor
legitimado. Para tal efecto, se habilitara la Plataforma de forma automética.

II.  Recibido el recurso de revision, tendra un plazo maximo de tres (3) dias habiles para
remitir la impugnacion y todos los antecedentes, al despacho del Viceministerio de
Defensa de los Derechos del Usuario y Consumidor de forma interna.

[ll. La Direccion General de Defensa de los Derechos del Usuario y Consumidor sera
responsable de remitir resolucién de segunda instancia al técnico designado gestionar
la notificacién con la Resolucion que resuelve el Recurso de Revision en la Plataforma
de Gestion de Reclamos.

34. (Prueba de reciente obtencion y habilitacion de la Plataforma de Gestion de
Reclamos)

l. Cuando la parte recurrente ofrezca prueba de reciente obtencion, debera acompanar
una declaracion jurada suscrita ante notario de fe publica, en la que se acredite la
imposibilidad material de haber presentado dicha prueba en el procedimiento previo.

Il. El Técnico del Centro de Atencion al Usuario y Consumidor que tramita la reclamacion,
considerando la pretensién planteada, podra disponer la apertura de un término
probatorio de diez (10) dias hébiles. Para tal efecto, se habilitara el Plataforma de
Gestion de Reclamos a fin de permitir la recepcion de elementos probatorios.

[ll.  Cumplido el plazo del paragrafo anterior, se procedera al cierre del término probatorio
sin necesidad de requisito alguno, remitiendo los antecedentes conforme al articulo
anterior.
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35. (Plazo para la Resolucion)

Se resolvera el Recurso de Revisién en un plazo maximo de treinta (30) dias habiles,
prorrogables por otros veinte (20) dias habiles unicamente en caso de apertura de termino
probatorio, computables desde el dia habil siguiente de la notificacién. Para tal efecto, se
habilitara la Plataforma de Gestion de Reclamos de manera automatica.

36. (Formas de Resolucion)

l. Previo analisis de los argumentos de fondo, el superior jerarquico, debera verificar el
cumplimiento del plazo para la impugnacién u observar cualquier aspecto que lesione el
debido proceso.

Il. En caso de incumplimiento del plazo de diez (10) dias habiles, o de presentado el recurso
por un recurrente no legitimado, se procedera a desestimar la impugnacion.

lll.  Verificado el cumplimiento del plazo y siendo el recurrente legitimado el superior
jerarquico, ingresara a analizar los argumentos de fondo y resolvera de la siguiente
manera:

a) Confirmando en todas sus partes la Resolucion Administrativa impugnada, cuando
no se encuentren derechos vulnerados.

b) Revocando total o parcialmente el acto administrativo impugnado cuando se
evidencie la vulneracion del principio de verdad material, inobservancia del principio
de proporcionalidad, o errénea aplicacion de la normativa vigente, una incorrecta
aplicacion de la norma, vulneracion al debido proceso, en cuyo caso, la resolucion
que resuelva el Recurso de Revisiéon definira los criterios de adecuacion a derecho
en los que debe sujetarse la nueva resolucién, la misma que debera ser emitida en
un plazo establecido.

¢) La anulacion de obrados, cuando se verifique la existencia de vicios en el
procedimiento que ocasione indefension o lesione el debido proceso.

37. (Agotamiento de la Via Administrativa)
La Resolucion Administrativa que resuelve el Recurso de Revision, pone fin a la via

administrativa, pudiendo las partes de la reclamacién administrativa, acudir a la instancia
jurisdiccional que corresponda y en el plazo establecido por ley.
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DISPOSICION TRANSITORIA
DISPOSICION TRANSITORIA PRIMERA

Las usuarias, usuarios, consumidoras y consumidores que asi lo prefieran podran gestionar
sus reclamos directamente en los Centros de Atencion al Usuario y Consumidor (CAUC) de

manera presencial.

