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CAPITULO V. Reclamos relativos a los servicios de orientacién e
informacion

1. Para estos efectos, se entenderd por reclamo el requerimiento formulado por trabajadores, empleadores u otros
beneficiarios del Seguro de la Ley N°16.744, con la finalidad de manifestar su disconformidad respecto a la orientacion,
atencion y/o informacion proporcionada por los organismos administradores.

2. La respuesta al reclamo deberd sefialar la decisiéon que se adopta sobre el mismo, precisar sus fundamentos y, cuando
corresponda, indicar las medidas que se implementaran para evitar que la situacion se repita.

Los reclamos relativos a los servicios de orientacion e informacion deberan resolverse y notificarse al reclamante dentro del
plazo maximo de 10 dias habiles, contado desde su presentacion.

3. Los reclamos podran ser presentados, por escrito, en los centros de atencién publico o mediante su envio por correo postal,
electrénico o a través del sitio web del respectivo organismo administrador.

Asimismo, podran formularse a través del call center, para cuyo efecto los organismos administradores deberan poner a
disposicién de los usuarios una linea 800 6 600.

El interesado, al momento de ingresar su reclamo, podra elegir el medio de notificacién de la respuesta. De no especificar un
medio, las notificaciones deberan realizarse por via postal.

4. Para la presentacion de los reclamos, los organismos administradores deberan poner a disposiciéon de los reclamantes, en
soporte electronico o papel, formularios disefiados especialmente para su interposicion.

5. Al momento de su ingreso, los organismos administradores deberdn asignar al reclamo un nUmero que permita su
identificacion y seguimiento, y entregar al reclamante un documento o comprobante donde conste, al menos, su identidad,
una breve descripcion del reclamo realizado, su fecha de presentacién y la identidad del funcionario que lo recibié, cuando
corresponda.

6. Los organismos administradores deberan contar con un sistema de gestién de reclamos, en adelante el Sistema, con el
objetivo de atenderlos y resolverlos en forma eficaz y eficiente.

7. Para el cumplimiento de dicho objetivo, el sistema debera dar soporte permanente a los distintos canales de comunicacion,
de modo que los interesados puedan conocer en todo momento, el estado en que se encuentran los reclamos y efectuar un
control de las soluciones ofrecidas.

8. El Sistema debera contar con un registro de reclamos. Las variables de este registro, asi como la periodicidad y forma en que
deberan enviarse a la Superintendencia de Seguridad Social, se encuentran instruidas en la Letra G, Titulo Il de este Libro
VII.



