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RESOLUCION ADMINISTRATIVA REGULATOﬁQIA AAPS N°476/2024
La Paz, 31 de diciembre de 2024

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, facultades y atribuciones correspondientes a los servicios de
agua potable y alcantarillado sanitario establecidas en el marco de la Ley N° 2066 de Servicios
de Agua Potable y Alcantarillado 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:

Que, mediante Informe AAPS/JAC/INF/562/2024 de 30 de diciembre de 2024, con
Ref.: “REGLAMENTO AL FUNCIONAMIENTO INTERNO DE LAS OFICINAS DE ATENCION AL
CONSUMIDOR (ODECOs) - EPSAs REGULADAS DE LOS CENTROS URBANQOS”, la Jefatura
de Atencidén al Consumidor, concluye y recomienda lo siguiente:

“(...) de acuerdo a las consideraciones efectuadas, se establece la actualizacion del Reglamento
al Funcionamiento Interno de las Oficinas de Atencién al Consumidor (ODECO) en la
recepcién de reclamos de primera instancia a través de los medios tecqolégicos, en tal sentido,
sc recomienda la remision del siguiente reglamento a la Jefatura de Asuntos Juridicos {...).

CONSIDERANDO:

Que, en el marco de la Ley N° 1600 de 28 de octubre de 1994, se cred el Sistema de
Regulacion Sectorial, asumiendo como sus objetivos el regular, contrelar y supervisar
aguellas actividades de los sectores de telecomunicaciones, electricidad, hidrocarburos,
transportes, sancamiento basico.

Que, mediante el articulo 14 de la Ley N° 2029 de Servicio de Agua Potable y
Alcantarillado Sanitario, modificada por Ley N° 2066 de 11 de abril de 2000, se cred la
Superintendencia de Sancamiento Basico incorporando el Servicio de Agua Potable y
Alcantarillado Sanitario al Sistema de Regulacién Sectorial en sustitucion de la
“--perintendencias de Aguas, transfiriendo todas las obligaciones, derechos, facultades y
...-ibuciones de esta ultima a la entonces nueva Superintendencia.

Que, el inciso i) del articulo 15 de la Ley N° 2066 de 11 de abril de 2000 determina
como atribucion especifi~» del Superintendente de Saneamiento Basico, la proteccion de los
derechos de los Usuar: de Agua Potable y Alcantarillado Sanitario, constituyendo los
derechos y obligaciones los prestadores de servicio y los usuarios.

Que, en razon del Decreto Supremo N° 27172 de 15 de septiembre de 2003, en su Art.
4 paragrafos 1, II y IlII. Establece que: el usuario tiene derecho a recibir por parte de la
mpresa o entidad regulada, a través de su Oficina de Atencién al Consumidor ODECO, la
ebida atencién y procesamiento de sus reclamaciones por cual?uier deficiencia en la
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prestacion de servicio. Asimismo puede solicitar la devolucion de los importes indebidamente
pagados y la reparacion o reposicién de los equipos daflados segiin corresponda, para dicho
efecto, toda empresa o entidad regulada, en todos aquellos lugares donde preste servicios,
debe contar con una ODECQO, por lo que las Superintendencias Sectoriales podran emitir
instructivos a los operadores para la eficiente y eficaz atencion de reclamaciones y
reglamentar el funcionamiento internos de las ODECOS.

Que, la Constitucién Politica del Estado en su Articulo 20.1. Seflala: Toda persona tiene
derecho al acceso universal v equitativo a los servicios basicos de agua|potable, alcantarillado,
electricidad, gas domiciliario, postal y telecomunicaciones.

II. Senala: (...) la provision de servicios debe responder a los criterios de universalidad,
responsabilidad, accesibilidad, continuidad, calidad, eficiencia, eficadia, tarifas equitativas y
cobertura necesaria; con participacién y control social.

de Fiscalizacion y Control Social de Agua Potable y Saneamientg Basico - AAPS, cuya
atribucién es fiscalizar, controlar, supervisar y regular las actividades de Agua Potable y
Saneamiento Basico.

Que, mediante Decreto Supremo N° 0071 de 9 de abril de 2039, se crea la Autoridad

Que, en el inciso 1) del articulo 24, del Decreto Supremo referido, establece como una
de sus competencias de la Autoridad de Fiscalizacién y Control Sgcial de Agua Potable y

Saneamiento Basico proteger los derechos de usuarios de los servimlos de agua potable y/o
saneamiento basico, garantizando los intereses y derechos de los usuarios.

Que, la Autoridad de Fiscalizacién y Control Social de Agua Potable y Saneamiento
Basico tiene el deber de precautelar los intereses de los usuarios del servicio de agua potable
o alcantarillado sanitario acogiendo las medidas necesarias para garantizar que estos reciban
servicios de buena calidad, a un precio razonable y que dispongan de medios necesarios para
poder expresar sus reclamos, los cuales se efectivizaran al emitir instructivos a los operadores
para la eficiente y eficaz atencidén de reclamaciones y reglamentar el funcionamiento internos
de las ODECOs de las Entidades Prestadoras de Servicios de Agua Potable y Alcantarilladlo
Sanitario (EPSAs) en cumplimiento estricto del articulo 54 paragrafo Il del Decreto Supremo
N°27172.

Que, el Plan Rector de Atencién al Usuario de la AAPS ha planteado la necesidad de
ordenar y procesar la informacién respecto al servicic en ¢l area de gtencion a usuarios gue
brindan las empresas reguladas de los centros urbanos del pais, sugiriendo que la ODECO
ofrezca un servicic integral en base a los lineamientos establecidos por la AAPS como ente
regulador.

Que, se ve la necesidad de contar con un reglamento que se adecue al funcionamiento
interno de la Oficina de Atencién al Consumidor para lograr ofrecer una atencién integral,
eficaz y eficiente a los reclamos, solicitudes y consultas de los usuarios respecto al servicio de
Agua Potable y/o Alcantarillado Sanitario, estandarizando para el efecto las actividades de

stas oficinas, con el objetivo de resguardar la proteccién de los derechos de los usuarios de
onformidad con el Decreto Supremo N° 27172.