En estos casos, el personal técnico designado debera recibir, registrar y tramitar los reclamos
conforme a los procedimientos establecidos en la normativa vigente.
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38. Procedimiento para la Gestion de Reclamos

MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS

CcODIGO: VDDUC-PRO1
] UNIDAD Y/O AREA VERSION: 1
DIRECCION GENERAL DE DEFENSA DE LOS DERECHOS DEL USUARIO Y CONSUMIDOR PAGINAS: 1 de 4

PROCEDIMIENTO PARA LA ATENCION TECNICA EN LOS CENTROS DE ATENCION AL USUARIO Y CONSUMIDOR
DE LA PLATAFORM DE GESTION DE RECLAMOS

APROBADO CON:

R.M N°142/2025, de 11/08/2025

OBJETIVO: Establecer lineamientos y directrices para la tramitacion y resolucion de reclamaciones administrativas mediante la Plataforma de Gestién de Reclamos del Observatorio Nacional de
Defensa de los Derechos del Usuario y Consumidor (ONDDUC), con el objetivo de garantizar la proteccion efectiva de los derechos de los usuarios y consumidores, conforme a la Ley N° 453 y
normativa vigente, asi como fortalecer la gestion institucional del Viceministerio de Defensa de los Derechos del Usuario y del Consumidor.

o PLAZO DIiAS ACTIVIDADES DE CONTROL
N TAREA HABILES RESPONSABLE DOCUMENTOS INTERNO
Presenta la reclamacion mediante la Plataforma de Gestion de
Reclamos.
Nota: La reclamacién debe ser presentada de acuerdo al Reglamento
General de los Centros de Atencion al Usuario y Consumidor, o e
Reclamacion Administrativa, Prevencion y Restitucion de Derechos, Formulario digital | e Verificacion del plazo legal
dentro el plazo maximo de seis (6) meses, computables a partir del dia con nimero de (6 meses)
siguiente de la vulneracion de derechos del usuario o consumidor o reclamo * Validacion de identidad con SEGIP
desde que el reclamo ha podido hacerse valer o desde que el titular] Usuario (a), o Cédulade * Revision de requisitos formales y
1 ha dejado de ejercerlo. 180 Consumidor(a) identidad 0 Qedula susta.\nmalle’s
Debe adjuntar al formulario de Reclamo y subir a la Plataforma de de Extranjeria * Confirmacién de carga de documentos
Gestién de Reclamos los siguientes documentos en formato * qojgofezg:ljdrzelgtos ¢ S:unseef?jcg?'gcii)lcigl;rgirtgn?:ticr:‘zdamo y
Portable Document Format (PDF): relacion de e Registro en la Plataforma de Gestion de
. La cédula de identidad, en el caso de personas consumo Reclamos.
nacionales, o la cédula de extranjeria, en el caso de
personas extranjeras.
. Cualquier medio de prueba que respalde la relacién de
consumo.
Encargado (a)
2 Recepcion, designa y deriva la reclamacion para su respectiva 1 Regional de los Derivacion al Técnico Evalta la reclamacion para su
atencion. Centros de Atencion al mediante la Plataforma designacion y atencion.
Usuario y Consumidor
Formulario digital
Técnico del Centro de Pruebas - )
3 Realiza la evaluacion y analisis de la reclamacién para su atencion. 3 Atencién al Usuario y Registro de * Evaluacién de competencia.

Consumidor
designado

interoperabilidad con
SEGIP

¢ Revision de requisitos formales
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MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS .
% CcODIGO: VDDUC-PRO1
0LV 1A ] UNIDAD Y/O AREA VERSION: 1
DIRECCION GENERAL DE DEFENSA DE LOS DERECHOS DEL USUARIO Y CONSUMIDOR -
PAGINAS: 2de 4

PROCEDIMIENTO PARA LA ATENCION TECNICA EN LOS CENTROS DE ATENCION AL USUARIO Y CONSUMIDOR
DE LA PLATAFORM DE GESTION DE RECLAMOS

APROBADO CON:

R.M N°142/2025, de 11/08/2025

OBJETIVO: Establecer lineamientos y directrices para la tramitacion y resolucién de reclamaciones administrativas mediante la Plataforma de Gestién de Reclamos del Observatorio Nacional de
Defensa de los Derechos del Usuario y Consumidor (ONDDUC), con el objetivo de garantizar la proteccion efectiva de los derechos de los usuarios y consumidores, conforme a la Ley N° 453 y
normativa vigente, asi como fortalecer la gestion institucional del Viceministerio de Defensa de los Derechos del Usuario y del Consumidor.

