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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 Promocién y Apoyo al Sector Riego; y sus reglamentos, en tanto no contradigan lo
dispuesto en la Constitucion Politica del Estado.

CONSIDERANDO I:

Que, al efecto la Jefatura de Atencion al Consumidor a.i. emite informe
AAPS/JAC/INF/149/2025 de 27 de junio de 2025, concluye y recomienda que: De acuerdo con
las consideraciones efectuadas, se ajusté y actualizo “MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS
PARA LA ATENCION DE RECLAMACIONES ADMINISTRATIVAS DE USUARIOS DE LOS SERVICIOS DE
AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO SANITARIO”, en tal sentido, se recomienda la remisién del
siguiente Manual a la Jefatura de Asuntos Juridicos, a fin de proceder a su aprobacién mediante
instrumento legal correspondiente.

CONSIDERANDO II:

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

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

2. Ala informacion fidedigna sobre las caracteristicas Yy 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

m\g suarias y los Usuarios y de las Consumidoras y los Consumidores) determina en su Articulo

» “(Principios) Los principios que rigen la proteccion y defensa de los derechos de las usuarias
Yy los usuarios, las consumidoras y los consumidores son: 1.Vivir Bien, sumajkausay, suma
qamana, nandereko, tekokavi, ivimaraei, ghapajiian. Se asumird Yy promoverd la
complementariedad entre el acceso y disfrute de los bienes materiales Y la realizacion afectiva,
subjetiva y espiritual, buscando satisfacer las necesidades en armonia con la naturaleza. 2.
Consumo Responsable y Sustentable. Los hdbitos de consumo 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 17
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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, ecoldgicos, econdmicos, 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 en

la 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 453 Ley General de los Derechos de las Usuarias y los Usuarios

y de las Consumidoras y los Consumidores establece en el Articulo 26 el “(DERECHO A LA
RECLAMACION).

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

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

1L Ademas de ejercer la reclamacion ante el proveedor, las usuarias y los usuarios, las

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

Iv. Las Entidades competentes garantizaran la proteccion efectiva del derecho a la reclamacién
individual o colectiva a las usuarias y los usuarios, las consumidoras y 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 Articulo 4 “(AUTORIDAD COMPETENTE DEL NIVEL CENTRAL DEL ESTADO),
paragrafo Il “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 regulacion, fiscalizacion, supervision 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 articulo 39 establece “Las entidades de regulacion y fiscalizacion
sectorial, aplicaran las sanciones administrativas que se determinen en el procedimiento sancionatorio
establecido en su normativa especifica.”

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 Procedimiento Administrativo para el Sistema de

4 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 y consultas de los usuarios (..)"
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CONSIDERANDO III.

Que, la Ley N°1178 de 20 de julio de 1990, de Administracién y Control Gubernamental
establece que "Los sistemas de Administracion y de Control se aplicaran en todas las entidades del
Sector Publico, sin excepcion (...), por su parte el inciso a) del articulo 13 de la citada disposicion legal,
manifiesta que el Control Gubernamental estd integrado por el Sistema de Control Interno que comprende”
(...) los instrumentos de control previo Yy posterior incorporados en el plan de organizacion y en los
reglamentos y manuales de procedimiento de cada entidad ()

Que, el articulo 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 basicas 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 disposicion
normativa seniala que "La normatividad secundaria de control gubernamental interno estard integrada
en los sistemas de administracion Y se desarrollard en reglamentos, manuales, instructivos o guias
emitidos por los ejecutivos y aplicados por las propias entidades {...)"