‘ONSIDERANDO:
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Que, por las consideraciones legales y de hecho expuestas, el Informe Legal
AAPS/AJ/INF/743/2024 de 31 de diciembre de 2024, emitido por Asuntos Juridicos
concluye lo siguiente: f

- El Ente Regulador establece la necesidad de que las entidades prestadoras de servicio,
deben de actualizar la recepcidon de los reclamos a través de los medios tecnolégicos, con
el fin de una atencidén integral, eficiente y eficaz de las reclamaciones de primera instancia,
solicitudes y consultas de los usuarios,

- El uso de la tecnologia en la atenciéon de los usuarios, ha pasado a ser una herramienta
imprescindible en distintos sectores e industrias, por lo que, es importante implementarla
en nuestro sector. Las EPSAs deben de implementar los medios tecnclégicos para una
buena comunicaciéon, atencion a los usuarios y recepciéon de los reclamos, sea con el fin
de facilitar, acelerar o controlar un procedimiento y alcanzar el propésito determinado.

Que, en consecuencia, ¢l informe concluye recomendando aprobar el Reglamento al
Funcionamiento Interno de las Oficinas de Atencion al Consumidor (OCEDOS]) en la recepcion
de los reclamos de primera instancia a través de los medios tecnolégicos.

POR TANTO:

El Director Ejecutivo de la Autoridad de Fiscalizacion y Control Social de Agua Potable
y Saneamiento Basico, en gjercicio de las funciones y atribuciones que le confiere la Ley;

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO.- Aprobar el Reglamento al Funcionamiento Interno de las Oficinas de
Atencion al Consumidor (ODECOS) — EPSAs Reguladas en los Centros Urbanos para una
atencidén integral, eficiente y eficaz de las reclamaciones, solicitudes y consultas de los
usuarios, la cual se adjunta a la presente Resolucion Administrativa Regulatoria.

ARTICULO SEGUNDO.- Aprobar el Informe AAPS /JAC/INF/562/2024 de 30 de diciembre de
2024 y su anexo, asi también el Informe Legal AAPS/AJ/INF/743/2024 de fecha 31 de
diciembre de 2024, mismos que forman parte integrante e indivisible de la presente
Resolucién Administrativa Regulatoria.

ARTICULO TERCERO.- Revocar la Resolucién Administrativa Regulatoria AAPS N°70/2012
de 20 de diciembre de 2012.

ARTICULO CUARTO.- Se instruye a la Jefatura de Atencién al Consumidor (JAC) realizar la
publicacién del Reglamento al Funcionamiento Interno de las Oficinas de Atencién al
Consumidor (OCEDQS]), a efectos de su vigencia er '~ ~*—~~- —* “- - “*—gridad de
Fiscalizacion y Control Social de Agua Potable y Sanear :ializacion
de las EPSAs Reguladas en los Centros Urbanos.

Registrese, comuniq:
C.c. Arch JAJ

RAME /Fmch
H.RI1.:3842/2024.

Av.. de wuiiiniviy e
afono Piloto: {59° 300103600 / Casilla: 4245! pagina web:
http:/lwww.aaps.gob.bo
La Paz - Bolivia




@ e
) e Rt
ESTADO PLURINACIONAL DE

0 |
ARPS e BOLIVIA mwsss

it sy ol I-%I! IR BIENTE Y AGUA
ha

de Agua Potable y Saraamients Ehsico % =
>,

REGLAMENTO AL FUNCIONAMIENTO INTERNO DE LAS OFICINAS DE ATENCION AL
CONSUMIDOR (ODECOS) - EPSAs REGULADAS DE LOS CENTROS URBANOS.

TITULO 1
CAPITULO PRIMERO
PRIMERO DISPOSICIONES GENERALES

Articulo 1. - (Objeto) El presente reglamento tiene por objeto reglamentar el funcionamiento
interno de las Oficinas de Atencién al Consumidor (ODECOs) — EPSA y establecer la recepcién
de los reclamos a través de los medios tecnolégicos, para una atencién integral, eficiente y
eficaz de las reclamaciones de primera instancia, solicitudes y co |su1tas de los usuarios,
tomando en cuenta la necesidad de ordenar y procesar la informaci(')]il respecto al servicio en
¢l area de atencidén a usuarios que brindan las Entidades prestadoras de servicio de los
centros urbanos del Estado Plurinacional de Bolivia, estableciendo que la ODECO ofrezca un
servicio integral en base a los lineamientos establecido por la Autoridad de Fiscalizacién y
Control Social de Agua Potable y Saneamiento Basico (AAPS).

Asimismo, se debe de sefialar que €l uso de la tecnologia en la atengién de los usuarios, ha
pasado a ser una herramienta imprescindible en distintos sectores g industrias, por lo que,
es importante implementarla en nuestro sector. En ese entendida, las EPSAs deben de
implementar los medios tecnolégicos para una buena comunicacion, atencién a los usuarios
y recepcion de los reclamos, sea con el fin de facilitar, acelerar o controlar un procedimiento
y alcanzar el propdsito determinado.

Articulo 2. - (Definiciones) Para la aplicacion del presente Regla.r%-‘ento, se establece las
siguientes definiciones:

a) AAPS. - Autoridad de Fiscalizacion y Control Social de Agua iPotable y Saneamiento
Basico. !

b) Agua Potable. - Agua para el consumo humano de acuelwy"do con los requisitos
establecidos en la normativa regulatoria vigente. 1

c) Atencidn al Usuario. - Se refiere al servicio que debe brindar el personal ODECO al
usuario en cuanto a la atencién de reclamos, solicitudes y consultas.

d) Informacion al Usuario. - El personal ODECO deberd prgporcionar informacion
oportuna, veraz y confiable respecto a los servicios de Agua Potable y Saneamiento
Basico, tanto en oficinas como por via telefénica o por cualquie‘r otro medio.

e) Oficina ODECO. - Es el espacio fisico destinado para la Tla.tenci()n de reclamos,
solicitudes o consultas de los usuarios respecto a los servicios de Agua Potable y
Saneamiento Basico, constituyéndose en una oficina exclusivd para los usuarios, no
solamente como administrador de reclamos, sino como un mecanismo promotor de la
informacion, orientacion y educacidon del usuario. 1

f) Reclamo. - Es la materializacion de la queja, que emerge cuando el usuario siente
vulnerados sus derechos a través de una accién 1 omisién del jservicio, manifestando
su inconformidad con las gestiones realizadas por la EPSA, el mismo que debe ser
sometido a un procedimiento de control y seguimiento hasta su resolucién. Existen
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Articulo 3.