PLAZO DIAS

ACTIVIDADES DE CONTROL

N° TAREA A RESPONSABLE D MENT
HABILES SR s LI INTERNO
Revision juridica interna
. . L Emision de acta de cierre, conforme al
Si los hechos y actos descritos no se enmarcan dentro del ambito
; ) S art. 26 del Reglamento General de los
de competencia del Viceministerio de Defensa de los Derechos del - -
. . ) ) . . . Centros de Atencién al Usuario y
Usuario y Consumidor, ni se ajustan a la normativa vigente, la Técnico del Centro de e Acta de cierre Consumidor Reclamacion
reclamacion se declarara improcedente y se emite acta de cierre. Atencion al Usuarioy | o Notificacion - . Iy
4 ) . A . . . . Administrativa, Prevencion y
En este caso de improcedencia, se debera brindar orientacion a la Consumidor e Formulario de T
) . . . . f ., Restitucion de Derechos.
usuaria, al usuario, a la consumidora o al consumidor sobre el 2 designado orientacion . . L
S ; . . Formulario de Orientacién
procedimiento que corresponda seguir ante la instancia competente Redqistro en plataform
(si corresponde) y se realiza la notificacion. eg_'_s O_‘? plataio _a' .
Notificacién al usuario via correo o
mensajeria.
. T . Usuario (a), i6 ificacio
Recibe la notificacion del cierre del reclamo generado en la : (@) Reqep0|on dela notlfl_cag:lon .
5 - Consumidor(a) via correo o mensajeria Cierre del reclamo
Plataforma de Gestion de Reclamos.
Si los hechos y actos descritos se enmarcan dentro del ambito de Registro oficial del reclamo en el
competencia del Viceministerio de Defensa de los Derechos del Regist ficial  del sistema
5 Usuario y Consumidor y se ajustan a la normativa vigente, se * rei?ell%rc? oficial - de La evaluacién lo puede realizar en
procede con la admisién formal de la reclamacién y el registro oficial «  Notificacion de coordinaciéon con el Técnico del
deln;:aic:, dalndrc]) mnl;:lct).mm(.edlittoa la prosecucioén del procedimiento Técnico del Centro de admision Centro _de Ater_1C|on al Usuario y
co Qr eala .o.r a_ |'va vigente. _ Atencién al Usuario y e Notificacién con fecha Consumidor designado.
Realiza la notificacion de apertura de reclamo. En la misma Consumidor y hora para la Generacion automatica de
comunicacion, se debe programar la fecha y hora destinadas a la designado formalizacion del notificacion.
; gormallzgmon del ;ectlam_o, ta3| corln'o Iel _n%’f’r_zred gel TI‘?C”'COI reclamo y el ejercicio Formalizacién del Reclamo.
esignado para su lratamiento y evalua /a viaollidad de aplicar € 3 de la  mediacion Formulario de Mediacién directa y/o
mecanismo de mediacion directa, considerando la naturaleza del directa . A
. A . - documento que acredite restitucion
reclamo y la disposicion de las partes, conforme a la normativa
vigente del derecho vulnerado.
Digitalizacion de formulario de
mediacion directa
Recibe la notificacion de admision del reclamo, en ,Ia que se sefiala Usuario (a), Recepaion de la Acta de cierre en caso que
la fecha y hora programadas para su formalizacién asi mismo en : L . corresponda
8 este mismo acto debera programarse el desarrollo de la mediacion Consumidor(a) nofificacion via correo o P '
direct mo via d | ?’ngd | conflicto. en d " nder mensajeria Prosecucion del reclamo hasta la
cta como via de solucion del conflicto, en caso de corresponder. emision de Resolucion Administrativa
que corresponda.
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MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS

CcODIGO: VDDUC-PRO1
] UNIDAD Y/O AREA VERSION: 1
DIRECCION GENERAL DE DEFENSA DE LOS DERECHOS DEL USUARIO Y CONSUMIDOR -
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PROCEDIMIENTO PARA LA ATENCION TECNICA EN LOS CENTROS DE ATENCION AL USUARIO Y CONSUMIDOR
DE LA PLATAFORM DE GESTION DE RECLAMOS

APROBADO CON:

R.M N°142/2025, de 11/08/2025

OBJETIVO: Establecer lineamientos y directrices para la tramitacion y resolucién de reclamaciones administrativas mediante la Plataforma de Gestién de Reclamos del Observatorio Nacional de
Defensa de los Derechos del Usuario y Consumidor (ONDDUC), con el objetivo de garantizar la proteccion efectiva de los derechos de los usuarios y consumidores, conforme a la Ley N° 453 y

normativa vigente, asi como fortalecer la gestion institucional del Viceministerio de Defensa de los Derechos del Usuario y del Consumidor.

