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RESOLUCION ADMINISTRATIVA INTERNA AAPS N° 23 /2026
La Paz, 04 de mayo de 2026

ESTADO PLURINACIONAL DE BOLIVIA
AUTORIDAD DE FISCALIZACION Y CONTROL SOCIAL
DE AGUA POTABLE Y SANEAMIENTO BASICO

VISTOS:

Que, en el marco del Decreto Supremo N° 071, el Organo Ejecutivo se crea la
Autoridad de Fiscalizacion y Control Social de Agua Potable y Saneamiento Basico - AAPS,
transfiriéndole todas las obligaciones, derechos, faculgédes y atribuciones correspondientes a
los servicios de agua potable y alcantarillado saritario establecidas en el marco de la Ley N°
2066 de Servicios de Agua Potable y Alcantarill>dlo Sanitario de 11 de abril de 2000, Ley N°
2878 de 8 de octubre de 2004 de Promocion y Apoyo al Sector Riego; y sus reglamentos, en
tanto no contradigan lo dispuesto en la Constitucion Politica del Estado.

CONSIDERANDO I:

Que, la Jefatura de Atencion al Consumidor, emite informes
AAPS/JAC/INF/121/2026, AAPS/JAC/INF/122 /2026, AAPS/JAC/INF/123/2026,
AAPS/JAC/INF/124/2026 AAPS/JAC/INF/125;2026, AAPS/JAC/INF/126/2026 y
AAPS/JAC/INF/127/2026, todos de 17 de abril de 2026, los cuales concluyen y
recomiendan que: “...se procedié a ajustar y complementar el “MANUAL DE PROCESOS Y
PROCEDIMIENTOS PARA LA ATENCION DE RECLAMACIONES ADMINISTRATIVAS Y DE
DENUNCIAS DE LOS SERVICIOS DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO SANITARIO?,
conforme las recomendaciones realizadas por la Contraloria General el Estado...”, “se
recomienda remitir el proyecto del Manual de procesos y Procedimientos para la Atencién de
Reclamaciones Administrativas y de Denuncias de los Servicios de Agua Potable y
Alcantarillado Sanitario a la Jefatura de Asuntos Juridicos para su revisién, complementacion
u otra determinacioén legal”.

CONSIDERANDO II:

Que, la Constitucion Politica del Estado determina: en el art. 75 “Las usuarias y los
usuarios y las consumidoras y los consumidores jozan de los siguientes derechos:

1. Al suministro de alimentos, farmacos y productos en general, en condiciones de
inocuidad, calidad, y cantidad disponible adecuada y suficiente, con prestacién
eficiente y oportuna del suministro.

2. A la informacién fidedigna sobre las caracteristicas y contenidos de los productos que
consuman y servicios que utilicen”.

Que, la Ley N°453 de 6 de diciembre de 2013 (Ley General de los Derechos de las
7 Cemgn\Usuarias y los Usuarios y de las Consumidoras y los Consumidores) determina en su Articulo
998 “(Principios) Los principios que rigen la proteccion y defensa de los derechos de las usuarias
/ los usuarios, las consumidoras Yy los consumidores son: 1. Vivir Bien, sumajkausay, suma
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gamana, nandereko, tekokavi, ivimaraei, qhapajian. Se asumird y promoverd la
complementariedad entre el acceso y disfrute de los bienes materiales y la realizacién afectiva,
subjetiva y espiritual, buscando satisfacer las necesidades en armonia con la naturaleza. 2.
Consumo Responsable y Sustentable. Los habitos de ronsumo procuran el uso de productos y
servicios en armonia y equilibrio con la Madre Tierra. 3. Proteccién. Se establecen mecanismos
legales e institucionales destinados a garantizar el ejercicio de los derechos de las usuarias y
los usuarios, las consumidoras y consumidores. 4. Integralidad. La interrelacion,
interdependencia y funcionalidad de las instituciones del Estado Plurinacional, se realiza
acorde a los procesos politicos, sociales, culturales, ecolégicos, econémicos, productivos y de
consumo desde las dimensiones del Vivir Bien, como base de la economia y el desarrollo,
armonizados y articulados. 5. Integridad. Las relaciones de consumo se presumen fundadas
enla licitud, honestidad y ética. 6. Favorabilidad. En caso de duda, la Ley Y las estipulaciones
convenidas se aplicaran en la forma mds favorable a las usuarias y los usuarios, las
consumidoras y los consumidores”.

Que, la precitada Ley N° 453 Ley General de los Derechos de las Usuarias y los
Usuarios y de las Consumidoras y los Consumidores establece en el art. 26 el “(DERECHO A
LA RECLAMACION).

L Las usuarias y los usuarios las consumidoras y los consumidores tienen derechos
a la reclamacion, cuando consideren que sus derechos han sido vulnerados.

II. El ejercicio de este derecho podra realizarse ante los proveedores, quienes deberdn
atender y resolver las reclamaciones, de acuerdo a la naturaleza del producto o
seruvicio.

i Ademdas de ejercer la reclamacién ante el proveedor, las usuarias y los usuarios,

las consumidoras y los consumidores podrun realizar la reclamacién administrativa
ante entidades competentes, conforme a lo previsto en la respectiva normativa
especifica.

v, Las Entidades competentes garantizaran la proteccion efectiva del derecho a la
reclamacion individual o colectiva a las usuarias y los usuarios, las consumidoras
Yy los consumidores, a través de mecanismos institucionales”.

Que, el Decreto Supremo N°2130 de 25 de septiembre de 2014 aprueba el Reglamento
General de Derechos de las Usuarias y los Usuarios, las Consumidoras y los Consumidores
determinando en el art. 4 “(AUTORIDAD COMPETENTE DEL NIVEL CENTRAL DEL ESTADO),
paragrafo II “en el sector regulado, la autoridad competente en materia de defensa de los
derechos de las usuarias y los usuarios, las consumidoras y los consumidores, es la entidad
de regulacion y fiscalizacion sectorial que ejerce las tareas de regulacién, fiscalizacion,
supervisién y/ o control en el ambito de sus competencias. Para el efecto, las citadas entidades,
aplicaran su normativa especifica, dentro los principios de la Ley N°453”.

Que, consiguientemente el art. 39 establece “Las entidades de regulacion y
fiscalizacién sectorial, aplicaran las sanciones administrativas que se determinen en el
procedimiento sancionatorio establecido en su normativa especifica”.
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Que, la Ley de Procedimiento Administrativo (Ley N°2341 de 23 de abril de 2002),
determina los procedimientos administrativos para el sector publico.

Que, el Reglamento de la Ley de Procedimicnto Administrativo para el Sistema de
Regulacion Sectorial fue aprobado mediante Decreto Supremo N° 27172 de 15 de septiembre
de 2003.

Que, la Resolucion Administrativa Regulatoria RAR AAPS N° 476/2024 de 31 de
diciembre de 2024, aprueba el "Reglamento al Funcionamiento Interno de las Oficinas de
Atencion al consumidor (ODECO) EPSAs Reguladas en los Centros Urbanos para la atencién
integral, eficiente y eficaz del as reclamaciones, solicitudes Yy consultas de los usuarios ...”.

CONSIDERANDO III.

Que, la Ley N°1178 de 20 de julio de 1990, de Administracién y Control
Gubernamental establece que “Los Sistemas de Adnunistracion Yy de Control se aplicardn en
todas las entidades del Sector Publico, sin excer cién (-..), por su parte el inciso a) del articulo
13 de la citada disposicién legal, manifiesta que = Control Gubernamental estd integrado por
el Sistema de Control Interno que comprende” (-..) los instrumentos de control previo y posterior
incorporados en el plan de organizacién Yy en los reglamentos y manuales de procedimiento de
cada entidad ...”.

Que, el art. 9 del Decreto Supremo N°23215 de 22 de julio de 1992 aprueba el
Reglamento para el Ejercicio de las Atribuciones de la entonces Contraloria General de la
Republica, establece que el Control Gubernamental Interno “... es regulado por las normas
basicas que emita la Contraloria General de la Republica, por las normas bdsicas de los
sistemas de administracion que dicte el Ministerio de Finanzas Yy por los reglamentos,
manuales e instructivos especificos que elabore cada entidad publica."; de igual manera el
articulo 21 de la citada disposicién normativa sefiala que "La normatividad secundaria de
control gubernamental interno estard integrada en los sistemas de administracion Yy se
desarrollard en reglamentos, manuales, instructivos o guias emitidos por los ejecutivos y
aplicados por las propias entidades...”.

Que, el nim. 15 de las Normas Basicas del Sistema de Organizacion Administrativa
(NB-SOA) aprobada por la Resoluciéon Suprema N° 217055 de 30 de mayo de 1997, dispone
que el diseno organizacional se formalizara por documentos (Manual de Organizacion y
Funciones y Manual de Procesos) que deberan ser aprobados por resolucién interna; esta
disposicién sefiala en sus inciso b) que los Maruales de Procesos deben incluir la
denominacién y objetivo del proceso, las normas de operacion, la descripcion del proceso y
sus procedimientos, los diagramas de flujo, los formularios y otras formas utilizadas.

Que, el nam. 35 de la citada disposicion legal, establece que el proceso de
_ implantacion, considerara las etapas de difusién del Manual de Organizacion y Funciones,
d,.p‘c’% \ Manual de procesos y otras materias disefiado para tal fin; orientacién adiestramiento y/o
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capacitacion de los funcionarios involucrados; aplicaciéon del plan de acuerdo con las
estrategia probada y seguimiento para realizar los ajustes necesarios.