diferentes causas para un reclamo, sin embargo, dada la natur:

pueden ser clasificados en los siguientes tipos, como ser:
f£.1) Reclamo Técnico, es todo aquel reclamo que tenga que ver
servicio o de alteraciones graves derivadas de su prestaci

£.2) Reclamo Comercial, es todo aquel reclamo que se refiere al
del servicio Agua Potable y/o Alcantarillado Sanitario que el
presenta algin error y amerita una revision, verificacic
corresponde.

aleza del servicio, estos

con la interrupcion del

iy que amerite una
verificacién técnica en el sistema publico, de manera inmediata.

proceso de facturacion
usuario considera que
n v modificacién, si

£.3) Reclamo de acceso al servicio, es todo reclamo por la negativa de acceso a los

servicios de agua potable y alcantarillado sanitario.
Reclamo Directo. - Es €l reclamo en primera instancia que el v
el presentan ante la ODECO — EPSA, dentro del plazo establed
escrita, o por cualquier otro medio de comunicacién (WhatsA
teléfono y otros).
Reclamo Administrativo. - Es el reclamo que el usuario o un ¢
ante la AAPS dentro del plazo establecido de manera verbal,

Isuario o un tercero por
ido de manera verbal o
\pp, correo electrénico,

ercero por €l presentan
escrita o por cualquier

ofro medio de comunicacién (WhatsApp, correo electrémico, teléfono y otros),

acreditando previamente haber realizado la reclamacién direct

Solicitudes. - Es aquella peticién realizada por el usuario qut;Il se constituye en parte
del servicio; los grupos de solicitudes enmarcadas en esta definicion son: (sin cardcter

limitativo.

i.1} La solicitud del servicio, que forma parte del primer documento de contacto entre

la EPSA y el usuario y va casi siempre unido al contrato del se

icio.

1.2) Solicitud de Baja temporal, conforme a norma cualquier usuarlo puede solicitar a
la EPSA una baja temporal del servicio y pactar las condmﬁones en las cuales se

realizara este servicio.

i.3.) Planes de Pago, la EPSA puede aceptar las solicitudes

conforme lo determinen en sus politicas internas.

i.4} Solicitud de Rehabilitaciones, se produce cuando el usuario
de efectuar el pago de su factura en mora o cuando solicitan ]%a

para planes de pago

acude a la EPSA luego
suspensién del corte

de servicio que se realizé de forma voluntaria, requiriendo la rehabilitacién del servicio.

Asimismo, la reconexién del servicio debe ser en el plazo
computable a partir de la cancelacion.

Usuario. - Toda persona natural o juridica, piiblica o privada,
servicios de agua potable y/o alcantarillado sanitario.

correo electronico y otros.

maximo de 24 horas,

qu utilice alguno de los

- (Funciones) Las Oficinas del Atencién al Consumidor] (ODECO) de la EPSA
tienen las siguientes funciones:

a) Recepcionar los reclamos de primera instancia de los usuariJs a través de manera
personal, escrito, via telefénica y por los medios tecnoldgicos,

como ser: whatsApp,

b} Atender, procesar y resolver eficaz y eficientemente las reclamaciones de primera
instancia de los usuarios en los plazos establecidos en la normativa del sector, y de

acuerdo al tipo de reclamo que corresponda:

a.l) Reclamo Técnico, que podran ser (sin caracter limitativo):
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a.1.1) Rotura de red. — Dafio en la tuberia en la red principal que pueda
Constituirse en un peligro en la via publica, y pueda ocasionar perdida de agua
potable o dafios a instalaciones privadas.
a.l.2) Filtraciones a los inmuebles. - Ocasionadas por las malas conexiones de
las instalaciones del sistema publico, lo cual puen%e generar dano a la

infraestructura de los inmuebles de los usuarios o tercergs.
a.1.3) Medidores en mal estado. - Ocasionados por el de
ambientales.
a.1.4) Medidores dafiados. — Se debe a la rotura de la ciipula de proteccién de la
relojeria, las malas condiciones de la tapa o que el aparato de medicién se
encuentra trancado (sin funcionamiento).
a.1.5) Mala calibracién. - Cuando el medidor no se encuentra funcionando
dentro de los margenes permitidos de la normativa del sector y mayormente se
detecta por las facturaciones en exceso de consuma.
a.1.6) Falta de conexion. — Se debe cuando el usuario paga por la conexion de
los servicios y la EPSA no procede con la ejecucion de la instalacion.
a.1.7) Falta de Presion. - Se da por una deficiencia en laldotacion del servicio de
agua potable que puede ser ocasionada por algiin problema en la red de
distribucion, o en las instalaciones internas.
a.1.8) Suspensién del Servicio. — Puede ser programada por el Operador de
Servicio, debido a causas técnicas o por casos fortuitos no atribuibles a la EPSA.
a.1.9) Calidad del Agua Potable. - Se refiere a los reclamos sobre las
Caracteristicas fisico-quimicas del agua potable.
a.1.10) Servidumbres de Alcantarillado Sanitario. - relacionado a filtraciones.
a.1.11) Obstrucciones derivados de la servidumbre.
a.1.12) y otros gue derivados de la naturaleza del servicio
a.2) Reclamo Comercial, que podran ser: (sin caracter limitativo)
a.2.1) Cargos equivocados. - La EPSA, ya sea por error del sistema o de lectura
puede haber efectuado un cargo equivocado al usuario en la factura.
a.2.2) Error de lecturas del medidor. - En los sistemas medidos este es un error
que a veces la EPSA puede cometer, ya sea por el estado del medidor o por alguna
omision.
a.2.3) Falta de facturacion. - Se produce cuando el usuario afirma no haber
procedido al pago por no recibir la factura, sin considerar que es una obligacién
cumnplir con los pagos oportunamente.
a.2.4) Cambio de Categoria. - se¢ produce cuando el usuario afirma tener una
categoria que no le corresponde.
a.2.5) Catastro. - Este es un tema que deriva en varios pr?blemas que van desde
el cambio de categoria, modificaciones de datos direcciones s para las inspecciones.
a.2.6) Otros derivados de la naturaleza del servicio.

erioro o las condiciones

a.3) Reclamos por Cortes que podran ser. (sin caracter lirnitativo)

a.3.1) Cortes con daiios a instalaciones. - Una vez realizado el corte puede
haber provocado un dafio al medidor o a las tuberias de entrada.