PLAZO DIAS

ACTIVIDADES DE CONTROL

N° TAREA A RESPONSABLE D MENT
HABILES SR (IS e INTERNO
Se lleva a cabo la mediacion directa de manera presencial y se
realiza el llenado del formulario de Mediacién Directa. Técnico del Centro de

9 En caso de ser restituido el derecho se procedera al cierre del Atencion al Usuarioy | Acto de mediacion directa | Formulario de mediacion directa
reclamo. Consumidor presencial. Acta de cierre (cuando corresponda)
En caso de no restituirse el derecho de manera inmediata se debera designado
proseguir con la gestion administrativa
Como parte del proceso de reclamacion y cuando las circunstancias — I

. . . L .  Invitacion a conciliacion.
asi lo requieran el servidor publico autorizado del Centro de Emision de acta de conciliacion
e . . - . o0 s L]
Atencién al Usuario y Consumidor, debera aplicar la conciliaciéon Técnico del Centro de N I o, )
: - ! . . L -~ X e Invitacion a conciliacion | e Elaboracién de Informe Conclusivo.
como mecanismos para la solucién del conflicto, debiendo disponer Anticipacién Atencién al Usuario y S, .

10 ) . L e Vit . ¢ Acta de conciliacion e Prosecucion del reclamo hasta la
fecha y hora de instalacion de la audiencia de conciliacién la cual | minima de un Consumidor Inf lusi ision de Resolucion Administrati
debera ser dirigida por la o el servidor publico autorizado del Centro | (1) dia habil designado * Informe conclusivo eum:(':zrr‘re: orfj;’ ucion Administrativa
de Atencién al Usuario y al Consumidor debidamente acreditado, para la q P ’
evitando dilaciones realizacion del

acto y maximo —
al té/rcer 3) ¢ Emite informe
. S . . . RPN conclusivo Activacion de la plataforma para
Si se llegara a un acuerdo conciliatorio, se dispondra la conclusion dia habil de S : .

11 I L " . ¢ Resolucion registrar y adjuntar los elementos

extraordinaria de la reclamacién. admitido el Técnico del Centro de L . . )
I o . Administrativa probatorios pertinentes.
reclamo. Atencién al Usuario y « Notificacion
- - . — 10 Consumidor
Si no se llegara a un acuerdo, debe disponer la apertura del término designado Notificacién con la
probatorio, habilitando el sistema para que las partes puedan A

12 ) . apertura del término
presentar y adjuntar los elementos de prueba pertinentes dentro del robatorio
plazo establecido por la normativa. p

. s i - . . e Evaluacion de toda la documentacion
Realiza la emisiéon de la resolucién administrativa de primera presentada
nstancia, determinando la existencia o no de derechos de Técnico del Centro de « Elaboracién de Informe Conclusivo.

13 Zot sumidor | uine 2_dos, e cot secue cta, Cl;:.a 0 CIO eipo da’ 5 Atencién al Usuario y Resolucion final firmada e Elaboracion del proyecto de
| e errlmnara. las medidas prectgu orias, restaurativas o el rechazo de Consumidor resolucién con fundamentos
areclamacion, segun normativa conexa. designado e Revision juridica interna

e Emisién y firma del documento
¢ Registro de resolucion en plataforma
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MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS

CcODIGO: VDDUC-PRO1
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DIRECCION GENERAL DE DEFENSA DE LOS DERECHOS DEL USUARIO Y CONSUMIDOR -
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PROCEDIMIENTO PARA LA ATENCION TECNICA EN LOS CENTROS DE ATENCION AL USUARIO Y CONSUMIDOR
DE LA PLATAFORM DE GESTION DE RECLAMOS

APROBADO CON:

R.M N°142/2025, de 11/08/2025

OBJETIVO: Establecer lineamientos y directrices para la tramitacion y resolucién de reclamaciones administrativas mediante la Plataforma de Gestién de Reclamos del Observatorio Nacional de
Defensa de los Derechos del Usuario y Consumidor (ONDDUC), con el objetivo de garantizar la proteccion efectiva de los derechos de los usuarios y consumidores, conforme a la Ley N° 453 y

normativa vigente, asi como fortalecer la gestion institucional del Viceministerio de Defensa de los Derechos del Usuario y del Consumidor.

