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RESUMEN EJECUTIVO

Informe de Auditoria Interna No. AE/UAI/INF/008/2018, correspondiente a la
Auditoria Operativa al Proceso de Atencion de Reclamaciones Administrativas
en la Direccion de Control de Operaciones, Calidad y Proteccién al Consumidor
Area 1 (DOCP1) de la Autoridad de Electricidad, por el periodo comprendido
entre el 01 de enero y el 31 de diciembre de 2017, ejecutado en cumplimiento
al Programa Operativo Anual (POA) de la Unidad de Auditoria Interna
correspondiente a la gestion 2018 y en consideracién a que en la DOCP1 surge
la necesidad de garantizar el respeto a los derechos de los consumidores.

El objetivo del presente examen es emitir una opinién independiente sobre la
eficacia y eficiencia de las operaciones del Proceso de Atencién de
Reclamaciones Administrativas en la Direccion de Control de Operaciones,
Calidad y Proteccién al Consumidor Area 1 (DOCP1), correspondiente al
periodo comprendido entre el 01 de enero y el 31 de diciembre de 2017.

El objeto del presente examen lo constituye el Proceso de Atencién de
Reclamaciones Administrativas de la DOCP1 en los departamentos que
comprende el area 1 (La Paz, Oruro y Potosi), mismo que tiene como objetivos
para la gestion 2017:

v" Evaluacién de Reclamaciones Administrativas Técnicas y Comerciales.

v' Emisién y Notificaciones de Resoluciones de las reclamaciones
administrativas.

v'  Fortalecer la atencion de reclamaciones administrativas, mediante
capacitacion directa al personal de la DOCP1 y su evaluacion.

Estos objetivos se establecieron como parte de los objetivos de gestion
especificos establecidos por |la entidad, para lograr la realizacion de dos (2) de
sus Objetivos de Gestion Institucional (1) Fiscalizar la atencién al consumidor
de forma oportuna, eficiente, imparcial y transparente. 2) Ejecutar de forma
eficaz, eficiente y transparente la gestion institucional).

El Area de Operaciones y Proteccion al Consumidor de la Direccion de Control
de Operaciones, Calidad y Proteccion al Consumidor Area 1 es responsable del
Proceso de Atencion de Reclamaciones Administrativas, misma que registro en
la gestion auditada 1.512 (Un mil quinientos doce) Tramites de Reclamaciones
Administrativas (1.283 concluidos, 228 en proceso y 1 anulado) de
consumidores regulados, usuarios y/o terceros por diferentes problemas
relacionados con el servicio publico de suministro de electricidad atendido por
las empresas de distribucion en los Departamentos de La Paz, Oruro y Potosi.

Como resultado de nuestra auditoria concluimos que las operaciones sobre el
Proceso de Atencion de Reclamaciones Administrativas en la Direccion de
Control de Operaciones, Calidad y Proteccién al Consumidor Area 1 (DOCP1),
correspondiente al periodo comprendido entre el 1ro. de enero y el 31 de
diciembre de 2017, han sido realizados con eficacia y eficiencia de forma
satisfactoria de acuerdo a los parametros de medicién establecidos por la
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Autoridad de Fiscalizacion y Control ‘Social de Electricidad, excepto las
observaciones sefialadas en el presente informe:-

2.1
202
2.3
2.4
2.5
2.6

2.7

Falta de firmas en los Formularios de Recepcidn de las Reclamaciones
Administrativas. .

Deficiencias en la emisién de los Actos Administrativos para la atencion
de Reclamaciones Administrativas.

Falta de Orden de Trabajo y Orden de Proceder para la Atencion a la
Reclamacién Administrativa.

Demora en la emisién del Acto Administrativo en los casos de
desistimiento. j

Falta de cumplimiento al plazo establecido para notificar la Resolucién.
Acumulacion de tramites y falta de control en la documentacion de
tramites cerrados.

Falta de capacitaciones directas al personal de la DOCP1.

Habiéndose emitido las recomendaciones necesarias para subsanar las
mismas.

La Paz, 14 de Diciembre de 2018
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