a.3.2) Corte a otro medidor. - Por equivocacion u omisiéon en el registro de
catastro se produce un corte al usuario equivocado.
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a.3.3) Rehabilitacién del servicio. - El usuario afirma haber realizado el pago
del servicio, pero al transcurrir mas de 24 horas todavia no se ha Rehabilitado el
servicio.

a.3.4) Y otros derivados de la naturaleza del servicio.
a.3.4) Otros

e Maltrato al Usuario. - Cuando el usuario expresalhaber recibido maltrato
ya sea de parte del funcionario del area o de algtin}inspector.

e Cobros indebidos. - En la mayoria de los casos estos reclamos provienen
de usuarios que manifiestan haber sido obligadps a efectuar un pago
directo a algin funcionaric de la Empresa ya sean para la agilizacién de
algan tramite relacionado con el servicio o por la no realizacion del corte
de servicio, también por el cambio ficticio de categoeria. Incumplimiento de
contratos de servicios, refieren a la falta de ejecucipn de las conexiones ya
sea de agua potable o alcantarillado sanitario que tienen un contrato de
prestacion de servicio ya firmado por el solicitante y 1a EPSA.

c) Informar, difundir a los usuarios del servicio de Agua Potable y Alcantarillado Sanitario
sus derechos, obligaciones y el procedimiento administrativo de la reclamacién de
usuarios.

d) Responder todas las solicitudes de informaciéon a los usuarios, relacionadas a los
servicios de Agua Potable y Alcantarillado Sanitario.

e) Atender y canalizar las llamadas de emergencia o consultas ingresadas a través de una
linea telefénica exclusiva instalada para el efecto.

Articulo 4. - (Ambito de Aplicacién). La presente Resolucién se aplica a las Oficinas de
Atencidon al Consumidor de las Empresas Prestadoras de Servicio de Agua Potable y
Saneamiento Basico (EPSA) reguladas por la AAPS en Centros Urbanos.

CAPiT_ULO SEGUNDO
OFICINA DE ATENCION AL CONSUMIDOR (ODECO)

Articulo 5. - (Habilitacion de Oficinas de Atencioén de Reclam%ciones, solicitudes y
Consultas).

En cumplimiento a los paragrafos I-1I del Articulo 54 del Decreto Supremo N° 27172 de 15 de
septiembre de 2003, 1la EPSA debera habilitar un ambiente para la instalacién de la Oficina
de Atencion al Consumidor ODECQ, que sera de uso exclusivo de atencién a los usuarios.

Articulo 6. - (Actividades). La ODECO debera realizar las siguient] s actividades a fin de
cumplir con las funciones establecidas en el Articulo 3 del presente rerglamento:
a) Elaboracion del Plan Rector de Atencion. ‘
b} Elaboracién de un Plan de Difusién a los Medios.
c) Capacitacién constante de su personal a través de talleres y seminarios.
d) Aplicaciéon y difusién de la Guia de los usuarios de los Servifios de Agua Potable y
Alcantarillado Sanitario.
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e) Seguimiento al control de calidad de las funciones que desarrollan con los siguientes
puntos.
e.1) Servicio contintio con rapidez y eficiencia en la atericion a sus funciones.
e.2) Actitud proactiva del personal, cortesia y amabilidad al recibir reclamos,
solicitudes o consultas.
e.3) Precision en la informacién.
e.4) y otros que la ODECO considera necesario.
f) Elaboracién de estadisticas de atencién a usuarios comg forma de evaluacién
constante del servicio.
g) Acercamiento con la Sociedad y representantes a través de talleres y/o socializacion
de coordinacion y explicacion de las funciones de la ODECO.

Articulo 7. - (Atencidn). La Oficina de Atencidén al Consumidor ODECO, debera recepcionar
el reclamo de primera instancia de manera, personal, escrita, teléfono, o por cualquier otro
medio tecnolégico (WhatsApp, correo electronico, fax):

a) Reclamos:

a.l) Directos

a.2) De emergencias
b) Solicitudes.
c) Consultas del servicio de Agua Potable y Alcantarillado Sanitarjio.

Articulo 8. - (Ubicacion de la Oficina de Atencioén al Consumidor — ODECO). La Oficina de
Atencioén al Consumidor (ODECO) debera estar ubicada dentro de las iﬁ&stalaciones de la EPSA
en un lugar accesible y de mayor contacto con los usuarios, con el fin de atender los
requerimientos.

!
Articulo 9. - (Identificacion). La Oficina de Atencién al Consumidor;- ODECO debera estar
debidamente identificada con un letrero que sea visible y que indique|a la misma.

Articulo 10. - (Linea Telefonica). La Oficina de Atencién al Consu nidor - ODECO debera
contar con una linea telefonica exclusiva, para la atencion de todo tipo de reclamos o
consultas de los usuarios.

Articulo 11. - (Horario de Atencidn). La Atencién que brinde la Pﬁcina de Atencién al
Consumidor - ODECO a los usuarios debera ser accesible.

Articulo 12. - (Informacidn). La Oficina de Atencién al Consiuimidor - ODECQO en
coordinacion con la EPSA emitira como minimo una vez al afio un folleto de informacion sobre
sus funciones y entregarlos a los usuarios por cualquier medio de cobunicacién {periddico,
factura, radio, tv, etc.), sefialando a su vez los datos para poder contactarlos o acceder a sus
servicios.

Articulo 13. - (Personal ODECO). La Oficina de Atencién al Consumidor ODECO debera
contar con el personal requerido de acuerdo a las necesidades de atencion a los usuarios.

|
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Con el objetivo de dar cumplimiento a las funciones de la ODECO,)|
especificamente asignado y capacitado para cumplir eficientement
designadas, a su vez se debera remitir a la AAPS la lista y los datos de 1
en los primeros quince dias habiles de cada gestidn, si en el transcurs

el cambio del personal se debera enviar la lista actualizada a la AAPS,

a) Facilitar los datos de contactos a requerimiento de los usuario
b) Coordinar actividades de socializacién o capacitacion de las fu
c) yotros.

A convocatoria de la AAPS el personal ODECO debera asistir o ¢

obligatorio a los talleres de capacitacion que dicten el Ente Regulador.

Articulo 14. - (Perfil del Personal ODECO). La Oficina ODECQO de
capacitado para la atencién al usuario en condiciones de calidad y
minimamente deberia cubrir los siguientes requisitos: (sin caracter li

a) Egresado o Titulado en alguna carrera social o ramas afines.
Negociacion y resolucién de conflictos.