Que, el Manual de Funciones aprobado -mediante Resolucion Administrativa Interna
N°36/2018 de 9 de octubre de 2018, de la Entidad Reguladora AAPS, en el num. 4 identifica
a la Jefatura de Atencion al Consumidor con el objetivo de “Atender procesar las
reclamaciones de los usuarios de servicios, en segunda instancia, absolviendo dudas,
consultas y canalizando la atencién de reclamaciones en primera instancia; realizar campanas
destinadas a la orientacién y sensibilizacién a los usuarios Yy a la mejora de la atencién a los
mismos en las EPSA", que ademds define las funciones "Atender Y registrar las reclamaciones
presentadas en segunda instancia en la AAPS. Investigar, conforme el procedimiento ODECO,
las reclamaciones presentadas y proceder a la ater.cién de las mismas conforme la siguiente
clasificacién: - Emergencias: reclamaciones en primera instancia canalizadas a las EPSA
Consultas: telefénicas, personales (sean estas individuales o colectivas). - Reclamaciones:
personales o telefénicas (sean estas individuales o colectivas). Solicitudes: personales o
telefonicas (secn estas individuales o colectivas). Elaborar informacion estadistica sobre
reclamos atencidos en primera y segunda instancia. Elaborar camparias de orientaciéon a los
consumidores de los servicios, en coordinacion con el drea de Planificacion, para la gestién de
Jinanciamiento. Elaborar manuales, tripticos, presentaciones Yy otro tipo de material educativo
dingido a los consumidores. Coordinar la participaciéon de la AAPS en ferias a fin de orientar
a los consumidores. Realizar el seguimiento al cumplimiento operativo de las disposiciones con
relacion a la atencién al consumidor. Realizar inspecciones a las ODECO de las EPSA, a fin de
vertficar el correcto funcionamiento de estas dependencias y el cumplimiento de la normativa
sectorial. Emitir criterios acerca del funcionamiento de estas dependencias. Revisar las
necesidades de capacitacion de las EPSA reguladas y programar cursos o charlas de induccién
al lema para las nuevas EPSA y reforzamien?: para las demds. Elaborar el contenido Y
materiales necesarios para el desarrollo de los eventos de capacitacion”.

Que, el Decreto Supremo N°071 de 09 de abril de 2009, determina en su inc. 1) art.
26 senala las (Atribuciones del Director Ejecutivo) “Emitir manuales, guias y otras normas
internas”,

CONSIDERANDO IV,

Que, el Informe Legal AAPS/AJ/INF/280/2026 de 04 de mayo, en el cual concluye y
recomienda que: “De la revisién del Manual de Procesos y Procedimientos para la Atencién de
Reclamaciones Administrativas y Denuncias de los Servicios de Agua Potable y Alcantarillado
Sanitario, la Jefatura de Asuntos Juridicos determina la viabilidad de la misma considerando
las siguientes puntualizaciones:

1. Manual de Procesos y Procedimientos para la Atencién de Reclamaciones
Administrativas y Denuncias de los Servicios de Agua Potable y Alcantarillado

©
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IX/OP727/D25 01 de Auditoria Operacioaal sobre la eficacia de la Operacion
procesar y resolver reclamaciones administrativas presentadas por los usuarios
de servicios de agua potable y/o saneamiento basico en el area urbana y el
Informe N° IX/OP727/D25 02 de Auditoria Operacional sobre la eficacia de la
Operacion Atender y Resolver conflictos relacionados con la vulneraciéon del
derecho al acceso de agua y/o alcantarillado en el area rural.

2. A los efectos recomendados por la Contraloria General del Estado, el Manual de
Procesos y Procedimientos para la Atencién de Reclamaciones Administrativas v
Denuncias de los Servicios de agua Potable y Alcantarillado Sanitario, se encuentra
acorde a la normativa sectorial vigente y a la organizacién administrativa interna
institucional.

3. Finalmente correspondera a la Jefatura de Atencién al Consumidor la estricta
aplicacion del “Manual de Procesos y Procedimientos para la Atencién de
Reclamaciones Administrativas y Denu .cias de los Servicios de Agua Potable Y
Alcantarillado Sanitario”, asi también le concierne realizar la difusion e
implementacion a todo el personal involucrado que se describe en el referido Manual.

Que, al respecto de lo precitado es imperioso senalar que de la revision y analisis
efectuados a los antecedentes y normativa legal aplicable, de la propuesta del Manual de la
Autoridad de Fiscalizacién y Control Social de Agua Potable y Saneamiento Béasico, este se
encuentra acorde a la normativa vigente, el cual tiene por objeto sistematizar y definir a nivel
interno los procedimientos, plazos, responsablcs, niveles de supervision y controles
relacionados con la atencion de reclamaciones administrativas y denuncias presentadas ante
la AAPS por los usuarios de los servicios de agua potable y alcantarillado sanitario
(saneamiento basico), ante la Jefatura de Atencion al Consumidor de la AAPS, por lo cual
corresponde su aprobacion a través de la presente Resolucién, toda vez que no contraviene
el ordenamiento juridico vigente.

POR TANTO:

La Directora Ejecutiva a.i. de la Autoridad de Fiscalizacion y Control Social de Agua Potable
y Saneamiento Basico, en ejercicio de las facultades y atribuciones conferidas por Ley:

.. ), RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. - APROBAR el Manual dr Procesos y Procedimientos para la Atencién
de Reclamaciones Administrativas y Denuncias de los Servicios de Agua Potable y
Alcantarillado Sanitario, en sus cinco (5) capitulos y anexos, que formaran parte integrante
de la presente Resolucién Administrativa Interna.

) ARTICULO SEGUNDO. - Se deja sin efecto el Manual de Procesos y Procedimientos para la
Atencion de Reclamaciones Administrativas de Usuarios de los Servicios de Agua Potable y
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Alcantarillado Sanitario, aprobado mediante Resolucién Administrativa Interna AAPS N°
15/2025 de 01 de agosto. : r
¢)

ARTICULO TERCERO. - Se instruye la publicaciéor: en la pagina web de la Autoridad de
Fiscalizacion y Control Social de Agua Potable y Saneamiento Basico, la Resolucion y el
Manual de Procesos y Procedimientos para la Atenciéon de Reclamaciones Administrativas y
Denuncias de los Servicios de Agua Potable y Alcantarillado Sanitario y la difusion e
implementacion a todo el personal involucrado que se describe en el Manual Ajustado.

ARTICULO CUARTO. - Los Informes AAPS/JAC/INF/121/2026,
AAPS/JAC/INF/122/2026, AAPS/JAC/INF/123/2026, AAPS/JAC/INF/124/2026
AAPS/JAC/INF/125/2026, AAPS/JAC/INF/126/2026 y AAPS/JAC/INF/127/2026, todos
de 17 de abril, y el Informe Legal AAPS/AJ/INF/280/2026 de 04 de mayo, conforme el art.
52 Par. Ill. de la Ley N°2341, se constituyen en base legal de la presente Resolucién
Administrativa.

Registrese, Comuniquese y Archivese.
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CONTENIDO DEL MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS PARA LA
ATENCION DE RECLAMACIONES ADMINISTRATIVAS Y DENUNCIAS DE LOS
SERVICIOS DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO SANITARIO.
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I. ASPECTOS GENERALES.

1.1. OBJETIVO

El presente manual tiene como objetivo sistematizar y definir a nivel interno los
procedimientos, plazos, responsables, niveles de supervision y controles
relacionados con la atencién de reclamaciones administrativas y denuncias
presentadas ante la AAPS por los usuarios de los servicios de agua potable y
alcantarillado sanitario (saneamiento basico).

1.2. ALCANCE

El alcance del manual corresponde al personal de la Jefatura de Atencién al
Consumidor, incluyendo al personal de las oficinas regionales que se encargan de
atender las reclamaciones administrativas y las denuncias.

Asimismo, el personal de otras unidades organizacionales tienen participacion en
los procedimientos establecidos en el presente manual, en lo que les corresponda.

1.3. RESPONSABILIDADES

La Jefatura de Atencion al Consumidor es responsable de la aplicacién del
presente manual y queda encargada de actualizar el mismo cuando corresponda,
en coordinacion con las areas pertinentes.

1.4. NORMATIVA PROCEDIMENTAL

a) Ley de Procedimiento Administrativo (Ley N° 2341 de 23 de Abril de 2002).

b) Reglamento de la Ley de Procedimiento Administrativo para el Sistema de
Regulacion Sectorial aprobado mediante Decreto Supremo N° 27172 de 15
de septiembre de 2003.

¢) Resolucion Administrativa Regulatoria AAPS N°476 /2024 de 31 de
diciembre de 2024.

