REGLAMENTO DEFENSORIA DEL CLIENTE
AGUAS ANDINAS S.A., AGUAS CORDILLERA S.A. Y AGUAS MANQUEHUE S.A.

I. Disposiciones generales

El presente Reglamento tiene por objeto regular el funcionamiento de la Defensoria del
Cliente, que operaré respecto de los clientes de las empresas sanitarias del Grupo Aguas,
Aguas Andinas S.A., Aguas Cordillera S.A. y Aguas Manquehue S.A., en adelante e
indistintamente “la Compafnia” o “la Empresa”.

Articulo 1. Objeto.

La Defensoria del Cliente tiene como objetivo potenciar el didlogo y el compromiso de la
Compafiia con sus clientes, buscando atender en segunda instancia a quienes no estan de
acuerdo con las respuestas entregadas por los servicios de atencion al cliente.

Para efectos del presente Reglamento, se entiende por cliente la persona natural o juridica
que habita o reside en el inmueble que recibe el servicio sanitario.

Articulo 2. Principios de actuacion.

La Defensoria del Cliente se regird por los principios de objetividad y equidad en sus
actuaciones, promovera el didlogo entre la Compafiia y sus clientes en base a los principios
de la buena fe, confianza reciproca y la observancia de la regulacién normativa vigente
aplicable a los servicios que presta la Compafiia, con el objetivo de contribuir a incrementar
los estandares de calidad de los servicios de atencién al cliente y hacer efectivo su
cumplimiento.

En este sentido cada vez que la Defensoria del Cliente evalte un caso, podra solicitar
informes y conocer la opinién de abogados, ingenieros, dreas técnicas y demas miembros
de la Compaifiia, antecedentes que podran ser considerados para la solucion del caso.

II. Funciones asignadas y materias excluidas
Articulo 3. Funciones.

1. Conocer y resolver las solicitudes presentadas por los clientes de la Compaiiia, por
desacuerdos con las respuestas o la solucion ofrecida por parte de los servicios de
atencion al cliente.

2. Formular a las distintas areas de la Compafifa recomendaciones y propuestas de mejora
a implementar, y hacer el seguimiento respectivo.

3. Promover el didlogo con los grupos de interés.



4. Reportar anualmente al Directorio de Aguas Andinas respecto de su gestion,
presentando, a modo ejemplar, las siguientes materias:

1.
2.
3.

4.
5.

Resumen de las solicitudes recibidas.

Acuerdos logrados entre el cliente y la Compafiia.

Estadistica de judicializacién o derivaciones a entidades gubernamentales de
dichos reclamos.

Recomendaciones elaboradas en el periodo.

Resumen de actividades relevantes con stakeholders.

5. Materias de competencia de la Defensoria del Cliente.

1.
2.

Procesos comerciales.
Procesos de operaciones en materias de agua potable y aguas servidas.

Articulo 4. Materias excluidas

La Defensoria del Cliente no tendra competencia sobre las materias detalladas a
continuacion:

1.

Controversias sometidas a la decisiéon de cualquier Autoridad Judicial, arbitros, la
Administracion Publica u organismo de ella dependiente, incluidos el Servicio
Nacional del Consumidor y la Superintendencia de Servicios Sanitarios.

Las controversias que puedan surgir en relacion con el ejercicio de potestades
administrativas que deban ser resueltas por los organismos publicos competentes.

Reclamos de clientes relativos a fraudes en las actividades de la Compania.

Reclamos en curso presentados al Area de Servicio al Cliente, dentro de los plazos
estipulados.

Requerimientos que no han sido respondidos atin por la Compafiia.



IV. Procedimiento y tramitacién de solicitudes

Articulo 5. Forma, plazos y requisitos para la presentacion de solicitudes.

Los clientes podran ingresar una solicitud a través de distintos canales:

1. Formulario disponible en www.defensoriacliente.cl, puede ingresarse electrénicamente
en la misma plataforma o fisicamente en cualquier agencia comercial de la Compafiia,
con atencion a la Defensoria del Cliente.

2. Envio de un correo electrénico dirigido a la casilla
defensoriadelcliente@aguasandinas.cl

3. En atencién a que la intervencién de la Defensoria del Cliente tiene lugar en segunda
instancia, el plazo méximo para presentar solicitudes serd de seis meses desde la fecha
en la que se haya comunicado la respuesta reclamada, emitida por los servicios de
atencion al cliente.