Capacidad de aprendizaje continuo.

Manejo de Microsoft Office.

Capacidad de comunicacion verbal y escrita.

Trabajo en equipo.

Actitud positiva, dinamica y proactiva.

Tolerancia a la presién.

Pensamiento analitico conceptual.

€)

g)
h)
i)
j)

Experiencia minima de 1 afic en cargos similares en area de Af

el personal debera ser

e con todas las tareas

ps funcionarios ODECO
0 de la gestién se realiza
con la finalidad de:

5 0O
nciones de la ODECO.

cadyuvar con caracter

be contar con personal
efectividad, y para ello
mitativo)

ericion al Pablico

k) Conocimiento de Idioma nativo seran valorados
Articulo 15.- (Funciones del personal ODECO). El funcionario ODE:

a)
con cortesia y amabilidad.

bO debera:

Atender de manera oportuna los reclamos, solicitudes y/o consultas de los usuarios

b) Procurar los mecanismos necesarics para la obtencién de la sol cién a los reclamos de
los usuarios.

¢) Llenar el formulario de reclamo y dar lectura del mismo al usuario antes de su firma
para su conocimiento. 1

d) Informar al usuario el plazo en que se dara repuesta a su reclamo.

e) Asegurar por cualquier medio que el usuario tome conocimieljal-gc‘)A de la respuesta a su
reclamo dentro del plazo establecido. w

f} Orientar a los usuarios sobre sus derechos y obligaciones.

g) Informar al usuario sobre su derecho de acudir a la instancia correspondiente ante la

AAPS.

|

Articulo 16. - {(Instrumentos del personal ODECO). Para brindar una informacién efectiva

y eficiente, habra que contar al menos con los siguientes instrumentos
de su contenido y uso:

a} Plan Rector de atencidén a usuarios
b) Normas y Reglamentos en vigencia.

de trabajo y el dominic
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Resumen de Facturacién del altimo mes.

Cuadro de Precios y Tarifas por Servicios de las EPSA

Planos Urbanisticos con detalles de Redes de Servicios y Base
Acceso a datos catastrales de usuarios.

Informacién de zonas y programacion de abastecimiento.
Informacién referida a proyectos y planes de expansién de Serv
Alcantarillado.

Informacién sobre usuarios en mora, recepcion diaria de avi
diaria de 6rdenes de rehabilitacién.

Articulo 17. - (Formularios). La ODECO contara con los siguient|
atencién de reclamos:

a) Formularios de Reclamacién Directa

b) Formularios de atencién de emergencia.

c) Estos formularios deberan ser aprobados por la AAPS, con las
su atencion, seguimiento y solucién de los reclamos, de los cu
una copia como constancia al usuario reclamante y el origina
ODECO, que podra ser presentado en el plazo sefialado a la AAK

Articulo 18. - (Contenido de los Formularios). Deben contener comc
datos generales donde se establezca:

.

-

atastral.

icios de Agua Potable y

508 de corte, recepcién

es formularios para la

copias necesarias para
ales se debera entregar
1 quedara en la oficina
S a solo requerimiento.

minimo un registro de

a) Nombre
b) Recorrido o contrato Codigo de usuario, socio, cuenta. (optativo para los reclamos de
emergencias}.

c) Tipo de Reclamo

d) Fecha del Reclamo

g) Detalle del Reclamo !

f) Funcionario que atiende el reclamo

g) Fecha tentativa de respuesta del reclamo (dentro del plazo esta‘blecido por norma)
Articulo 19. - (Registro de los Reclamos). La ODECO obhgatonamente debera de contar

dos libro o sistemas de registros (reclamo directo y reclamos de emer:

gencias) recepcionados

cualquiera sea su medio de presentacién, a objeto simplificar su seguimiento detallando los

siguientes datos:

a) La fecha de recepcion

b) N° de identificacién del Reclamo

c¢) Datos del reclamante
c.1l) Nombre y apellido
c.2) Namero de cedula de identidad (optativo)
¢.3) Direccién (zona, calle o avenida y nimero de inmuek
c.4) Namero de recorrido, cédigo de usuario o socio u
usuario (opcional en las emergencias). Caso de los reclan
c.5) Numero telefénico de referencia de referencia (teléfor

d) Clase de Reclamo

e} Fecha de respuesta

f) Fecha de comunicacion de la respuesta al usuario

ole).

otro que Identifique al
nos de

10 o celular)
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g) Observaciones

Articulo 20. - (Organizacién de la documentacién). La oficina O
un archivo de la documentacién fisica de las reclamaciones, 4
recepcionadas en sus oficinas, que debera estar organizada de maner
de forma cronolégica por gestién.

Articulo 21. - (Remision de Estadisticas a la AAPS). La oficina ODE
debera remitir estadisticas que estaran compuestas por el numero de
comerciales, de emergencias, solicitudes y consultas recepcionadas y

a) Semestral
b) Anual
c) A requerimiento de la AAPS, en el plazo que asi lo sefialen.

Articulo 22. - (Calidad de Servicio de la ODECO). En base al seg]

DECO debera contar con

olicitudes y consultas
a adecuada y archivada

CO a través de la EPSA
reclamaciones técnicas,
atendidas en forma:

(limiento e informacion

proporcionada la AAPS evaluara periédicamente el servicio prestado por la ODECO con el

objeto de realizar evaluaciones de desemperio.

Articulo 23. - (Fiscalizacion y seguimiento). La AAPS en marco de sus facultades realizara

la fiscalizacidon in situ, el seguimiento y control a las funciones de las

a:
La atencién de los reclamos, solicitudes y consultas.
emergencias.

Remision de informacion y estadisticas
Otros.

Articulo 24. - (Infracciones de la ODECO). Constituyen infrac
Resolucion Administrativa las siguientes acciones: (con caricter no lir

La no entrega de formularios a usuarios,
La falta o inexistencia de formularios en la ODECO.
El seguimiento inadecuado de la reclamaciéon de los usuarios.

La aplicacién del procedimiento de atencidn de los reclan

ODECOs con respecto

nos directos y los de

cciones a la presente
nitativo)

El incumplimiento de los plazos establecidos en el presente reglamento.
Reticencia de brindar informacién en el plazo establecido a la AAPS.
La falta de suministro de informacién relativa a los reclamos reqiierida por la Autoridad

de Fiscalizacién y Control Social de Agua Potable y Saneamiento Basico.

g) Cualquier otra transgresiom al presente reglamento.