1.5. DEFINICIONES

a) Usuario. - Toda persona natural o juridica, publica o privada, que utiliza
los Servicios de Agua Potable y/o Alcantarillado Sanitario.
an 0 b) Reclamante. - Es todo usuario que presenta una reclamacién directa y/o
};Ml - administrativa.
1 c) Denunciante.- Es el usuario o el administrado que presenta una
denuncia por infraccién a las disposiciones legales, normativas y contractuales y/o, por
conflictos relacionados con la vulneracién del derecho de acceso al agua y/o
alcantarillado en el area rural.
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d) Reclamacién Directa. - Es la etapa inicial de reclamacion de usuarios
que se presenta y resuelve ante la misma EPSA como operador del servicio.

e) Reclamacién Administrativa. - Es la segunda etapa de reclamacion de
usuarios que se presenta y resuelve ante la AAPS, como Ente Regulador del
Sector, ante una respuesta insatisfactoria emitida por la EPSA o por falta de
respuesta en los plazos establecidos para la reclamacion directa.

f) Avenimiento. - Es un acuerdo voluntario logrado entre la EPSA y la parte
reclamante que establece la terminacion del procedimiento de reclamacion
administrativa, siempre y cuando no contravenga el interés publico, ni la
normativa del sector.

g) Conciliacion.- Es el acuerdo voluntario logrado entre la EPSA y la parte
denunciante y que establece la terminacion del procedimiento de denuncia,
siempre y cuando no contravenga el interés publico, ni la normativa del sector.

h) Canalizacién. - Es €l envio de una reclamacion a la EPSA respectiva para
el cumplimiento de la primera etapa de atencion (reclamacion directa), cuando
ésta no hubiese sido cumplida por parte del usuario y, la presente de forma directa
a la AAPS. La reclamacién sera remitida cuando el usuario no exprese las razones
que hubieren impedido obtener la constancia de primera instancia.

i) Notificacién. - Es la comunicacion que se realiza de los actos
administrativos de mero tramite y/o de caracter definitivo emitidos por la AAPS
dentro un procedimiento de reclamacion administrativa, a las partes
intervinientes, cumpliendo la forma y plazos establecidos en la normativa.

j) Recurso de Revocatoria. - Es la impugnacion que pueden interponer
tanto la EPSA como el reclamante en contra de un acto administrativo definitivo
emitido por la AAPS para resolver una reclamacion administrativa, cuando se
considere la existencia de una afectacion indebida a un derecho subjetivo o interés
legitimo.

k) Recurso Jerarquico.- Es la ultima instancia de impugnacion
administrativa, que pueden interponer tanto la EPSA como el reclamante en
contra de la resoluciéon que resolvié el recurso de revocatoria considerando la
existencia de una afectacion indebida a un derecho subjetivo o interés legitimo.

1) Auditor Técnico. - Funcionario contratado por la EPSA, cuya tarea
principal es facilitar la funcion de regulacion de la AAPS y certificar que la
informacién remitida por las entidades reguladas sea idonea, oportuna y
fidedigna, ademas de brindar un criterio independiente.

1.6. ABREVIATURAS
a) AAPS. - Autoridad de Fiscalizacion y Control Social de Agua Potable y
Saneamiento Basico.
b) DE. - Direccién Ejecutiva.
c) JAC. - Jefatura de Atencién al Consumidor.
d) AJ. - Jefatura de Asuntos Juridicos.
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e) EPSA. - Entidad Prestadora de los Servicios de Agua Potable y/o
Alcantarillado Sanitario.

f) ODECO. - Oficina de Atencién al Consumidor de la EPSA.

g) RECAD. - Reclamacion Administrativa.

h) AAD. - Auto Administrativa.

i) RAR. - Resolucion Administrativa Regulatoria

j) dha. - Dia habil administrativo

II. ACTUACIONES ADMINISTRATIVAS GENERALES.

2.1. FORMACION Y CONTROL DE EXPEDIENTES

a) Todas las reclamaciones administrativas o denuncias, a nivel
nacional, deben ser iniciadas con el registro completo y correcto de
datos en los formularios correlativos correspondientes de la AAPS
aprobados a través del presente manual.

b) Para todas las reclamaciones administrativas o denuncias se debe
crear un expediente cuya hoja de ruta principal sera la vinculada al
formulario correlativo registrado en el sistema de correspondencia
virtual y a la cual se archivaran todos los actuados posteriores.

¢) Todo expediente de reclamaciéon administrativa debe contar con una
caratula que indique “RECLAMACION ADMINISTRATIVA” o
“DENUNCIA”, conteniendo ademas los datos minimos del caso (hoja
de ruta principal, EPSA, numero de caso, nombre del reclamante o
denunciante, motivo de la reclamacion o de la denuncia) vy,
encontrarse debidamente foliado en forma ascendente en todo
momento, hasta su archivo.

d) La Jefatura de Atencion al Consumidor debera contar con un sistema
de Seguimiento digital diferenciado de las reclamaciones
administrativas y de las denuncias, que posibilite verificar el estado
del proceso y la identificacion del servidor publico o consultor que se
encuentra a cargo del expediente.

232.2. CONTROL Y COMPUTO DE PLAZOS
: 1 e) Al término de cualquier plazo que corresponda a la finalizacién de una
subetapa de la reclamacion administrativa o de la denuncia
(avenimiento, conciliacién, cargos o periodo de prueba) o para la
impugnacion de un acto administrativo definitivo, el personal juridico
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que se encuentre a cargo del expediente debera elaborar la
comunicacién interna respectiva dirigida al Jefe de Atencion al
Consumidor dando a conocer el cumplimiento del plazo y los aspectos
relevantes que considere necesarios (v.g. solucion del caso, falta de
respuesta de la EPSA, solicitudes de las partes etc.).

f) Cuando se trate de la finalizacion de un periodo de avenimiento o de
investigacion en el cual no se logré un acuerdo para el cierre del caso,
la comunicacién interna debera realizarse mediante informe
debidamente fundamentado que debera contener el analisis y detalles
de las actuaciones llevadas a cabo.

g) Todos los plazos se empiezan a computar a partir de su notificacion,
excepto el del periodo de avenimiento y el de investigacion, cuyo
computo comienza a partir de la creacion de los Formularios
correlativos respectivos.

h) Las actuaciones administrativas que deban ser realizadas por la EPSA
o reclamantes o denunciantes que tengan domicilio en un municipio
distinto al de la sede de la AAPS o cualquiera de sus oficinas
regionales, tendran un plazo adicional de 5 dias habiles
administrativos, a partir del dia de cumplimiento del plazo.

i) Para la elaboraciéon y emision de los actos administrativos de mero
tramite o definitivos se cuenta con un plazo de 5 dias habiles
administrativos computables a partir del cumplimiento del plazo de la
subetapa previa que corresponda, excepto para el caso de una
resolucién posterior a un periodo de prueba, caso en el cual el plazo
sera de 10 dias habiles administrativos.

2.3. OFICINAS REGIONALES

a) El personal de las oficinas regionales asumira plenamente el
procedimiento desde el inicio de la reclamacion administrativa o
denuncia (registro en formulario y creacion de expediente) hasta la
conclusion de la subetapa que derivara en la presentacion de la nota
interna o informe respectivo (incluyendo proyecto de acto
Administrativo, cuando corresponda) al Jefe de Atencion al
Consumidor en los plazos establecidos.

Tal aspecto incluye la firma conjunta con el Jefe deAtencion al
Consumidor de las cartas externas emitidas para llevar a cabo las
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diligencias que sean necesarias para solucionar el caso, inicamente
dentro el periodo de avenimiento.

b) En todos los casos en que no se logre el avenimiento, conciliaciéon o
solucion del caso, en el informe respectivo se debera recomendar
claramente el rechazo, la improcedencia o la formulacién de cargos en
base a un analisis debidamente fundamentado, adjuntando el
proyecto del acto administrativo que corresponda tanto en forma fisica
como digital. Asimismo, cuando se hubiese logrado el avenimiento o
conciliacion, se debera remitir la nota interna de solucién y cierre con
los respaldos respectivos.

c) Las diligencias de notificacion que sean encomendadas al personal de
las Oficinas regionales, en cualquier etapa del procedimiento, deberan
realizarse de forma inmediata evitando dilaciones indebidas v
cumpliendo la normativa respectiva.

d) El personal de las oficinas regionales encargado de la atencién de
reclamaciones administrativas o denuncias, durante el periodo de
avenimiento o investigacién, podra asumir la responsabilidad de uno
0 mas actores implicados en el procedimiento, excepto aquellas no
autorizadas en el presente manual y las de naturaleza indelegable
(Jefes y/o Director Ejecutivo)

2.4. AUDITORES TECNICOS.

a)

b)

De conformidad a lo establecido en los Contratos de Concesién de las
EPSA, cuyos derechos y obligaciones quedaron subsistentes a través de
su transformacion automatica en Autorizacién Transitoria Especial
realizada mediante D.S. N° 726 de 6 de diciembre de 2010, los Auditores
Técnicos deberan facilitar las funciones del Ente Regulador, certificar la
informacion remitida por la EPSA dentro los procedimientos de
reclamacion administrativa y emitir un criterio independiente sobre el
caso.

En los Centros Urbanos en los cuales no exista oficina regional de la
AAPS, se podra solicitar al Auditor Técnico participar de las diligencias
de avenimiento con el fin de facilitar las funciones del Ente Regulador,
gestionar una posible solucion, certificar que los actos se lleven a cabo
de forma correcta y que la informacion resultante sea fidedigna.

2.5. ACTORES DEL PROCEDIMIENTO.
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Los tramites de la reclamacion administrativa y de la denuncia cuentan con
la participacion de los siguientes actores:

a) Personal Juridico. - Personal encargado de la atencion a los usuarios y/o
administrados para la recepcién de reclamaciones y denuncias por cualquier
via (personal, telefonica, correspondencia, etc.) y llenado del formulario
respectivo, se encuentra ademas, a cargo de elaborar los informes o analisis
de indole legal, realizar las notificaciones respectivas, proyectar los actos
administrativos de mero tramite o definitivos y brindar asesoramiento
juridico. Asimismo, dicho personal podra ser designado para realizar alguna
diligencia de verificacion o investigaciéon, cuando sea necesario.