Que, el numeral 15 de las Normas Basicas del Sistema de Organizacion Administrativa
(NB-SOA) aprobada por la Resolucién Suprema N° 217055 de 30 de mayo de 1997, dispone
que el diseno organizacional se formalizara por documentos (Manual de Organizacién y
Funciones y Manual de Procesos) que deberan ser aprobados por resolucion interna; esta
disposicion sefiala en sus inciso b) que los Manuales de Procesos deben incluir la
denominacion 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 numeral 35 de la citada disposicién legal, establece que el proceso de
implantacién, considerara las etapas de difusién del Manual de Organizacion y Funciones,
Manual de procesos y otras materias disefiado para tal fin; orientacion adiestramiento y/o
capacitacion de los funcionarios involucrados; aplicacion del plan de acuerdo con las
estrategia probada y seguimiento para realizar los ajustes necesarios.

Que, el Manual de Funciones aprobado mediante Resolucién Administrativa Interna
N°36/2018 de 9 de Octubre de 2018, de la Entidad Reguladora AAPS, en el numeral 4
identifica a la Jefatura de Atencion al Consumidor con el objetivo de "Atender procesar las
o reclamaciones de los usuarios de servicios, en segunda instancia, absolviendo dudas, consultas y
S canalizando la atencion de reclamaciones en primera instancia; realizar camparnas destinadas a la

orientacién y sensibilizacion a los usuarios y a la mejora de la atencion a los mismos en las EPSA", que
‘ ademas define las funciones "Atender y registrar las reclamaciones presentadas en segunda instancia
en la AAPS. Investigar, conforme el procedimiento ODECQO, las reclamaciones presentadas y proceder a
la atencién de las mismas conforme la siguiente clasificacién:- Emergencias: reclamaciones en primera
instancia canalizadas a las EPSA Consultas: telefénicas, personales (sean estas individuales o
. ycolectivas).-Reclamaciones: personales o telefonicas (sean estas individuales o colectivas). Solicitudes:
personales o telefonicas (sean estas individuales o colectivas). Elaborar informacion estadistica sobre
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reclamos atendidos en primera y segunda instancia. Elaborar campanas de orientaciéon a los
consumidores de los servicios, en coordinacién con el area de Planificacion, para la gestion de
financiamiento. Elaborar manuales, tripticos, presentaciones y otro tipo de material educativo dirigido a
los consumidores. Coordinar la participacién 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 verificar el correcto funcionamiento
de estas dependencias y el cumplimiento de la normativa sectorial Emitir criterios acerca del
Juncionamiento de estas dependencias. Revisar las necesidades de capacitacion de las EPSA reguladas
Y programar cursos o charlas de induccion al lema para las nuevas EPSA Yy reforzamiento para las demdas.
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 inciso 1)
articulo 26 senala las (Atribuciones del Director Ejecutivo) “Emitir manuales, guias y otras normas
internas”.

CONSIDERANDO 1V.

Que, el Informe Legal AAPS /AJ/INF/370/2025 de 01 de agosto de 2025 en el cual
concluye y recomienda que “De la revisién del Manual de Procesos Yy Procedimientos para la Atencion
de Reclamaciones Administrativas, la Jefatura de Asuntos Juridicos determina la viabilidad de la misma
considerando las siguientes puntualizaciones:

1. El Manual de Procesos y Procedimientos para la Atencion de Reclamaciones Administrativas de
Usuarios de los Servicios de Agua Potable, se elaboré en el marco de Io determinado en la
normativa sectorial vigente y la Ley 1178, y segun las observaciones expuestas en el informe de
la unidad de Auditoria Interna INF. UAL N° 010/2022.

2. A los efectos observados por la Unidad de Auditoria Interna, el Manual de Procesos y
Procedimientos de Atencién a Reclamaciones Administrativas, se encuentra acorde a la normativa
sectorial vigente y a la organizacion administrativa interna institucional, el cual tiene por objeto
definir los procedimientos, responsables, plazos, niveles de supervision y controles relacionados
con la atencién de reclamaciones administrativas presentadas por los usuarios y las usuarias de
los servicios de agua potable y alcantarillado sanitario, ante la Jefatura de Atenciéon al
Consumidor de la AAPS.