Articulo 25. - (Sanciones). Las infracciones seran sancionadas de acuerdo a la normativa

regulatoria vigente.

CAPITULO TERCERO
RECLAMOS DE EMERGENCIAS

Articulo 26. - (Reclamos de Emergencias). La ODECO debera con

especifico, que solo solicite lo indispensable para su atencién.

tar con un formulario
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En el supuesto que el reclamo de emergencia sea presentado a
telefénica, el funcionario ODECO tendra la obligacién de regist
correspondiente cuya constancia debera ser indicada o entregada al

El funcionario ODECO debera remitir de inmediate a la instancia corr

y hacer el seguimiento para su debida atencién dentro de las 24 h
reclamo e informar al reclamante sobre el resultado del mismo, una

CAPITULO CUARTO

RECLAMACION DIRECTA (ODECO) EPSA’S REGU]
PROCEDIMIENTO PARA LA ATENCION DE LOS US
EN PRIMERA INSTANCIA

Articulo 27. - {Inicio de la Reclamacion Directa). La primera in

través de una llamada
rarla en el formulario
reclamante.

espondiente de la EPSA

oras de recepcionado el
vez concluido.

LADAS
UARIOS

stancia se inicia con la

presentacién de la Reclamacién Directa ante la EPSA (ODECOQ), que podra ser iniciada por el

usuario de manera personal o por un tercero por €él; de forma verbal

medio de comunicacién (carta, memorial, fax, via telefénica, correo el

y la presentacién del formulario del reclamo directo) dentro de 1
conocimiento del hecho, acto u omisién que la motiva.

Articulo 28. - (Individualizacién del Reclamo). La ODECQO al mon

reclamacién directa debe individualizar, asignandole un ntmero de

escrita o por cualquier
ectrénico y/o el llenado
bs veinte (20) dias del

nento de recepcionar la
reclamo que respete la

correlatividad de la numeracién, que sera puesto en conocimiento del isuario. La numeracion
debera ser reiniciada cada primer dia habil del afo. ‘

Articulo 29. - (Obligacion del llenado del formulario). Cuando el reclamo sea presentado
de manera personal €l funcionario ODECO tiene la obligacién de llenar el formulario
insertando los datos de manera clara y legible. La cual debera ser de conocimiento del usuario
previa a su firma.

Articulo 30. - (Constancia). Una vez recibida la reclamacién de forma escrita, la ODECO
entregara inmediatamente de manera gratuita y sellada con la fecha de recepcién una copia

del formulario o el documento de presentacién, a él usuario comeo co

'i

stancia de su reclamo.

Articulo 31. - (Reclamos presentados por otros medios). Si el reclamo no fuere presentado

en forma personal por el usuario y/o este utiliza otros medios para
ODECO serd el responsable del llenado del formulario de acued
proporcionada, teniendo la obligacién de hacerle llegar una copia d
conocer ¢l nimero de reclamacion que le fue asignado.

hacerlo el funcionario
rdo a la informacién
el formulario o darle a

Articulo 32. - (Proteccion al usuario durante los procesos de Recla
reclamacién por factura elevada la oficina ODECO en proteccion de lo

macién). En el caso de

IS derechos del usuario

debera procesar las acciones necesarias para que la EPSA mantenga pendiente el pago de la

factura objeto del reclamo hasta el pronunciamiento de la reclamacig

obligacién de la ODECO sc extenderda en el supuesto que el usu
instancias determinada por el Decreto Supreme N° 27172.

n. De igual manera la
io acuda a las otras

Av, Mariscal Santa Cruz No. 1392, Edif. Cimara de Comercio, Piso 16
Teléfono Piloto: {591 -2) 2310801 / Fax: 2310554 Linea Gratuita 800103600 / Casilla: 4245/ pa
http://www.aaps.gob.bo
La Paz— Bolivia

*

Tna web:

I



)
AAPS

Auteridad di Fsaluacin y Control Social
da Ajua Ponable y fandasiento Risiio

ELTADY BPLURINACIONAL DE

BOLIVIA

MINISTERID DE
MEDIO AMBIENTE Y AGUA

Las facturas posteriores que no sean objeto de reclamo deberan
usuarios en los periodos establecidos.

ser canceladas por los

Articulo 33. - (Plazo). En casos de interrupcion del servicio o alteralciones graves derivadas

de su prestacion, la EPSA atendera la reclamacion dentro los (3) dias

siguientes a su recepcién

En los demas casos, que no involucren un dafio ni perjuicio inminente al usuario o a terceros,
la empresa o entidad regulada atendera la reclamaciéon dentro los siguientes quince (15) dias

a su recepcion.

En ninglin caso la respuesta de este tipo de reclamaciones podra sobrepasar los quince (15}

dias habiles.

Articulo 34, - (Pronunciamiento). La EPSA a través de la ODECO, al momento de

pronurnciarse debera ofrecer a los usuarios respuestas serias, c

aras y fundamentadas

evitando todo tipo contradicciones, a través de un informe de respuesta que debera contener

como minimo:

a) Antecedentes del caso
b) Norma legal aplicable, (Ley, Reglamento, Resolucién, Articulo, [etc.)
¢) Respaldo técnico.
d) Procedencia o improcedencia (total o parcialmente) del reclame.
e) Acciones a realizar y tiempo estimado de esta acciones
f} En caso de multas y sanciones justificar los montos aplicados|

El informe de respuesta de la EPSA a la reclamacién de primera instancia debera ser por
escrito entregandole un original al usuario y haciéndole firmar las respectivas copias para
respaldo de la atencién por la Entidad prestadora del servicio.

Si el usuario requiere la documentacién de respaldo de todo lo actl ado en su reclamo, la
oficina ODECO tendra la obligacién de facilitarselo. T

De conformidad con el paragrafo I del articulo 54 del Decreto Supremo N° 27172 en caso de

proceder la reclamacidén la EPSA adoptara todas las acciones necesarias para devolver los

importes indebidamente cobrados, reparar o reponer, cuando c
instalaciones dafiados y en general todas las medidas destinada a

orresponda, equipos e
evitar perjuicios a los

usuarios, que deberd de cumplirse en plazo maximo de veinte (20) dias de su emisidn,
exceptuando aquellas reparaciones o reposiciones que por su complejidad y magnitud
requieran un plazo mayor de lo establecido para su ejecucion, en cuyo caso la EPSA hara
conocer a la AAPS y al reclamante el tiempo estimado para resolver el reclamo del usuario.