De acuerdo al numero de casos y/o complejidad de los mismos, el Jefe de
Atencién al Consumidor podra asignar y dividir los mismos entre el personal
de la unidad u oficinas regionales que tengan formacion en Derecho.

b) Personal Técnico. - Personal encargado de llevar a cabo todas las
diligencias del periodo de avenimiento o investigacion (inspeccion, reunion,
etc.) que sean necesarias para tratar de solucionar el caso dentro el plazo
establecido. En centros urbanos donde no exista oficina regional, dicho rol
podra ser asignado a los Auditores Técnicos de las EPSA.

Asimismo, dicho personal podra ser designado para realizar alguna
diligencia de verificaciéon o investigacion en cualquiera de las demas
subetapas (cargos o periodo de prueba), cuando sea necesario.

En ocasiones justificadas, dichas diligencias podran ser asumidas por el
personal juridico y técnico, segin se requiera un analisis interdisciplinario
del caso (técnico, legal y/o econémico).

c) Auxiliar Administrativo. - Es el servidor publico encargado de llevar a cabo
todas las tareas de apoyo que sean necesarias para el tramite de las
reclamaciones administrativas y denuncias, tales como derivaciones por
sistema, archivo de expedientes, manejo correcto de la documentacion,
entrega y recepcion de correspondencia y otros segun su manual de puestos.

d) Jefe de Atencién al Consumidor. - Es el superior jerarquico de la Jefatura
de Atencion al Consumidor y encargado de la supervisién, control, revision
y aprobacion de todos los actuados de la reclamacion administrativa o de la
denuncia, con el fin de que el procedimiento se desarrolle de forma correcta.

Durante los periodos de avenimiento o investigacion, se encuentra a cargo
de firmar las cartas externas emitidas para llevar a cabo todas las diligencias
que sean necesarias para solucionar el caso.

Cuando sea necesario, podra asumir ocasionalmente cualquiera de las
funciones de los actores anteriormente mencionados.
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e) Jefe de Asuntos Juridicos. - Es el superior jerarquico de la Jefatura de
Asuntos Juridicos que aprueba los informes de analisis legal y firma
todos los actos administrativos correspondientes a la formulacion de
cargos, periodo de prueba y resolucion administrativa regulatoria dentro
una reclamacion administrativa.

f) Director Ejecutivo. - Maxima Autoridad Ejecutiva de la AAPS que
aprueba y firma los actos administrativos correspondientes a la
formulacion de cargos, periodo de prueba y resolucién administrativa
regulatoria dentro una reclamacion.

III. DESARROLLO DE LOS PROCEDIMIENTOS DE LA
RECLAMACION ADMINISTRATIVA.
3.1. DIVISION EN SUBETAPAS.

Para fines de mejor aplicacion del presente manual y sin alterar lo establecido por
los articulos 59 al 74 del Reglamento aprobado por el Decreto Supremo N°27172
de 15 de septiembre de 2003, el procedimiento de reclamacién administrativa sera
dividido en las siguientes subetapas:

En ese entendido, a continuacion, se presenta una descripcién general de las
subetapas de la reclamacion administrativa:

SUBETAPA INSUMO PLAZ | SUBPRODUCT | PLAZ PRODUCTO
N O O @)
N
b)Nota interna cJRAR o AAD de | O
de solucion y Rechazo.(*FIN) T
Periodo de a)Formulacié 10 cierre del caso 5 I 15
1 | avenimiento | n de Registro dha | (*FIN) dha o Fld
de la RECAD I | h
o] c) AAD de Formulacion de | C | a
Cargos. A
b)Informe sobre C
imposibilidad I
de avenimiento O
N
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EN CASO DE FORMULACION DE CARGOS
—
N | SUBETAPA INSUMO PLAZ | SUBPRODUCT | PLAZ PRODUCTO
° 0 0 O
N
c)RAR ([3
Fundada/Infundada.(*FI I
Formulacié a) AAD de b)Informe de N) F |5
2 | ndecargos | Formulaciéon 7 cumplimiento 5 (]: d
de Cargos dha |de ©plazo y | dha o Alh
debidamente analisis de la C|a
notificado respuesta de la c) AAD de Apertura de | !
EPSA termino probatorio. g
EN CASO DE APERTURE DE TERMINO PROBATORIO
N | SUBETAPA INSUMO PLAZ | SUBPRODUCT | PLAZ PRODUCTO
i ¢} O 0
Aa]A‘?D dz b)Nota interna c)AAD de Clausura de | N
pora oo hasta | cumplimiento Termino Probatorio y | O
3 Termino Termmg 10 del término 5 Alegatos. T | &
probatorio DIORGTONS dha | probatorio. dha Ifd
debidamente Flh
notificado i la
(&
d)AAD de A
Clausura de e) Informe )RAR C
Termino analisis de la Fundada/Infundada I
Probatorio y 5 prueba y 5 (*FIN) O
Alegatos dha | alegatos dha N
debidamente presentados
notificado

Cabe aclarar que (FIN) significa que el procedimiento concluyo, ya sea porque se
logré la solucion del caso en el periodo de avenimiento o se emitio un acto
administrativo definitivo (RAR) en los demas casos, razon por la cual no es

necesario cumplir o pasar a las subetapas posteriores

Asimismo, se establecen los siguientes 3 procedimientos auxiliares:
a) Canalizaciéon de Reclamaciones (utilizado antes del registro en el formulario
correlativo para encaminar previamente la reclamacion directa).
b) Emision de RAR (utilizado en todas las subetapas € incluye su notificacion).

c) Emisién de Auto Intimatorio por el incumplimiento de contrato de conexion
de servicio (agua y/o alcantarillado sanitario).

PSS

Mtuiidnd do Fiscalizaciis y Cantral Secist
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3.2, DETALLE DEL PROCEDIMIENTO PARA CADA SUBETAPA.
3.2.1.PERIODO DE AVENIMIENTO.

3.2.1.1. GENERALIDADES.

Registros, formularios o Formulario correlativo con datos del reclamante.
Impresos de entrada: Documentacién presentada por la parte reclamante.

- Nota Interna de solucion y cierre del caso, con respaldo
Registros, formularios o suficiente; o
Impresos de salida:
Proyecto de Resoluciéon Administrativa Regulatoria o
Auto Administrativo de Rechazo de la Reclamacion
Administrativa; o

Proyecto de Auto Administrativo de Formulacién de

- Cargos en contra de la EPSA. :
Direccién y/o
Responsable:

Jefatura

Tiempo  estimado  del
Procedimiento: ~ del proyecto de RAR o AAD de Rechazo o AAD de
- Formulacién de Cargos al Jefe de Atencion al
- Consumidor.

3.2.1.2. PROCEDIMIENTO.
ey Bl _Activi Sy
Recibe la reclamacién administrativa (personal,
 teléfono, correspondencia u otro medio habilitado) y, de
no existir observacion, registrara en formulario
1 correlativo programando la primera diligencia para
avenimiento (inspeccién, reunién y/o solicitud de Personal Técnico y
informacion). Asimismo, entrega o remite copia del juridico de laJAC = 1dha
formulario al reclamante.

' Crea expediente administrativo y elabora carta externa
para la EPSA comunicando fecha y hora de las
diligencias de avenimiento.

Nota. En caso de que el usuario no hubiese cumplido con la primera
Instancia, con su aceptacion, pasar a procedimiento auxiliar de
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&
o

instruyendo la notificacién respectiva. Consumidor y 1 dha
- Responsable de .
Oficina Regional.

: : oeldAC o L : d
4 Gestiona Soluciéon o Avenimiento entre las partes, Personal Técnico y |
respaldando cada diligencia (actas de reunion, juridico de la JAC 7 dha
conciliacién o inspecciéon y/o respuestas escritas, en =
estos documentos debe constar expresamente la
conformidad y/o satisfaccion de las partes al
- avenimiento voluntario). :

5 Elaborar y presentar informe sobre conclusion del
periodo de avenimiento, los resultados de las gestiones
y todos los detalles técnicos y/o legal de relevancia (solo '
en caso de no haberse logrado el avenimiento). Personal Técnico y 2 dha
juridico de la JAC

Nota. En caso de haberse logrado el avenimiento o solucién del
caso, s6lo corresponde nota interna para cierre y archivo del caso,
adjuntando el respaldo suficiente y refiriendo en la nota interna, el |
documento en el que consta la conformidad y/o satisfaccion
expresa de las partes al avenimiento. En los casos que la

 conformidad y/o satisfaccién de las partes o el usuario, no esté

claramente expresada en la documentaciéon de respaldo, se
notificara a las partes con la nota interna de cierre del caso.

Juridico. Jefe de Atencion al 1 dha
Consumidor
Nota.- En caso de haberse logrado el avenimiento o solucién del
~ caso, de no existir observacion, solo corresponde instruir al Auxiliar
Administrativo el archivo del caso. (FIN DEL PROCEDIMIENTO).