PLAZO DIAS

ACTIVIDADES DE CONTROL

N TAREA HABILES RESPONSABLE DOCUMENTOS INTERNO
;ig;ggnd:: Sgﬂgr?ode e Copia digital de la | e Envio de la resolucién por medios
14 Realiza la notificacién con la Resolucion Administrativa. 5 ] y resolucién electrénicos
Consumidor Notificacién emitid « Registro de fecha de envi
designado ¢ Notificacion emitida egistro de fecha de envio
Recibe la notificacién correspondiente y ve si es necesario o no U ) Recepcion de la
15 Interponer Recurso de Revisién de la Resolucion Administrativa suario @), notificaciéon via correo o
" . ; . Consumidor (a) .
emitida en primera instancia. mensajeria
Técnico del Centro de
16 Verifica si la parte recurrente presenta una prueba reciente de Atencién al Usuario y Seguimiento del caso Revisa si el Usuario (a) consumidor (a)
obtencion. Consumidor mediante el sistema ofrece prueba de reciente obtencion.
10 designado
En caso afirmativo, esta debera acompanar su solicitud con una
declaracion jurada, suscrita ante notario de fe publica, que acredite L
la imposibilidad material de haber presentado dicha prueba durante Notlf_|caC|on con apertura e . .
17 . . ) L Técnico del Centro de de sistema para pruebas Notificacion Automatica en sistema.
el procedimiento previo. Una vez cumplido este requisito, se Atencién al U . de reciente obtencion
habilitara la Plataforma de Gestion de Reclamos para el registro y engon a _Zuano y
seguimiento correspondiente (pasa al numeral 19). onsumidor
- — designado
En caso de no presentar prueba de reciente obtencién y solamente
18 el Recurso de Revisién se recepciona y remite antecedentes a la Remisién de antecedentes
autoridad Competente
- . . . o Técnico del Centro de
Recibido el recurso de revision, remite la impugnacion, junto con i . e .
. T Atencién al Usuarioy | Notificacion Automatica en
19 todos los antecedentes del caso, al despacho del Viceministerio de 3 Consumidor sistema
Defensa de los Derechos del Usuario y Consumidor (VDDUC). desi :
esignado
¢ Resolucion i i6 i
Emite la Resolucion Administrativa correspondiente, resolviendo el Admini : d y EnV|o’d.e la resolucion por medios
20 Recurso de Revision interpuesto. Con dicha resolucion, se concluye Despacho del VDDUC Semtlrrllc?;r?::s\;/;ncia © . gzcit;?rrgcdo;fecha de envio
el procedimiento y se procede al cierre formal de la reclamacion en P N ?‘f' L lectroni A % tomati | dient
la Plataforma de Gestién de Reclamos y procede con la notificacion. * Notiicacion €lectronica | ¢ Archivo automatico en €l expediente
30-50 0 por mensajeria digital.
Recepcion de la Cierra la reclamacién en la
21 Recibe la notificacion del cierre del reclamo generado en la Usuario (a), notificacion via correo o Plataforma de Gestion de

Plataforma de Gestién de Reclamos.

Consumidor (a)

mensajeria

Reclamos.

La Resolucion Administrativa que resuelve el Recurso de Revision, pone fin a la via administrativa, pudiendo las partes de la reclamacion administrativa, acudir a la instancia jurisdiccional que

corresponda y en el plazo establecido por ley.
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PROCEDIMIENTO PARA LA ATENCION TECNICA EN LOS CENTROS DE ATENCION AL USUARIO Y CONSUMIDOR DE
LA PLATAFORMA DE GESTION DE RECLAMOS

Encargado(a) Regional de los Centros |Técnico del Centro de Atencion al Usuario y Consumidor

Usuario(a) Consumidor(a Despacho del VDDUC it N " -
(@ (@) P de Atencion al Usuario y Consumidor designado
Presenta la reclamacion Recepciona 2 designa 4 Realiza la evalua:?:ic')n y analisis de|
mediante la Plataforma de > . ; A > e LS
Gestién de Reclamos. deriva la reclamacion. la reclamacién para su atencion.

Formulario digital
- Cédula de identidad o de
extranjeria
- Otros documentos

ompetencia del VDDUC>
g ajusta a la normativ
vigente?