La oficina ODECO informara al usuario sobre su derecho a recurrk.r en las instancias de
Reclamaciones establecidas en el Decreto Supremo N° 27172, para el efecto debera de

proporcionar las direcciones y teléfonos de la entidad reguladora en Ic

a) Improcedencia al Reclamo.

s siguientes casos:

b) Cuando el usuario no se sienta conforme o satisfecho en su Derecho con la Respuesta

dada por la EPSA.
c¢) Cuando la respuesta hubiera sido determinada fuera del plazo

sefialado.
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d} Cuando concluido el plazo la EPSA no se hubiera pronunciadc

Articulo 35. - (Reclamo Administrativo). Es el reclamo en segunda instancia que el usuario

o un tercero por el presentan ante la AAPS dentro los quince (15)
conocimiento del pronunciamiento de la EPSA, de manera verbal
medio de comunicacion, la entidad reguladora podra adoptar todas la
necesarias (inspecciones conjuntas, solicitudes de informacion respe

ias siguientes de tener
escrita, por cualquier
medidas que considere
cto al caso, e incluso el

avenimiento entre partes) para solucionar la reclamacion en el plazo de diez (10) dias habiles

de iniciado el proceso, si el caso lo amerita la AAPS podra disponer la
probatorio que no excedera el plazo de diez (10) dias, clausurado €l te
considera necesario por la complejidad de los hechos y las pruebas pr

apertura de un término
rmino probatorio y si se
oducidas, se pondra las

actuaciones a disposicion de las partes para que tomen vista del expediente y aleguen sobre

lo actuado dentro de los cinco (5) dias siguientes de su notificacién.
Resolucién Administrativa resolvera la reclamacion declarandola fund

La AAPS mediante una
ada o infundada, dentro

de los cinco (5) dias siguientes a la contestacion del traslado o vencido el plazo establecido si

no se hubiera abierto termino probatorio; o dentro de los diez (
vencimiento del periodo probatorio.

Articulo 36.- (Recurso de Revocatoria). En caso que alguna de

10) dias siguientes del

las partes que se cree

afectada o no se encuentre de acuerdo por la Resolucion Administrativa emitida por la AAPS,

podré interponer este recurso ante la misma entidad reguladora con
efecto, corrija, la aminore o la cambie segan lo solicite y fundamente

la finalidad de dejar sin
el recurrente dentro del

plazo de diez (10) dias habiles a partir de su notificacién con la rgsolucion emitida en la
segunda instancia. La AAPS resolvera con una nueva Resolucion en donde: desestimara,
aceptara o rechazara el recurso en el plazo de treinta (30) dias, prorrdgables por otros treinta

{30) dias en caso de apertura de prueba.

Articulo 37.- (Recurso Jerarquico). El usuario podra interponer el recurso ante la AAPS,

contra la resolucion que resuelve el recurso de revocatoria, dentro los
a su notificacién o en el dia que se resolvio el plazo para resolver el

diez (10) dias siguientes
recurso de revocatoria,

debiendo ser remitido con todo los antecedentes al superior jerarquico (Ministerio de Medio

Ambiente y Agua) en el plazo de tres dias de haber sido interpuesto, e
Resolucién Administrativa en cuestiéon y lo resclvera de la siguiente

ste (1ltimo examinara la
manera: desestimando,

aceptando o rechazando el recurso, en el plazo de noventa (90) dias,| prorrogables por otros

sesenta (60) dias en caso de apertura de un término de prueba.

CAPITULO QUINTO
DISPOSICION FINAL

DISPOSICION FINAL UNICA. - (VIGENCIA). El presente Reglamento entrard en vigencia a

partir del dia de su publicacién.
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AUTORIDAD DE FISCALIZACION Y CONTROL SQCIAL oa
DE AGUA POTABLE Y SANEAMIENTO BASICO S RPE
‘ MINISTERIO DE MEDIO AMBIENTE Y AGUA AUTORIDAD
ESTADO PLURINACIONAL DE AGUA POTABLE
DE BOLIVIA Y SANEAMIENTC BASICO

RESOLUCION ADMINISTRATIVA REGULATORIA AAPS No. 70 /2012
La Paz, 20 de diciembre de 2012

VISTCS Y CONSIDERANDO:

Que, en el marco de la Ley N° 1600 de 28 de octubre de 1994, se cred el Sistema de

. . Regulacion Sectorial, asumiendo como sus objetivos el regular, controlar y supervisar
aquellas actividades de los sectores de telecomunicaciones, -electricidad,
.- \ﬁ. hidrocarburos, transportes, saneamiento basico.

Que, mediante el articulo 14 de la Ley N° 2029 de Servicig de Agua Potable y
Alcantarillado Sanitario, modificada por Ley N° 2066 de 11 de abril de 2000, se cred
la Superintendencia de Saneamiento Basico incorporando el Servicio de Agua
Potable y Alcantarillado Sanitario al Sistema de Regulacion Sectorial en sustitucion
de la Superintendencias de Aguas, transfiriendo todas las obligaciones, derechos,
facultades y atribuciones de esta ultima a la entonces nueva SuTerintendencia.

Que, el inciso i) del articulo 15 de la Ley N° 2066 de 11 de abrjl de 2000 determina
como atribucién especifica del Superintendente de Sangamiento Basico, la
proteccion de los derechos de los Usuarios de Agua Potable y Alcantarillado
Sanitario, constituyendo los derechos y obligaciones de los prestadores de servicio

. y los usuarios.

‘ Que, en este sentido ia entonces Superintendencia de Saneamjento Basico emite la
' Resolucion Administrativa Regulatoria SiSAB N° 44/2001 de 06 de septiembre de
2001 a través del cual establece que las oficinas de Atencién al Cliente de todas las
EPSA se constituiran en Oficinas del Consumidor ODECO, asimismo aprueba el
procedimiento y los mecanismos para el funcionamiento de las mismas, sefialados

en los siguientes anexos:

I. Procedimiento de Atencidn a Usuarios en ODECO de la EPSA Regulada.
Il.  Procedimiento para el registro de llamadas de emergencias y consulta.
I, Informacion a la Superintendencia de Saneamiento Basico.
V.  Procedimiento para la atencion de reclamaciones en [a Superintendencias.