3. Finalmente correspondera a la Jefatura de Atencion al Consumidor la estricta aplicacién del
Manual de Procesos y Procedimientos de Atencién a Reclamaciones Administrativas, asi también
le concierne realizar la difusion e implementacion a todo el personal involucrado que se describe
en el Manual de Procesos y Procedimientos de Atencion a Reclamaciones Administrativas”.

Que, al respecto de lo precitado es imperioso sefialar que de la revision y analisis
efectuados a los antecedentes y normativa legal aplicable, de la propuesta del Manual de la
\Illltoridad de Fiscalizacion y Control Social de Agua Potable y Saneamiento Basico, este se

orainAlenicuentra acorde a la normativa vigente, el cual tiene por objeto definir los procedimientos,
F\RMP‘;)( sponsables, plazos, niveles de supervision y controles relacionados con la atencion de
AAP

reclamaciones administrativas presentadas por los usuarios y las usuarias de los servicios de
agua potable y alcantarillado sanitario, ante la Jefatura de Atencién al Consumidor de la
AAPS, por lo cual corresponde su aprobacién a través de la presente Resolucion, toda vez que
o contraviene el ordenamiento juridicos vigente.
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POR TANTO:

El Director Ejecutivo 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 los Ajustes al Manual de Procesos y Procedimientos para
la Atenci6én de Reclamaciones Administrativas de Usuarios de los Servicios de Agua Potable y
Alcantarillado Sanitario, en sus cuatro (4) capitulos y 29 paginas, mismo que en anexo
formara parte integrante de la presente Resolucion Administrativa Interna.

ARTICULO SEGUNDO.- Dejar sin efecto el Manual de Procesos y Procedimientos de Atencion

de Reclamaciones Administrativas aprobado por la Resolucién Administrativa Interna AAPS
N°24/2019 de 24 de mayo de 2019.

ARTICULO TERCERO.- Se instruye la publicacion en la pagina web de la Autoridad de
Fiscalizacion y Control Social de Agua Potable y Saneamiento Basico, la Resolucién y el
Manual de Procesos y Procedimientos para la Atencién de Reclamaciones Administrativas de
Usuarios de los Servicios de Agua Potable y Alcantarillado Sanitario y la difusién e
implementacién a todo el personal involucrado que se describe en el Manual Ajustado.

ARTICULO CUARTO.- El Informe AAPS/JAC/INF/149/2025 de 27 de junio de 2025, y el
Informe Legal AAPS/AJ/INF/370/2025 de 01 de agosto de 2025, conforme el Art. 52 Prg. III.
de la Ley N°2341 son parte ipndisoluble de la presente Reso/h{_ci()n Administrativa.

Registrese, Comuniquese y Archivese.

oridad de '
e j\guﬂ

i
Mintsternd

C.c. Archivo
RAME/Fbg/Fmch
HRI: 1583/2025
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El presente manual tiene como objetivo sistematizar y definir a nivel interno los
procedimientos, plazos, responsables, niveles de supervisién y controles relacionados
con la atencidon de reclamaciones administrativas presentadas ante la AAPS por los
usuarios de los servicios de agua potable y alcantarillado sanitario.

2. ALELFHOE
Zl aleance del manual corresponde a todo el personal de la Jefatura de Atencién al

Consumidor, incluyendo a los servidores publicos de las oficinas regionales que se
encargan de atender las reclamaciones administrativas.

Asimismo, ¢l personal de otras unidades organizacionales (Direccién Ejecutiva, Asuntos
Juridicos y Direccién Estrategias Regulatorias) que tienen participaciéon en uno o varios
procedimientos establecidos en el presente manual, quedan también incluidos dentro su
alcance en lo que les corresponda.

3. REEPONSARILIDADGES
La Jefatura de Atencién al Censumidoer es responsable de la aplicacién del presente
manual y queda encargada de actualizar el mismo cuando corresponda, en coordinacion
con la Direecién Ejecutiva y la Jefatura de Planificacion.