7 Analiza el expediente del caso y, segan corresponda,
elabora y presenta al Jefe de Atencion al Consumidor
el proyecto de uno de los siguientes actos
administrativos: _
Personal Juridico 2 Dha
-  RAR o AAD de Rechazo; o de la JAC
- AAD de Formulacion de Cargos.

Nota. En caso de que corresponda RAR de Rechazo, pasar a
procedimiento auxiliar de Emision de RAR. Caso contrario, pasar a
la subetapa 2: Formulacion de Cargos.

e AUTORIDAD DE FISCALIZACION Y CONTROL SOCIAL DE AGUA
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3.2.2 FORMULACION DE CARGOS.
3.2.2.1 GENERALIDADES.

Registros, Proyecto de Auto Administrativo de Formulacion de Cargos en

Formularios o contra de la EPSA.
Impresos de
entrada: ?
Registros, - Proyecto de RAR Fundada/Infundada; o
formularios o
Impresos de salida: Proyecto de Auto Administrativo de Apertura de Término
Probatorio.
Direccion y/o Jefatura de Atencién al Consumidor, Jefatura de Asuntos
Jefatura Juridicos, Direccién Ejecutiva.
Responsable: |

- Tiempo estimado ntacion del
del Procedimiento: proyecto de acto administrativo (RAR Fundada,/ Infundada O AAD
de Apertura de Término Probatorio) al Jefe de Atencion al
Consumidor. |

3.2.2.2 PROCEDIMIENTO.

- Aprueba el proyecto de AAD de Formulacion de - Jefe de Atencion
- Cargos y remite al Jefe de Asuntos Juridicos para al Consumidor.
~su firma.

. la

2  Firma el AAD de Formulacién de Cargos y remite  Jefe de Asuntos ldha
al Director Ejecutivo para su firma. Juridicos. I
3  Firma el AAD de Formulacién de Cargos y Director - 1dha
devuelve al Jefe de Atencion al Consumidor para Ejecutivo.
- su notificacion. _ ! .
4  Deriva e instruye notificacion. Jefe de Atencion 1ldha

al Consumidor.

5  Realiza la diligencia de notificacion. Personal Juridico 1ldha
Coes S AANY, A SIS e de la JAC (e rh
6 Presenta las diligencias de notificacion Personal Juridico 1ldha
debidamente realizadas al Jefe de Atencion al de la JAC
Consumidor.
L A esssssssssssss  AUTORIDAD DE FISCALIZACION Y CONTROL SOCIAL DE AGUA
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7  Aprueba y remite al Person Jefe de Atencion 1dha

corputedeplago. o 0o . |diConsummdor . | ..
8  Controla el plazo establecido para la respuesta de Personal Técnico 1dha
la EPSA. y juridico de la
' JAC

O  Presenta nota interna al Jefe de Atencion al Personal Técnico  1dha
Consumidor informando si la EPSA presenté su y juridico de la
respuesta dentro del plazo establecido. - JAC

10 Revisa y aprueba la nota interna, instruyendo al
- Operador Juridico una de las siguientes acciones:

-  Proyectar RAR dando por admitidos los :
cargos, en caso de falta de respuesta o Jefe de Atencion 1ldha
respuesta presentada fuera de plazo; o al Consumidor

- Instruye analisis de la respuesta emitida por
la EPSA al Operador Juridico, en caso de que
la misma haya sido presentada dentro del
plazo establecido.

Nota. En caso de que corresponda RAR, pasar a procedimiento |
" auxiliar de Emisién de RAR. Caso contrario, continuar con el
presente procedimiento.

11 Analiza el exped1ente del caso y, segun
corresponda, elaboray presenta al Jefe de Atencion
- al Consumidor el proyecto de uno de los siguientes
- actos administrativos: ;
Personal Juridico 2 dha
-  RAR (Fundada/Infundada); o ~de la JAC.
- AAD de Apertura de Término Probatorio.

Nota. En caso de que corresponda RAR, pasar a procedimiento
auxiliar de Emisiéon de RAR. Caso contrario, pasar a la
subetapa 3: Término Probatorio.

3.2.3. TERMINO PROBATORIO.

3 2.3. 1 GENERALIDADES

Registros, . Pecto de Auto Administrativo de Apertura de Término
Formularios o Probatorio. =
Impresos de entrada:

AUTORIDAD DE FISCALIZACION Y CONTROL SOCIAL DE AGUA
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Regzstros, formularios Proyecto de RAR (Fundada/ Infundada)
o Impresos de salida:

- Direccion y/o Jefatura de Atencion al Consumidor, Jefatura de Asuntos
Jefatura Responsable: Juridicos, Direccién Ejecutiva.
Tiempo estimado del 35 dias habiles administrativos, hasta la presentacion del
Procedimiento: proyecto de RAR al Jefe de Atencmn al Consumidor.

3.2.3.2. PROCEDIMIENTO.

Aprueba el proyecto de AAD de Apertura de Jefe de Atencmn
Término Probatorio y remite al Jefe de Asuntos al Consumidor.
- Juridicos para su firma.

2  Firma el AAD de Apertura de Término Probatorio y Jefe de Asuntos 1dha

~ remite al Director Ejecutivo para su firma, ~ Juridicos. B

3 Firma el AAD de Apertura de Término Probatorio- y Director 1dha
devuelve al Jefe de Atencion al Consumidor para Ejecutivo.
su notificacion.

4 Jefe de Atencion 1dha
Deriva e instruye notificacion. al Consumidor.

5  Realiza la diligencia de notificacion. Personal Juridico 2 dha

PR I IS T e de la JAC

6 Presenta las diligencias de notificacion Personal Juridico 1dha
debidamente realizadas al Jefe de Atencion al de la JAC :
Consumidor.

7  Aprueba y remite al Personal Juridico para el Jefe de Atencion 1dha

= computo de plazo. A _al Consumidor.

8 Controla el plazo establecido para el término Personal Juridico Hasta
probatorio segiin AAD. de la JAC -8 dha

9 Elabora y presenta al Jefe de Atencion al Personal Juridico

Consumidor el proyecto de AAD de Clausura de de la JAC 2 dha
oo et Pevbatonin, . - v SENEELE - ST G Gt o

10 Aprueba el proyecto de AAD de Clausura de Jefe de Atencion
Término Probatorio y remite al Jefe de Asuntos al Consumidor. ldha
Juridicos para su firma.

11 Firma el AAD de Clausura de Término Probatorio y Jefe de Atencion
remite al Director Ejecutivo para su firma. al Consumidor.  1dha

12 Firma el AAD de Clausura de Término Probatorio y Director - 1dha
devuelve al Jefe de Atencion al Consumidor para su Ejecutivo.
notificacion.

8
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13 Deriva e instruye notificacion.

14 Realiza la diligencia de notificacion.

15 Presenta las diligencias debidamente realizadas al

Jefe de Atencién al Consumidor.

16 Aprueba y remite al Personal Juridico para el

analisis y computo de plazo. _
17 Analiza expediente vy controla | plazo
presentacion de alegatos de las partes.

18 Elaboray presenta nota interna al Jefe de Atencién

al Consumidor, informando si las
 presentaron o no sus alegatos.

Jefe de Atencién E- 1dha

~al Consumidor.

Personal Juridico 4dha
de la JAC L
Personal Juridico
de la JAC

Jefe de Atencion 1ldha

~ al Consumidor.

Personal Juridico 3dha
de la JAC

PEI'SOI'lEll Tecmcoldha

y juridico de la
JAC

al Personal Juridi"co, Jefe de Atenciéné 1dha

al Consumidor.

19 Aprueba y devuelve
20 Elabora y """""""""" p resenta proyegto de RAR Personal Juridico 2dha
(Fundada/Infundada) - Pasar a procedimiento dela JAC '

auxiliar de Emisién de RAR.

3.3. PROCEDIMIENTOS AUXILIARES.

3.3.1. CANALIZACION DE RECLAMACIONES.

3.3.1.1. GENERALIDADES.

Registros, Presentacion de la reclamacion pr parte del usuario de forma
Formularios o verbal, escrita, correspondencia o cualquier otro medio
Impresos de entrada: habilitado.

Registros, formularios
o Impresos de salida:

Carta externa dirigida a la EPSA, con copia al reclamante

Jefatura de Atencion al Consumidor.