La Defensoria del Cliente informara de la admisibilidad del reclamo en los 3 dias hébiles
siguientes a la fecha de su recepcion en la Defensoria del Cliente, a través del mismo canal
mediante el cual se formaliz6 la solicitud de intervencién, entregando un cédigo
identificativo para facilitar su seguimiento por el cliente.

Articulo 6.- Tramitacion.

El procedimiento se ajustara a los principios de bilateralidad de la audiencia, igualdad entre
las partes y gratuidad. La Defensoria del Cliente realizard las gestiones con las areas
involucradas, con el objeto de dar respuesta al Cliente en los plazos comprometidos.

En caso que, el cliente lo solicite, se le recibira para exponer los fundamentos de su solicitud
y aportar los antecedentes que estime pertinentes.


http://www.defensoriacliente.cl/
mailto:defensoriadelcliente@aguasandinas.cl

Articulo 7. Confidencialidad de la informacion

La informacion sobre las solicitudes tendra cardcter confidencial, y tinicamente tendran
derecho a conocer su contenido las partes afectadas.

La Defensoria del Cliente est4 obligada a guardar confidencialidad de la informacion que
conozca en el curso del procedimiento.

La presentacion de una solicitud por el cliente ante la Defensoria del Cliente implicara, tal y
como se informa en el formulario de solicitud y formulario electrénico, la autorizacion del
mismo a la citada Defensoria del Cliente para requerir a la Compafia la informacién
estrictamente necesaria para gestionar y resolver dicha solicitud.

Los datos de carécter personal del reclamante a los que tenga acceso la Defensoria del
Cliente como consecuencia de la solicitud presentada serdn tratados con la exclusiva
finalidad de gestionar y resolver lo solicitado por los clientes.

En la actividad de la Defensoria del Cliente y en el procedimiento respectivo se dara estricto
cumplimiento a los estdndares y reglas de la Ley N°19.628 sobre proteccion de la vida
privada.

V. Resoluciones de la Defensoria del Cliente

Articulo 10. Resoluciones

Las resoluciones de la Defensoria del Cliente estardn basadas en los principios de
conciliacién, justicia y equidad, sin perjuicio de la observancia de la regulacién normativa
vigente. Para efectos de ponderar los antecedentes y pruebas aportados por las partes se

tendran especialmente en cuenta criterios y principios de légica y experiencia.

Las resoluciones deberan resolver razonadamente todas las cuestiones planteadas por las
partes.



Articulo 11. Contenido y plazo para emitir respuesta

La Defensoria del Cliente resolvera en un plazo méximo de 15 dias habiles contados desde
la fecha de envio al cliente del informe de admisibilidad de su presentacién.

La Defensoria del Cliente podra excepcional y motivadamente, por la complejidad del caso,
prorrogar el plazo sefialado por un periodo méximo de 30 dias hdbiles, lo que sera
comunicado. Cabe mencionar que pueden existir casos en los cuales se supere este plazo
maximo, toda vez que para dar solucién al caso presentado se requiera la ejecucién de obras,
las que se encuentran sujetas al otorgamiento de permisos municipales.

En caso de existir un retraso en la entrega de antecedentes por parte del cliente hacia la
Defensoria del Cliente, el plazo de respuesta se vera afectado en directa relacién al retraso
antes indicado.

La Defensoria del Cliente podra cerrar un caso, en el evento de no recibir los antecedentes
requeridos en el plazo de 7 dias desde que fueran solicitados al Cliente.

Articulo 12. Comunicacién de la respuesta

La Defensoria del Cliente comunicara su respuesta a través del canal por el cual se realizé
el ingreso, asi como al servicio de atencién al cliente de la Compaiiia, para su conocimiento
y, €N su caso, para su ejecucion.

Articulo 13. Efecto de la solucién

La aceptacion de la soluciéon dictada por la Defensoria del Cliente sera voluntaria para el
reclamante, el cual debera notificar por escrito y en un plazo méximo de 1 mes su
aprobacion. En caso de no manifestar conformidad dentro del plazo sefialado, se entendera
por aceptada la solucion.