4. HORMATIVA PROCEDIMEHTAL
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.

¢} Resolucidn Administrativa Regulatoria RAR AAPS N° 476 /2024 de 31 de diciembre de
2024,

5, DEFINICIONES

a) Usuario. - Toda persona natural o juridica, publiea o privada, que utiliza alguno de
los Servicios de Agua Potable o Alcantarillado Sanitario.
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b) Reglsmante. - s todo usuario que presenta una reclamacion directa o
administrativa.

¢) Beclomacidén de Usuarios. - s un procedimiento sancionador que se inicia a
solicitud de los usuarios en contra de una EPSA por cualquier deficiencia en prestacién del
servicio y que eomo instancia consta de dos etapas, la primera de reclamacién directa yla
segunda de reclamacion administrativa.

4} Beclamacidn Directa, - Es la etapa inicial de reclamacion de usuarios que se
presenta y resuelve ante la misma EPSA como aperador del servicio.

¢) 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 logrado entre la EPSA y la parte reclamante que
establece la terminacion del procedimiento de reclamacién administrativa, siempre y cuando
no contravenga el interés publico, ni la normativa del sector.

g) Canalizacién. - Es €l envid de una reclamacion a la EPSA respectiva para el
cumplimiento de la primera etapa de atencién (reclamacién directa), cuando ésta no
hubiese sido cumplida por parte del usuario, se presente de forma directa a la AAPS
¥ exista aceptacion del reclamante.

) Notificasidn. - Es la comunicacién que se realiza de los actos administrativos de
mero tramite y/o de cardcter definitivo emitidos por la AAPS dentro un procedimiento de
reclamacién administrativa, tanto a la EPSA como al usuario, cumpliendo la forma y plazos
establecidos en la normativa.

i) Recurae de Revocatoria. ~Es la impugnacién que pueden interponer tanto la
EPSA como el reclamante en contra de un acto administrativo definitivo emitido por
la AAPS para resolver una reclamacién administrativa, siempre y cuando se
considere la existencia de una afectaciéon indebida a un derecho subjetivo o interés
legitimo,

j} Auditor Técnico. - Funcionario contratado libremente por la EPSA cuya tarea
principal es facilitar la funcién de regulacion de la AAPS y certificar que la
informacion remitida por las entidades reguladas sea idénea, oportuna y fidedigna,
ademas de brindar un criterio independiente.

. AGREYISTURAS
a} AAFS. - Autoridad de Fiscalizaciéon y Control Social de Agua Potable y
Saneamiento Basico.

i} DE. - Direccidon Bjecutiva,

w
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e} JAL, - Jefatura de Atencidn al Consumidor,
d) AJ. - Jefatura de Asuntos Juridicos.
e} ERBA. - Entidad Prestadora de los Servicios de Agua Potable y/o Alcantarillado

Sanitario.

§i GDELGO. - Oficina de Atencién al Consumidor de la EPSBA.
g) RECAD. - Reclamacion Administrativa.

h) AAD. - Auto Administrativa.

i) RAZ. - Resolucién Administrativa Regulatoria

j) dha. - Dia habil administrativo

7.8

IABOLEGIA UPILIZA BV EL FLUJOGRAMA
Indica el inicio o el fin del
Inicio o fin delk procedimiento
procedimiento correspondiente al
flujegrama

Boprosanla un proseso en
algutics ¢asas manvales v
Procgso atros maganizigos

Inicia el flujo fisico de
i Secuencia de direccidn continuidad del procesa

Indica el tipo de documeanto
E:::] Documento gque se genera o intervienc
— en la operagidn

Se utiliza pars registrar el

[::—] Registre de documento documento

' Indica el tipo de documento
ﬁwj] Multidocumento y copilas
- Establece los pesibles
4<> Decisida caminos gue debe de seguir
e un documento o una

operacién (decision positiva
o negativa)
Indica el deposito de un
v Archive documento o informacidn
> cuyoe tramite llega a su fin
dentro de un archivo

Be utiliza cuando u flujo
G Conector de columnas y grama es graficado en mas 4
pagina una pagina
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I, ACTUACIORES ADMINISTRATIVAS,

1. FORMACION ¥ CONTROL DE EXPEDIENTES

a)

2}

d)

Todas las reclamaciones administrativas a nivel nacional deben ser
iniciadas con el registro completo y correcto de datos en el formulario
correlativo de la AAPS aprobado a través del presente manual.