Direccion y/o
Jefatura Responsable:
Tiempo estimado del
Procedimiento:

7 dias habiles adrninistrativos',u hasta su archivo final.
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la ersonal, léfon,

reclamacion
correspondencia u otro medio habilitado) y, Personal Técnico
habiendo evidenciado su presentacion directa al y juridico de la 2dha
- Ente Regulador sin cumplir la primera instancia, JAC
con la aceptacién del reclamante elabora carta
externa dirigida a la EPSA para que la misma
~atienda el caso como reclamacion directa.
2 Revisa y firma la carta externa para la EPSA, Jefe de Atencién 1dha
instruyendo la notificacion respectiva. al Consumidor y
Responsable de
........... S .. . Oficina Regional.
3 Realiza la diligencia de notificacion a la EPSA con Personal Técnico 1ldha
copia al usuario. 'y juridico de la
Sl ST M e e L R E el e ALk
4  Presenta las diligencias de notificacion Personal juridico 1dha
debidamente realizadas al Jefe de Atencién al dela JAC
Consumidor.
5 Aprueba e instruye archivo de la canalizacion al Jefe de Atencién 1ldha
Auxiliar Administrativo. - al Consumidor.
6  Revisay procede a su archivo tanto en sistema Auxiliar - ldha
Auxiliar como fisicamente. Administrativo

3.3.2. EMISION DE RAR.
3.3.2.1 GENERALIDADES.

Registros,
Formularios o
_———_ Impresos de entrada:

Alegatos debidamente notificado

Informe sobre imposibilidad de avenimiento; o

Nota interna de cumplimiento de plazo para la presentacién |
de respuesta al traslado de cargos; o

Auto Administrativo de Clausura de Término Probatorio y

{15

" Registros, formularios Resolucién Administrativa Regulatoria.
o Impresos de salida:

o T
f "'s‘ u{ j}
e S S
3 C &
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T1ernpo estimado del
Procedimiento:
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ﬁ

Juridicos, Direccion Ejecutiva

3.3.2.2 PROCEDIMIENTO.

- Elabora y presna recto de RAR e informe
respaldatorio al Jefe de Atencién al Consumidoré

para su aprobacion

J efatura de Atenolon al C On S dor e fatura o Asuntosmm e

Peso Jdico

Jefe de Atencion

20 dias habiles administrativos, hasta su archivo final o
remision a la Jefatura de Asuntos Juridicos.

| 1dba

2 Revisa, aprueba y firma informe, remite al Jefe de
- Asuntos Juridicos el proyecto de RAR, para su ~al Consumidor.
~aprobacién y firma.
3  Aprueba firma la RAR y remite al Director Jefe de Asuntos 1ldha
Ejecutivo. Juridicos. :
&) Firma y devuelve al Jefe de Consumidor para su ~Director 1dha
notificacion. Ejecutivo. a
5  Deriva e instruye notificacion. Jefe de Atencion 1dha
- el oot Sl b 4o e al Consumidor.
6 Realiza las diligencias de notificacion. Personal Juridico 2dha
de la JAC
7  Presenta las diligencias debidamente realizadas al Personal _]urIdJCO - 1dha
Jefe de Atencion al Consumidor. de la JAC
8 Aprueba y remite al Personal juridico de la JAC Jefe de Atencién  1dha
para el computo de plazo de impugnacion. al Consumidor.
9  Controla el plazo establecido para presentacion de
impugnacion y presenta nota interna al Jefe de Personal juridico 8dha
' Atencién al Consumidor informando si alguna de  de la JAC
~ las partes present6 impugnacion.
10 Revisa expediente, firma nota interna dirigida a la
Jefatura de Asuntos Juridicos para el tramite de :
Recurso de Revocatoria e instruye remision. Jefe de Atencion 1dha
al Consumidor.
Nota. En caso de no haberse presentado impugnacion,
Gnicamente instruye al Auxiliar Administrativo el archivo del
- expediente.
11 Registra en cuaderno respectivo y remite a la Jefe
de Atencion al Consumidor
Auxiliar 1dha
" Nota. En caso de no haberse presentado impugnacion, Administrativo.
Unicamente procede a realizar el archivo del caso.
P—— sssssssssssssssss  AUTORIDAD DE FISCALIZACION Y CONTROL SOCIAL DE AGUA
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3.3.3. EMISION DE AAD INTIMATORIO
3.3.3.1. GENERALIDADES.

L1y

Registros, ~ Presentacion de la reclamacion por parte del usuario de forma
Formularios o verbal, escrita, correspondencia o cualquier otro medio
Impresos de entrada:  habilitado. Acta de avenimiento incumplida.

e e B e A e

o Impresos de salida:

Direccion y/o Jefatura de Atenciéon al Consumidor, Jefatura de Asuntos
Jefatura Responsable: Juridicos, Direccion Ejecutiva.

Tiempo estimado del 12 dias habiles administrativos, hasta la presentacion de una
Procedimiento: segunda intimacion en caso de nuevo incumplimiento

3.3.3.2. PROCEDIMIENTO.

Recibe la reclamacién (personal, teléfono,
correspondencia u otro medio habilitado) y, Personal Técnico
habiendo evidenciado su presentacion y juridico de la 2dha
~directa al Ente Regulador sin cumplir la JAC - Jefe de
primera instancia, con la aceptacién del Atencion al
reclamante elabora  carta  externa Consumidor :
conminando a la EPSA para que la misma
atienda el caso como reclamacion directa.

En caso de constatarse la reclamacion
directa, se crea expediente administrativoy
se elabora carta externa para la EPSA
comunicando fecha y hora inmediatas de
las diligencias de avenimiento. o - )
En caso de incumplimiento del acta de Personal Técnico 2dha
avenimiento y ante el reclamo del usuario, y juridico de la
_ se elabora el proyecto de AAD Intimatorio. JAC

~ Aprueba el proyecto de AAD Intimatorio y Jefe de Atencmn idha |
remite al Jefe de Asuntos Juridicos para su : al Consumidor

firma.
sssssssmsssssss  AUTORIDAD DE FISCALIZACION Y CONTROL SOCIAL DE AGUA
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4 Firma el AAD Intimatorio remite al Jefe de Asuntos ldha
- Director Ejecutivo para su firma. Juridicos.
5 Firma el AAD Intimatorio devuelve al Jefe ~ Director 1dha
de Atencién al Consumidor para su - Ejecutivo.
__ notificacién. SIS v s 2 . hicd 1
6 Deriva e instruye notificacién. Jefe de Atencion 1dha
al Consumidor.
7 Realiza la diligencia de notificacion. Personal Técnico 1 dha
y juridico de la
___________ L es b T ot 1 TS o
8 Presenta las diligencias de notificacion Personal Técnico 1ldha
debidamente realizadas al Jefe de y juridico de la
~Atencion al Consumidor. JAC
9 Cumplido el plazo establecido para la Personal Técnico 2dha

respuesta de la EPSA, se elabora el informe y juridico de la
pertinente y se pasa a la subetapa 3 JAC
- Término Probatorio.

IV. DESARROLLO DE LOS PROCEDIMIENTOS DE LA DENUNCIA

4.1. DIVISION EN SUBETAPAS.

Para fines de mejor aplicacion del presente manual y sin alterar lo establecido por
los articulos 75 al 80 del Reglamento aprobado por €l Decreto Supremo NP27172
de 15 de septiembre de 2003, el procedimiento de denuncia sera dividido en las
siguientes subetapas:

En ese entendido, a continuacién, se presenta una descripcion general de las
subetapas de las denuncias:

N° | SUBETAPA INSUMO PLAZO | SUBPRODUCTO | PLAZO PRODUCTO
N
b)Nota interna cJRAR o AAD de | O
de solucion vy Improcedencia.(*FIN) | T
Periodo de a) Formulacion 10 cierre del caso 5 [ |5
1 | investigacion | de Registro de la dha (*FIN) dha 0 F-| d
Denuncia I |h
o c) AAD de| C|a
Formulacion de | A
b)Informe sobre Cargos. c
imposibilidad de 1
conciliacion 0]
N

AUTORIDAD DE FISCALIZACION Y CONTROL SOCIAL DE AGUA
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EN CASO DE FORMULACION DE CARGOS
N° | SUBETAPA INSUMO PLAZO | SUBPRODUCTO | PLAZO PRODUCTO

N

c)RAR Procedente ?

/Improcedente.(*FIN) | |
Formulacion a) AAD de b)Informe de F |5
2 | de cargos Formulacion de 10 cumplimiento de 5 o é d
Cargos dha | plazo y analisis | dha A lh
debidamente de la respuesta ¢) AAD de Apertura | c | a

notificado de la EPSA de termino | I

probatorio. (If;

EN CASO DE APERTURA DE TERMINO PROBATORIO
N° | SUBETAPA INSUMO PLAZO | SUBPRODUCTO | PLAZO PRODUCTO

Aa}é?-ﬁg:ze bjNota interna c)AAD de Clausura | N

,P},_ : hasta | cumplimiento de Término | O
3 Termino SO0 20 del término 5 Probatorio ¥y T|5
probatorio pr§bat0r10 dha probatorio. dha | Alegatos. 11]d
debidamente F | n

notificado I
a

d)AAD de C

Clausura de e Informe f)JRAR  Procedente/ | A

Término analisis de la Improcedente (*FIN) &

Probatorio y 30 prueba y 5 I

Alegatos dha alegatos dha 0]

debidamente presentados N

| notificado

4.2. DETALLE DEL PROCEDIMIENTO PARA CADA SUBETAPA.
4.2.1. PERIODO DE INVESTIGACION.

4.2.1.1. GENERALIDADES.

Registros,
Impresos de entrada:

formularios o

o ”-ﬁpgﬁstms, formularios o
\,ﬁ.’?ll';}hpresos de salida:

Formulario correlativo con datos del denunciante.

- Documentacion presentada por el denunciante.

manifiestamente improcedente, con respaldo suficiente;

0
Proyecto de Resolucién Administrativa Regulatoria o

Auto Administrativo de Improcedencia de la Denuncia; o

Proyecto de Auto Administrativo de Formulacién de
 Cargos en contra de la EPSA.

o .“"@&
AAPS
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- Direccion y/o J efatura Jefatura de Atencion al Consumidor.
- Responsable:

- Tiempo estimado del 19 dias habiles administrativos, hasta la presentacion

' Procedimiento: ~del Informe o proyecto de RAR o AAD de Rechazo o AAD

" de Formulacién de Cargos al Jefe de Atencion al |
Consumidor. L I s

Recibe la denuncia (verbal, escrita, por fax, correo
electronico, correspondencia postal u otro medio
habilitado) y, de no existir observacion, registrara en

1 formulario correlativo programando las acciones de

' investigacion (inspeccion, reunion y/o solicitud de Personal Técnico
informacién). Asimismo, entrega o remite copia del y/o juridico dela ~ 1ldha
formulario al reclamante. JAC

Crea expediente administrativo y elabora carta externa
para la EPSA comunicando fecha y hora de las
diligencias de conciliacion.