Que, en razén del Decreto Supremo N° 27172 de 15 de septiembre de 2003 se
abroga el Decreto Supremo N° 24505 de 21 de febrero de 1997;|instituyéndose el
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reglamento a la Ley N° 2341 de 23 de Abril de 2002 de Procedimiento Administrativo
para el Sistema de Regulacion Sectorial.

Que, los paréagrafos I, 1l y Il del articulo 54 del referido Decreto Supremo establece
que el usuario tiene dérecho a recibir por parte de la empresa o entidad reguiada, a
través de su Oficina de Atencion al Consumidor — ODECO, la debida atencion y
procesamiento de sus reclamaciones por cualquier deficiencia en la prestacion de
servicio. Asimismo puede solicitar la devolucion de los importes indebidamente
pagados Y la reparacion o reposicién de los equipos dafados segun corresponda,
para dicho efecto, toda empresa o entidad regulada, en todos aquellos lugares donde
preste servicios, debe contar con una ODECO, por lo que las Superintendencias
Sectoriales podran emitir instructivos a los operadores para la eficiente y eficaz
atencion de reclamaciones y reglamentar el funcionamiento internos de las
ODECOs.

Que, en base a lo precedido la Ex - Superintendencia de Saneamiento Basico
emite la Resolucion Administrativos Regulatoria SISAB N° 95/2005 de 22 de
septiembre 2005, modificando la Resolucién Administrativa Regulatoria SISAB N°
44/2001 de 06 de septiembre de 2001 y a los anexos | — Il — IV con la insertacion
de los nuevos plazos procedimentales determinados por el Decreto Suprerno N°
27172, quedando subsistente el anexo li de la Resolucion Administrativa SISAB N °
44/2001.

Que, el paragrafo | del articulo 20 de la Constitucion Politica del Estado determina
que toda persona tiene derecho al acceso universal y equitativo a los servicios
basicos de agua potable, alcantarillado, electricidad, gas domiciliario, postal y
telecomunicaciones.

Que, el paragrafo Ii del articulo 20 de la Constitucidn Politica del Estado sefiala que
la provision de servicios debe responder a los criterios de universalidad,
responsabilidad, accesibilidad, continuidad, calidad, eficiencia, eficacia, tarifas
equitativas y cobertura necesaria; con participacion y control social.

Que, mediante Decreto Supremo N° 0071 de 9 de abril de 2009 se crea la Auteridad
de Fiscalizacion y Control Social de Agua Potable y Saneamiento Basico — AAPS,
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cuya atribucién es fiscalizar, controlar, supervisar y regular las
Potable y Saneamiento Basico considerando la Ley N° 2066 de

actividades de Agua
11 de abril de 2000

de Prestacion de Servicio y utilizacién de Servicic de Agua Poﬁable y Alcantarillado

Sanitario, asumiendo
Superintendencia.

las competencias, derechos y obligaciones de las Ex —

Que, en el inciso 1) del articulo 24, del Decreto Supremo referido, establece como

una de sus competencias de la Autoridad de Fiscalizacion y G
Potable y Saneamiento Bésico proteger los derechos de usuari

ontrol Social de Agua
os de los servicios de

agua potable y/o saneamiento basico, garantizando los intereses y derechos de los

usuarios.

Que, la Autoridad de Fiscalizacion y Control Social de Agua Potable y Saneamiento

agua potable o alcantarillado sanitario acogiendo las medidas necesarias para

Basico tiene el deber de precautelar los intereses de los ustparios del servicio de

garantizar que estos reciban servicios de buena calidad, a un precio razonable y que
dispongan de medios necesarios para poder expresar sus reclamos, los cualies se
efectivizaran al emitir instructivos a los operadores para Ia eficiente y eficaz atencion

de reclamaciones y reglamentar el funcionamiento internos d
Entidades Prestadoras de Servicios de Agua Potable y Al
(EPSAs) en cumplimiento estricto del articulo 54 paragrafo Il
N 27172.

las ODECOs de las
santarilladio Sanitario
del Decreto Supremo

Que, el Plan Rector de Atencion al Usuario de la AAPS ha planteado la necesidad de

ordenar y procesar la informacion respecto al servicio en e

area de atencion a

usuarios gue brindan las empresas reguladas de los centros urbanos del pais,

sugiriendo que la ODECO ofrezca un servicio integral en ba
establecidos por la AAPS como ente regulador.

Que, se ve la necesidad de contar con un reglamento
funcionamiento interno de la Oficina de Atencién al Consumid
una atencion integral, eficaz y eficiente a los reclamos, solicituc
usuarios respecto al servicio de Agua Potable y/o Alc
estandarizando para el efecto las actividades de estas oficinas,

se a los lineamientos

que se adecue al
or para lograr ofrecer
es y consultas de los
antarillado Sanitario,
con el objetivo de
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resguardar la proteccién de los derechos de los usuarios de conformidad con el
Decreto Supremo N° 27172.

POR TANTO

El Director de Ejecutivo de la Autoridad de Fiscalizacion y Control Social de Agua
Potable y Saneamiento  Basico, en ejercicio de sus funciones y atribuciones
conferidas por Ley.

RESUELVE

PRIMERO.- Aprobar el Reglamento al Funcionamiento Interno de las Oficinas de
Atencion al Consumidor (ODECO) - EPSAs Reguladas en los Centros Urbanos para
una atencion integral, eficiente y eficaz de las reclamaciones, solicitudes y consultas
de los usuarios, la cual se adjunta a ila presente Resolucion Administrativa
Regulatoria y que forma parte indisoluble de la misma.

SEGUNDO.- Revocar la Resolucién Administrativa Regulatoria SISAB N° 95/2005
de 22 de Septiembre de 2005 asf como el Anexo il de la Resolucién Administrativa
Regulatoria SISAB N° 44/2001 de 6 de septiembre de 2001.

TERCERO.- Las ODECOs de la EPSAs contempladas en esta resolucion deberan
elaborar y remitir a la AAPS el Plan Rector de Atencién al Usuaric en el plazo

méaximo de seis (6) meses, a partir de la notificacion con la Gula de los Usuarios de “.‘
los Servicios de Agua Potable y Alcantarillado Sanitario.
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