Para todas las reclamaciones administrativas 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 archivardan todos los actuados posteriores.

Fodo expediente de reclamacidn administrativa debe contar con una
cardtula que contenga los datos minimos del caso (hoja de ruta principal,
EPBA, numero de caso, nombre del reclamante, motivo de la reclamacién)
y encontrarse debidamente foliado en todo momento hasta su archive.

La Jefatura de Atencitn al Consumidor (JAC-AAPS) debera contar con
un sistema de Seguimiento digital de todas las reclamaciones
administrativas, su estado de proceso e identificacién del servidor
publico que se encuentra con el expediente,

2. CONTROL ¥ COMPUY0 DE PLAZCS

8)

b)

Al término de cualquier plazo que corresponda a la finalizacién de una
subetapa de la reclamacién administrativa (avenimiento, cargos o
periodo de prueba) el servidor publico que se encuentre a cargo del
expediente debera elaborar la comunicacion interna respectiva dirigida
al Jefe de Atencién al Consumidor dando a conocer el cumplimiento del
plazo y los aspectos relevantes que considere necesarios (solucién del
caso, falta de respuesta de la EPSA, solicitudes de las partes, etc.).

Cuando se trate de la finalizacién de un periodo de avenimiento en el
cual no se logrdé un acuerdo para el cierre del caso, la comunicacion
interna debera realizarse mediante informe técnico y/o legal
debidamente fundamentado que debera contener el analisis y detalles de
las actuaciones llevadas a cabo, recomendando Claramente el rechazo o
la formulacién de cargos.
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2)

d)

Todos los plazos se empiezan a computar a partir de su netificacion,
excepto el del periodo de avenimiento, cuyo computo comienza a partir
de la creacion del Formulario correlativo.

Las actuaciones administrativas que deban ser realizadas por EPSA o
reclamantes (administrados) que tengan domicilio en un municipio
distinto al de la sede de la entidad pubica (AAPS) o cualquiera de sus
oficinas regionales, tendran un plazo adicional de 5 dias habiles
administrativos, a partir del dia de cumplimiento del plaze (Ley 2341, Ley
de Procedimiento Administrativo, Articulo 21, paragrafo 111}

Para la elaboracidn y emisién 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 previamente que corresponda (cumplido el periodo de
avenimiento se empieza a computar el plazo para elaboracion y emision
del rechazo o formulacién de cargos), excepto para €l caso de una
resoluciéon posterior a un periodo de prueba, caso en el cual el plazo sera
de 10 dias habiles administrativos.

8. GRICINAS REGIONALLB

aj

El personal de las oficinas regionales asumirda plenamente el
procedimiento desde el inicio de la reclamacién administrativa (registro
en formulario y creacion de expediente) hasta la conclusion del periodo
de avenimiento que derivard en la presentacion de la nota interna o
informe respectivo (incluyendo proyecto de acto Administrativo, cuando
corregporida) al Jefe de Atencion al Consumidor en los plazos
establecidos por la normativa del sector (D.S. N° 27172).

Tal aspeclo incluye la firma de las cartas externas emitidas para llevar a
cabo, todas las diligencias que sean necesarias para solucionar el caso,
unicamente dentro el periodo de avenimiento.

En todos los casos en que no se logre el avenimiente o solucion del caso,
en el informe respectivo, se debera recomendar claramente el rechazo 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
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d)

hubiese logrado el avenimiento, solo serd suficiente remitir la nota
interna de solucidn y cierre con los respaldos respectivos.