2 Revisa y firma la carta externa para la EPSA, Jefe de Atencion al
instruyendo la notificacién respectiva. Consumidor y 1 dha
~ Responsable de
- Oficina Regional.

3 Notificar a la EPSA _ Personal Técnico 1 dha
y/o juridico de la
L JAC

4 Gestiona Solucién o conciliaciéon entre las partes, Personal Técnico
respaldando cada diligencia (actas de reunion, y/o juridico de la 10 dha
conciliaciéon o inspeccién y/o respuestas escritas, en JAC -
estos documentos debe constar expresamente la
conformidad y/o satisfaccion de las partes a la
conciliacion voluntaria).

5 Elaborar y presentar informe sobre conclusion del
periodo de investigacion, los resultados de las gestiones
y todos los detalles técnicos y/o legales de relevancia.
Personal Técnico 2 dha
Nota. En caso de haberse logrado la conciliacién o solucién del caso, : y/o juridico de la .
solo corresponde nota interna para cierre y archivo del caso, JAC :
adjuntando el respaldo suficiente y refiriendo en la nota interna, el
documento en el que consta la conformidad y/o satisfaccién
expresa de las partes a la conciliacion. En los casos que la
conformidad y/o satisfaccion de las partes o el usuario, no esté
claramente expresada en la documentacién de respaldo, se
notificara a las partes con la nota interna de cierre del caso.

AUTORIDAD DE FISCALIZACION Y CONTROL SOCIAL DE AGUA |
POTABLE Y SANEAMIENTO BASICO
Av. Mariscal Santa Cruz, N° 1392, Edif. Cdmara de Comercio, Piso 16.
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6 Revisa, aprueba e mstruye analisis al personal juridico
de la JAC., Jefe de Atencion al 1 dha

Consumidor
- Nota.- En caso de haberse logrado la conciliacion o solucién del

caso, de no existir observacién, sélo corresponde instruir al Auxiliar

Administrativo el archivo del caso. (FIN DEL PROCEDIMIENTO).

7 Analiza el expediente del caso y, segun corresponda
elabora y presenta al Jefe de Atenciéon al Consumidor
el proyecto de wuno de los siguientes actos
administrativos:

| Personal Técnico y 3 Dha
-  RAR o AAD de Improcedencia; o juridico de la JAC
- AAD de Formulacién de Cargos.

4.2.2. FORMULACION DE CARGOS.
4.2.2.1. GENERALIDADES.

por una posﬂ)le :

Registros, ' | oyecto de Auto Adn‘umstratlvo de Formulacion de Cargos en

- Formularios o contra de la EPSA.

Impresos de

entrada: =

- Registros, Proyecto de RAR Probada/Improbada la comisién de la
formularios o infraccién; o

Impresos de salida:

Proyecto de Auto Administrativo de Apertura de Término

- Probatorio.
Direccién y/o Jefatura de Atencion al Consumidor, Jefatura de Asuntos
Jefatura Juridicos, Direccién Ejecutiva. :
Responsable: _ Al e £ L5 le
Tiempo estimado 22 dias habiles administrativos, hasta la presentacion del

del Procedimiento: proyecto de acto administrativo (RAR Fundada/ Infundada O AAD
~de Apertura de Término Probatorio) al Jefe de Atencién al
- Consumidor.

by
=
i‘,‘:ﬁ pat s i | AUTORIDAD DE FISCALIZACION Y CONTROL SOCIAL DE 'AGUA
e ‘ POTABLE Y SANEAMIENTO BASICO
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Aprueba eiproyecto de AAD de Formulacion de
Cargos y remite al Jefe de Asuntos Juridicos
para su firma.

da Fiscalzacién y Contiol Sacal

Jefe
~Juridicos.

J efe de Aten01on

al Consumidor.

Director

- Ejecutivo.

Jefe de Atencion
- al Consumidor.

Personal Técnico

y/o juridico de la

 Personal Técnico

~y/o juridico de la
 JAC

Jefe de Atencion

al Consumidor

Personal juridico '
| de la JAC

Personal juridico
de la JAC

Jefe de Atencion

- al Consumidor

de Asuntos |

lha

s )
1dha

' 2dha

1dha

1dha

10 dha

' 1dha

1dha

AUTORIDAD DE FISCALIZACION Y CONTROL SOCIAL DE AGUA i

POTABLE Y SANEAMIENTO BASICO

2 Firma el AAD de Formulacion de Cargos y
~ remite al Director Ejecutivo para su firma.
3 Firma el AAD de Formulacion de Cargos y
devuelve al Jefe de Atencion al Consumidor
. \parasunotibioRcion. o . o 0
4  Deriva e instruye notificacion.
5 Realizala diligencia de notificacion.
e i o 7 e e
 debidamente realizadas al Jefe de Atencion al
- Consumidor.

7  Aprueba y remite al Personal Juridico para el

~ computo de plazo.

8 Controla el plazo establecido para la respuesta
de la EPSA.

O Presenta nota interna al Jefe de Atencién al |
Consumidor informando si la EPSA presento su
respuesta dentro del plazo establecido.

10 Revisa y aprueba la nota interna, in strﬁjzen'd"o al
Personal una de las siguientes acciones:

- Proyectar RAR declarando probada la
comisién de la infraccién, en caso de falta
de respuesta o respuesta presentada
fuera de plazo: o

- Instruye analisis de la respuesta emitida
por la EPSA al Operador Juridico, en caso
de que la misma haya sido presentada
dentro del plazo establecido. '

Nota. En caso de que corresponda RAR, pasar a
procedimiento auxiliar de Emisién de RAR. Caso contrario,
continuar con el presente procedimiento.
11 Analiza el expé'aénte del caso y, s egun
corresponda, elabora y presenta al Jefe de
R L TR i e T A P
e
APS
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Atencién al Consumidor el proyecto de uno de
los siguientes actos administrativos: :

Personal juridico 2 dha
- RAR (Probada/Improbada); o de la JAC.

- AAD de Apertura de Término Probatorio.
Nota. En caso de que corresponda RAR, pasar a

procedimiento auxiliar de Emision de RAR, Caso contrario, :
pasar a la subetapa 3: Término Probatorio. 5

4.2.3. TERMINO PROBATORIO.

4.2.3.1. GENERALIDADES.

Registro, | ' Proyecto de Auto Admimstrvo de pertura de Téo :
Formularios o Probatorio.

Impresos de entrada:
Registros, formularios
o Impresos de salida:

Direccion y/o

Tiempo estimado del | 61 dias habiles admlmstratwos hasta la presentacion del
Procedimiento: proyecto de RAR al Jefe de Atencién al Consumidor.

4 2. 3 2. PROCEDIMIENTO

L ____ACTIVIDADES RES

1 Aprueba el proyecto de AAD de Apertura de Jefe de Atencion
Término Probatorio y remite al Jefe de Asuntos al Consumidor.
Juridicos para su firma.

2 Firma el AAD de Apertura de Término Probatorio y Jefe de Asuntos 1ldha
_remite al Director Ejecutivo para su firma, Juridicos. ;
3 Firma el AAD de Apertura de Término Probatorio y Director ldha
devuelve al Jefe de Atenciéon al Consumidor para Ejecutivo.
su notificacion.

T s i e Ateﬁ'éiéﬂmf i
Deriva e instruye notificacion. al Consumidor.
5 Realizala diligencia de notificacion. Sigesznic | Personal Técnico 2 dha

y/o juridico de la

AUTORIDAD DE FISCALIZACION Y CONTROL SOCIAL DE AGUA
POTABLE Y SANEAMIENTO BASICO

Av. Mariscal Santa Cruz, N° 1392, Edif. Cdmara de Comercio, Piso 16.
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6 Presenta las diligencias de notificacion Personal Técnico ldha
debidamente realizadas al Jefe de Atencion al y/o juridico de la
Consumidor. JAC

7 Aprueba y remite al Personal Juridico para el Jefe de Atencion 1ldha
computo de plazo. ~ al Consumidor.

8 Controla el plazo establecido para el término Personal Técnico Hasta o
probatorio segun AAD. yjuridicodela 21 dha 24

. JAC L

9 Elabora y presenta ‘al Jefe de Atencion al Personal Técnico
Consumidor el proyecto de AAD de Clausura de y juridico de la 2 dha

 Término Probatorio. JaC, o

10 Aprueba el proyecto de AAD de Clausura de Jefe de Atencion
Término Probatorio y remite al Jefe de Asuntos al Consumidor. 1dha
Juridicos para su firma.

11 Firma el AAD de Clausura de Término Probatorioy Jefe de Atencion
remite al Director Ejecutivo para su firma. al Consumidor. ldha

12 Firma el AAD de Clausura de Término Probatorio y Director - 1dha
devuelve al Jefe de Atencion al Consumidor para su Ejecutivo.
notificacion.

13 Deriva e instruye notificacion. Jefe de Atencion ldha

al Consumidor.