Si los hechos y actos

5 descritos no se enmarcan .
Recibe la notificacion del dentro del ambito de Se procede con la admision
cierre del reclamo generado| g . competencia del formal de la reclamacion vy
on la Plataforma de Gestion| € Viceministerio de Defensa de | |g registro oficial del caso.
los Derechos del Usuario y
de Reclamos. Consumidor, ni se ajustan a la
normativa vigente, la

reclamacion se declarara 5 == |
improcedente y se emite acta Registro oficial del
| de clerre reclamo

- Acta de cierre
- Notificacion
- Formulario de orientacion

\\——/_—‘\

Recibe la notificacion de 7

admision del reclamo, en la . S,

que se sehala la fecha vy Realiza |a notificacion de apertura
hora programadas para su de reclamo vy evalua la viabilidad
formalizacion asi mismo en| g de aplicar el mecanismo de
este mismo acto deberal mediacion directa.

programarse el desarrollo
de la mediacion directa
como via de solucién del

8

conflicto, en caso de o - Notificacion de admision
corresponder. R I, - Notificacion con fecha y
P "-g.e treallza la mftd'ac'dori hora para la formalizacion
recta, como parte e del reclamo el ejercicio de

proceso de reclamacion. la mediacién directa.
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PROCEDIMIENTO PARA LA ATENCION TECNICA EN LOS CENTROS DE ATENCION AL USUARIO Y CONSUMIDOR DE

LA PLATAFORMA DE GESTION DE RECLAMOS

Usuario(a) Consumidor(a)

Despacho del VDDUC

Encargado(a) Regional de los Centros
de Atencion al Usuario y Consumidor

Técnico del Centro de Atencién al Usuario y Consumidor
designado

Notificacién con
Apertura de Termino
Probatorio en caso dejg

Sl

- Acta de cierre de I
reclamacion

IO conciliatorio? 51
12 11

Disponer la apertura del
termino probatorio,
habilitando el sistema

15

Recibe la notificacion
correspondiente y ve si es
necesario o no Interponer [«

para que las partes
puedan presentar
elementos de prueba

¥

e restituyo el derec

vulnerado?

[Aplicar la conciliacion como mecanismos|
para la solucidn del conflicto, debiendo
ldisponer fecha y hora de instalacion de la|
laudiencia de conciliacion la cual deberd)

lser dirigida por la o el servidor publico
lautorizado del Centro de Atencion all
Usuario y al Consumidor debidamente]
lacreditado

Z5Se llegd a un acuerdo

Disponer la
conclusion
extraordinaria de la
reclamacion

Conclusivo

13

Emite el Informe Técnico
Conclusivo y la Resolucion
l/Administrativa de Primera
Instancia, en la que se
determina la existencia o no
de vulneracion de derechos
del usuario o consumidor.

A4

- Resolucién firmada cargadal

14
Realiza la notificacion con

Recurso de Revision de
la Resolucion
Administrativa emitida en
primera instancia.

a sistema
Copia digital de la resolucién
-Notificacion emitida

la Resolucion Administrativa
de primera instancia.

2
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PROCEDIMIENTO PARA LA ATENCION TECNICA EN LOS CENTROS DE ATENCION AL USUARIO Y CONSUMIDOR DE
LA PLATAFORMA DE GESTION DE RECLAMOS

Usuario(a) Consumidor(a)

Despacho del VDDUC

Encargado(a) Regional de los Centros
de Atencion al Usuario y Consumidor

Técnico del Centro de Atenciéon al Usuario y Consumidor

designado

=4

Presenta Recurso de Revision

contra la Resolucién
Administrativa de Primera
Instancia.

Pruebas de reciente obtencién

Recibe la notificacién con la
Resolucion que Resuelve el
Recurso de Revision y cierre

20
Resolucion
correspondiente,

Emite la
Administrativa

A

del reclamo generado en la
Plataforma de Gestion de
Reclamos.

resolviendo el Recurso de|
Revision interpuesto. Con dicha
resolucion, se concluye el
procedimiento y se procede al
cierre formal de la reclamacion en
la Plataforma de Gestion de
Reclamos vy procede con la
notificacion.

»Verifica si la parte recurrente presenta una
prueba reciente de obtencidn.

17

xiste una pruebs
reciente de
obtencion?

Acompafa su solicitud con
Declaracion Jurada suscrita

ante Notario de Fe Publica,
que acredite la imposibilidad

material de haber
presentado dicha prueba
durante el procedimiento]

previo.

18

En caso de no presentar
prueba de reciente
obtencidn y solamente el
Recurso de Revision se
recepciona y remite
antecedentes.

19
Remite la impugnacién, junto con

-Resolucion Administrativa

de Segunda Instancia
- Notificacion electronica

todos los antecedentes del caso,
al despacho del (VDDUC).
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