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 ¥y
cumpliendo la normativa respectiva.

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

4, AUDITGRES TECNICOS.

a}

a}

De conformidad a lo establecido en los Contratos de Conecesién de las
EPEA, cuyos derechos y obligaciones quedaron subsistentes a través de
su transformacion automética en Autorizacion Transitoria Especial
realizada mediante D.S. N° 726 de 6 diciembre de 2010, los Auditores
Técnicos deberan facilitar las funciones del Ente Regulador, certificar la
informacion remitida por la EPSA dentro los procedimientos de
reclamacién 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 solucidn, certificar que los actos se lleven a cabo
de forma correcta y que la informacién resultante sea fidedigna.

ACTORES DEL PROCEDIMIENTO.

Tal como se expondrd en los detalles del procedimiento y flujogramas
respectivos, el tramite de la reclamacion administrativa cuenta con la
participacion de los siguientes actores:

Operador de Plataforma. - Servidor publico con presencia permanente
en plataforma para la recepcién de reclamaciones por cualquier via
(personal, correo electrénico, WhatsApp, Telefénica, correspondencia,
etc.) y llenado del formulario respectivo. Qcasionalmente, por ausencia
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del designado o instruccién justificada del inmediato superior, pedra
asumir dicha funcién eualquier otro servidor de la Jefatura de Atencién
al Consumidor (JAC-AAPS) u oficina regional, conforme lo establecido en
el Articulo 59 paragrafo IV del D.S. N° 27172.

CGperador Téenico, - Es el servidor publico encargado de llevar a cabo
todas las diligencias del periodo de avenimiento (inspeccidn, reunién,
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 operador podra ser designado para realizar alguna
diligencia de verificacién o investigacién en cualquiera de las demas
subetapas (carges o periodo de prueba), cuando sea necesario.

En ocasiones justificadas, dichas diligencias podran ser asumidas por
més de un servidor publico, segiin se requiera un analisis
interdisciplinario del caso (técnico, legal y/o econémico).

Operador Juridico. - Es el servidor publico que se encuentra a cargo de
elaborar los informes de analisis legal, proyectar los actos
administrativos de mero tramite o definitivos y brindar asesoramiento
juridico sobre reclamaciones al personal de la Jefatura de Atencién al
Consumidor (JAC-AAPS) y oficinas regionales.

De acuerdo al nimero de casos y/o complejidad de los mismos, el Jefe
de Atencién al Consumidor podra asignar y dividir los mismos entre los
servidores publicos de la unidad u oficinas regionales que tengan
formacién en Derecho, considerando el manual de puestos de la entidad
y términos de referencia establecidos para las consultorias.

Aunxiliar 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, tales como derivaciones por sistema,
archivo de expedientes, manejo correcto de la documentacién, entrega y
recepcion de correspondencia y otros segiin su manual de puestos.

Hotificador. - Es el encargado de realizar las notificaciones a las partes
con los actos administrativos que sean emitidos durante la reclamacion
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administrativa y dicha funcién podra ser asumida por cualquier servidor
publico de la Jefatura de Atencion al Consumidor (JAC-AAPS) u oficinas
regionales,

Jefs de Ateucidn al Consumidor. - Es el superior jerarquico de la
Jefatura de Atencion al Consumidor (JAC-AAPS) v encargado de la
supervision, control, revisién y aprobacién de tedos los actuados de la
reclamacién administrativa, con el fin de que el procedimiento se
desarrolle de forma correcta.

Durante el periodo de avenimiento, 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 cualguiera de las
funciones de los actores anteriormente mencionados.

Jefe de Asuntog Juridicos. - Bs el superior jerarquico de la Jefatura de
Asuntos Juridicos que aprueba y firma todos los actos administrativos
correspondientes a la formulacién de cargos, periodo de prueba ¥
resolucion  administrativa regulatoria dentro una reclamacién
administrativa.

Birgetor 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.