14 Realiza la diligencia de notificacion. Personal Técnico 4dha

y/o juridico de la
.................................................................................................. JAC T — ot

15 Presenta las diligencias debidamente realizadas al Personal Técnico ldha

Jefe de Atencion al Consumidor. y/o juridico de la
JAC

16 Aprueba y remite al Operador Juridico para el Jefe de Atenciéon Ildha
analisis y computo de plazo. ~ al Consumidor.

17 Analiza expediente y controla plazo para Personal Técnico 3dha
presentacion de alegatos de las partes. y/o juridico de la

JAC

18 Elabora y presenta nota interna al Jefe de Atencion Personal Técnico ldha
al Consumidor, informando si las partes y/o juridico de la
presentaron o no sus alegatos. JAC

19 Aprueba vy ‘devuelve al Personal Juridico o Jefe de Atencién ldha
Responsable de Oficina Regional, instruyendo la al Consumidor.

~ elaboracion de proyecto de RAR. Bl ot e s LR o 4l i
20 Elabora y  presenta proyecto de RAR Personal Técnico 15dha
(Probada/Improbada) y/o juridico de la
JAC :
Analiza el expediente del caso y, segun
corresponda, elabora y presenta al Jefe de Atencion
al Consumidor el proyecto de la RAR respectiva
S — sssmssssssssssms  AUTORIDAD DE FISCALIZACION Y CONTROL SOCIAL DE AGUA
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'RAR (Probada / Improbada) En la misma resolucién

- que declare probada la comision de la infraccién se:

- Ordenara el cumplimiento de las normas
legales, reglamentarias o contractuales

: infringidas;

- Dispondra la reparacion de las consecuencias
de la infraccion dentro del marco establecido
por el orden juridico regulatorio;

- Impondra al responsable la sancion que
' corresponda

4.3. PROCEDIMIENTO AUXILIAR
4.3.1 EMISION DE RAR.
4.3.1.1. GENERALIDADES.

' Rbsdhici_c’m

Informe sobre unposibﬂidad de conciliacion; o

Registros, Nota interna de cumplimiento de plazo para la presentacion
Formularios o de respuesta al traslado de cargos; o

Impresos de entrada:

Alegatos debidamente notificado

Auto Administrativo de Clausura de Término Probatorio y

Registros, formularios Resolucion Administrativa Regulatoria.

o Impresos de salida:

' Direccién ylo Jefatura de Atencién a.l Cbnsuﬁﬁdbr, Jefatura de Asuntos

Tiempo estimado del 20 dias habiles administrativos, hasta su archivo final o
Procedimiento: remision a la Jefatura de Asuntos Juridicos.

4.3.1.2. PROCEDIMIENTO.

ACTIVIDADES
1 Elabora y presenta proyecto de

_para su aprobacion

Autoridad da Fiscalizacltn rcawal aﬁl
de hgua Palabie y Saneamienta B

R e informe Persona.l Juridico. 2dha
respaldatorio al Jefe de Atencién al COI‘lSUIIlldOI" '
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2 Revisa, aprueba y firma informe; proyecto de RAR Jefe de Atencion 1ldha
remite al Jefe de Asuntos Juridicos, para su al Consumidor.
~aprobacion y firma.

3 Aprueba firma la RAR y remite al Director Jefe de Asuntos ldha
~ Ejecutivo. Juridicos.

4 Firma N devuelve al Jefe de Atencion al Director 1dha

Consumidor para su notificacion. - Ejecutivo.

5  Deriva e instruye notificacion. Jefe de Atencion 1ldha
A T S T e T e al Consumidor.

6 Realiza las d1hgencxas de notificacion.  Personal juridico  2dha

7  Presenta las diligencias debidamente realizadas al Personal juridico ldha

Jefe de Atencion al Consumidor. ~ delaJAC

8 Aprueba y remite al Personal _]U.I'ldlCO de la JAC Jefe de Atenciéon 1dha
_para el computo de plazo de impugnacion. - al Consumidor.

9  Controla el plazo establecido para presentacwn de
impugnacién y presenta nota interna al Jefe de Personal juridico  8dha
Atencién al Consumidor informando si alguna de dela JAC

__________ las partes present6 impugnacion. R b B2 o i loes i,

10 Revisa expediente, firma nota interna dirigida a la
Jefatura de Asuntos Juridicos para el tramite de
- Recurso de Revocatoria e instruye remision. ' Jefe de Atencion 1ldha

al Consumidor.
Nota. En caso de no haberse presentado impugnacion,
{inicamente instruye al Auxiliar Administrativo el archivo del
expediente. i

11  Registra en cuaderno respectivo y remite a la Jefe
de Atencion al Consumidor : f
| Auxiliar 1dha
Nota. En caso de no haberse presentado impugnacion,

" finicamente procede a realizar el archivo del caso.

Administrativo.

V. ANEXOS DE LOS PROCEDIMIENTOS

5.1. FORMULARIO PARA REGISTRO DE RECLAMACION ADMINISTRATIVA.

El “Formulario para Registro de Reclamacion Administrativa” forma parte de un
sistema web, el cual sera llenado directamente por el personal de la JAC incluyendo
a los que se encuentran en las oficinas regionales de Cochabamba y Santa Cruz al
momento de recibir la reclamacion administrativa, asignando automaticamente a
cada caso un nuimero correlativo, que sera la base para la creacion del expediente.

a A PSS

Austseidut e Fiscatzacitn y Coatrel Social
hn hmrra Batable = Gamanmisnbs Rbaien
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Asimismo, dicho sistema facilitara la elaboracion de estadisticas de las
reclamaciones administrativas y el seguimiento de los casos.

5.2. FORMULARIO PARA REGISTRO DE DENUNCIA

El “Formulario para Registro de Denuncia” formara parte de un sistema web, el
cual sera llenado directamente por el personal de la JAC, incluyendo el personal
que se encuentra en las oficinas regionales de Cochabamba y Santa Cruz, al
momento de recibir la denuncia, asignando automaticamente a cada caso un
numero correlativo, que sera la base para la creacion del expediente

5.3. FORMULARIO DE NOTIFICACION

El “Formulario de Notificacion” consigna los datos establecidos en el articulo 33 de
la Ley de Procedimiento Administrativo, necesarios para cumplir de forma correcta
con las diligencias de notificacion a los usuarios y a las EPSAs.

e LD i e L LI T AUTORIDAD DE FISCALIZACION Y CONTROL SOCIAL DE AGUA
é 8 POTABLE Y SANEAMIENTO BASICO
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AUTORIDAD DE FISCALIZACION Y CONTROL SOCIAL
DE AGUA POTABLE Y SANEAMIENTO BASICO

JEFATURA DE ATENCION AL CONSUMIDOR

Adteridad do Fisealizacion y Control Social
de Agua Potable y Sancamiente Basico

FORMULARIO PARA REGISTRO DE RECLAMACION ADMINISTRATIVA

1. RECEPCION DE LA RECLAMACION ADMINISTRATIVA

Fecha de Recepcidn: e . FORMULARIO:

Medio de Recepcion: Regional:

Il. DATOS DE LA EPSA

Departamento: Municipio:

EPSA:

Ill. DATOS DEL RECLAMANTE

Mombres y : ;

Apellidos: Teleflonos.

C.l.: Email:
IV. DATOS DEL INMUEBLE O SECTOR RELACIONADO CON EL RECLAMO

Zana/Barrio: Codiga:

Calle/Avenida: Titular ‘?E i

Factura;
MNumero:
Observaciones:

V. ANTECEDENTES DE LA RECLAMACION DIRECTA

Detalle:

Tiene constancia ante la EPSA: Constancia:

Fecha: Resultado:
VI. RECLAMACION ADMINISTRATIVA

Tipo reclamo: Especificacion;

Motivo de la Reclamacion:

Documentacion presentada:

Actuacion Inicial Programada:

FIRMA Y SELLO DEL
RECEPCIONANTE FIRMA DEL RECLAMANTE

Pagina 1de1
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FORMULARIO No JAC-DENUNCIA-XXX-2026

DE DESARROLLO PRODUCTIVO, JEFATURA DE ATENCION AL CONSUMIDOR
RURAL Y AGUA

FORMULARIO PARA REGISTRO DE DENUNCIAS

Ll DATOS DE LA DENUNCIA _ =
Fecha Recepcion: [ DENUNCIA N° ]

Medio de Recepcién:
Regional:
IL. DATOS DEL DENUNCIANTE

Nombres y Apellidos

CL N __ Lugar Expedicion ~ N°Celular
Ciudad Domicilio
Correo electrénico _
. DATOS DE LA ENTIDAD DENUNCIADA
Nombre/Razén Social:

Departamento/Municipio

Direccién:
V. DETALLE DE LA DENUNCIADA
- Tipo de Denuncia:

Descripcién de los
Hechos y datos del
inmueble o sector
relacionado con la
denuncia:

V. ANTECEDENTES

¢ Existe denuncia
- previa?: Si/ No

Si la respuesta es afirmativa, indicar donde y la respuesta recibida

V. DOCUMENTACION ADJUNTA

VI ACCIONES INICIALES
Detalle:

VIII. NOTIFICACION

WhatsApp y/o correo electrénico:

Medio de Notificacion:

.Firma del denunciante Firma y sello receptor de la denuncia

JEFATURA DE ATENCION AL CONSUMIDOR - AAPS: LINEA GRATUITA 800103600 - TELEFONO 72005328, INTER. 214