Las soluciones de la Defensoria del Cliente serdn vinculantes para la Compafiia y se llevaran
a cabo en el plazo sefialado en la misma.



Articulo 14. Terminacién del procedimiento

El procedimiento de la solicitud ante la Defensoria del Cliente se tendra por concluido
mediante la respuesta de la Defensoria, desistimiento de las partes, terminacién
convencional suscrita al efecto, o en su caso, por silencio del Cliente, dicha terminacion se
comunicara a través del mismo canal utilizado para su ingreso.

VI. Obligaciones

Articulo 15. Obligaciones de la Compaiiia con la Defensoria del Cliente

1. Colaboracién de la Empresa para facilitar toda la informacién que solicite la Defensoria
del Cliente para el buen desarrollo de sus competencias, pudiendo solicitar
antecedentes a todos los directivos, empleados y distintas unidades de la Empresa con
el fin de obtener informacién necesaria para el buen desarrollo de su actividad.

2. Difundir la figura del Defensor del Cliente, asi como el contenido de este Reglamento
mediante diversos medios y canales disponibles.

3. Ejecutar en su caso y en los plazos sefalados, las propuestas de la Defensoria del
Cliente, informando de su implementacién a esta tltima en un plazo no superior a 10
dias habiles.

VII. Memoria e informaciéon anual
Articulo 16. Memoria

La Defensoria del Cliente publicara anualmente un informe, dando cuenta de su gestion en
el altimo afio, la que estara a disposicion en el sitio web de la Compafiia.

VIII. Disposiciones finales
Articulo 17. Entrada en vigor

La presente version de este Reglamento entrard en vigor el 15 de diciembre de 2023.



ANEXO1
FORMULARIO DE SOLICITUD ESCRITA PARA LOS CLIENTES DE LAS
EMPRESAS ADHERIDAS DEL GRUPO AGUAS.

SOLICITAR MEDIACION

OFICINA DE DEFENSORIA DEL CLIENTE

DATOS DEL CONTACTO

MOMBRE APELLIDD PATERNO APELLIDD MATERNG

EMAIL TELEFONO 1 TELEFONOD 1 CELULAR

REGIGN FROVINCIA COMUNA

DIRECCION

EMPRESA N DE CUENTA N* DE REQUERIMIENTCH ADJUNTOS
| I -
SOLICITUD

INDICANDS CUAL FUE EL PROBLEMA

SOLICITUD

Firma Solicitonte
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12 Dafenucrn el Charns Freboa e umcrsmcds £aUD seqenr 3 GE e del Grupe Ages D nfSemacdn necmare FaT geENoner
ramsherin Los dotm de czrcier persnal O iSE GUS B TnGA SSSean Sorma Sonmscumncia de b ssioned pessrada mesn conedss Soj b
raepaasii ad el Grups dguss con @ achans inckdod de gemcnary sashar iz Sokord presssesds o v

De conformidad con lo dispuesto en la Ley de Proteccién a la Vida Privada (Ley N° 19.628),
le informamos que la presentacion de la Solicitud ante la Defensoria del Cliente implica su
autorizacion para requerir a las empresas del Grupo Aguas la informacién necesaria para
gestionar y resolverla.

Los datos de caracter personal a los que se tenga acceso como consecuencia de la solicitud
presentada, seran tratados bajo la responsabilidad del Grupo Aguas, con la exclusiva
finalidad de gestionar y resolver la Solicitud presentada por usted.



ANEXO 2.
FORMULARIO DE SOLICITUD ELECTRONICA PARA LOS CLIENTES DE
LAS EMPRESAS ADHERIDAS DEL GRUPO AGUAS.

@efensoria

INGRESAR SOLICITUD DE INTERVENCION

DATOS DEL CONTACTO

NOMBRE APELLIDO PATERNO APELLIDO MATERNO

EMAIL TELEFONO 1 TELEFONO 1 CELULAR

REGION PROVINCIA

DIRECCION NUMERO MUNICIPAL

DATOS DEL SERVICIO

EMPRESA N* DE CUENTA N* DE REQUERIMIENTO

SOLICITUD

INDICANOS CUAL FUE EL PROBLEMA

SOLICITUD