HI. BESABROLLO DE L.OS PROCEDIMIENTOS,

1. DIVISION EN SUBETAPAS.

Para fines de mejor aplicacién del presente manual vy sin alterar lo establecido entre
los Arts, 59 y 65 del Reglamento aprobado D.S. N° 27172 de 15 de septiembre de
2003, el procedimiento de reclamaciéon administrativa sera dividido en las siguientes

subetapas:

Autaridad de Fiacalizacién y Conirot Sactal
2 Az Folable ¥ Sanvamisnta Bésice
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En ese entendido, a continuacién, se presenta una descripcidon general de las

subetapas de la reclarnacién administrativa.

SUBETAPA | INSUMO | FLAZO | SUBPRODUCTO | PLAZO BRODUCTC
N ;
: T
b)) Nota interna c)RAR Q AAD de | O
de soluclon y Rechazo, [*FIN) T
Periodo de ajlFormulacién 10 cierre del caso 5 115
1 | avenimiento | de Registro del dha (*FIN} dha o Fld
RECAD Ilh
o u} AAD de Formulacidn de | C | a
Cargos, A
b) Informe c
commpleto  sobre I
la imposibilidad 4
de avenimiento. N
EN CAS0 DE FORMULACION DE CARGOS
N° | SUBITAPA | INSUMO | PLAZO | SUBPRODUCTO | PLAZO _____PRODUCTO _
N
¢)RAR 0
Fundada/Infundadga.(*FIN) | T
Farmulacién a) AAD de b) Nota interna 15
2 | de carges Formulacién de 7 de cumplimiento 5 0 Fid
Cargoes dha jde plazo y| dha Iih
dehidamente confirmacion de ¢ AAD de Apertura de | € | a
notificade recepeion de la termino probatorio. A
respuesta de la C
EPSA (*FIN) I
O
_ N
EN CASO DE APERTURE DE TERMINO PROEATORIO
N° | SUBETAPA INSUMO PLAZO | SUBPRODUCTO | PLAZO PRODUCTQ
a)AAD de bjNota interna c]AAD de Clausura de | N
Apertura de hasta | cumplimiento Termino  Probatoric vy | Q
3 Termino Termino 10 del termino 5 Alegatos. T |5
probatorio Probatorio dha | probatorio. dha I|d
debidarmente F|h
notificndo I1a
G

Autoridad d¢ Fiscalizsclon y Conliol Sochal
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A
dJAAD de e} Nota interna fiIRAR Fundada/Infundada | C
Clausura de cumplimiento (*IFIN) I
Termino 8 del plazo ¥y 5 o)
Probatorio y dha | confirmacion de dha N
Alegatos presentacion de
debidamente alegatos,
notificado Mo

Cabe aclarar que (FIN) significa que el procedimiento concluyé, ya sea porque se logrd
la solucién del caso en el periodo de avenimiento o se emitié un acto administrativo
definitivo (AAD, RAR) en los demas casos, razon por la cual no es necesario cumplir o
pasar a las subetapas posteriores,

Asimising, se establecen los siguientes 3 procedimientos auxiliares:

a) Canalizacién de Reclamaciones (utilizado antes del registro en el formulario
correlalivo para encaminar previamente la reclamacion directa).

b) Emision de AAD, RAR (utilizado en todas las subetapas e incluye su
notificacion).

¢) Emision de Auto Intimatorio por el incumplimiento del acto administrative.

2. DETALLE DEL PROCEDIMIENTO PARA CADA SUBETAPA.
2.1. PERIODO DE AVENIMIENTO.

; Nota Interna de solucién y cierre del caso con respaldo :
| Registros, formularios o | suficiente; 6

| Impresos de salida: :
‘ ' Proyeeto de Resolucién Administrativa Regulatoria o Auto |
] . Adminjstrativo de Rechazo de la Reclamacién
; Administrativa; ¢ '
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| Proyeeto de Auto Administrativo de Formulacién de Cargos |
en contra de la EPSA.

 Jefatura | Jefatura de Atencién al Consumidor.

estimado  del 15 dias habiles admlmstratzvos, hasta l.ampresentacién. del
proyecto de RAR o AAD de Rechazo o AAD de Formulacién |

de Cargos al Jefe de Atencién al Consumidor, 3

i Tiempo
i Procedimiento:

 2.1.2 PROCEDIMIENTO.

. Crea expediente admlmstratxvo y elabora cas ta
. externa para la EPSA comumcando fecha y hora de
as dlhgenmas de avemmlento : :

Jefe de Atei;fcmn al
| Consumidor 4]

' 2 | Revisa y firma la carta externa para la EPSA,
|| instruyendo la notificacion respeetiva.

)

1 dha

Responsable de
- Oficina Regional.

Gestmna Solucmn o Aven1m1ento entre las partes, |

. Operador téenico o

espaldando cada diligencia (actas y/o respuestas | Responsable

de

escritas}

g Oficina Regional.

Autoridad de Fiscaltzation y Contre! Social
tda Agua Polable y Saneamianio 8ésico
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‘ Revisa, &

1350; a untandu elmspaldo‘suﬂcxente

prueba e

- Juridico.

. Nota.~ En caso de haberse logrado el avenimienio o sclucion del
| caso, de no existir observacion, stlo corresponde instruir al

Auxiliar Administrativo
PROCEDIMIENTQ),

1bora _presenta al

proyecto ‘de uno’ de: _los mgméntés " actos

m 1mstrat1vos

instruyc anclhsxu al Operador

te del. Lase Y, segu

!

el archive del caso. (FIN DEL

- Jefe de Atencion al 1 dha
' Consumidoer

H

Jefe de Atencion al
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3 Entags o Remite copla] i’
- <o lormutano ol
raciamants
U
ciiiadly Cluaexpodientey 10
ovisa. frmna o instrayo bi Lo | Elaboa Carte Extarna
OLACAHY 2 e it EPSA

5y
elabora informe o nota
i teing da conthusitn
r S0l porid o
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MINISTERIQ DE
MEDIO AMBIENTE Y AGUA

Autoridad da Facaliiasitn ¥ Sonieed Seciat
da hgua Fatsila y Sancamissle Blsio

2.9 PORMULACIGON DE CARGOE,.
2.2.1 SENERALIDAGES,

' Registros, T Préyééto de RAR Fuﬁdada/ Infundada; o

- formularics o

Imprescs de salida:  Proyecto de Auto Administrativo de Apertura de Término Probatorio.
Dmecemn y/ 0

f'.Jefal;u_ra

T1emp0 esuma&b' del 12 d1as habﬁes admmlstratwos hasta la presentacion del proyecto |
Procedirniento: - de acto administrativo (RAR Fundada/Infundada O AAD de
‘ ! Apertura de Término Probatorio} al Jefe de Atencién al Consumidor. |

:
:
H

Tirma el AAD de I‘ormul.ac'iéﬁsdé Ca:l.'-:go.s y remite al
Dn‘eotor Ejecutlvo paua su fn'ma

(Jefe de Asuntos
i Juridicos.

[ Jefe de Atencion
- al Consumidor.

6 | Pr esenta las d111gencxas de not1f1cac1on deb1damente
. realizadas al Jefe de Atencion al Consumidor, . Notificador

Coc,hge Documento Versién N de I’égma
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Ay Agya Patabis j Saneaniania Bisica

MINISTERIG DE
MEDIO AMBIENTE Y AGUA

g. | Contx ola el plazo establemdo para 1a respuesta de la
| | EP8A,

(.)fJ.erador" Juridico | 1dha

) Responsabie de |

i

'espuesta dentro del plazo establemdo :

- una de las siguientes acciones:

- Proyectar RAR dando por admitidos los cargos,
l en caso de falta de respuesta o respuesta
presentada fuera de plazo: 0

. - Instruye analisis de la respuesta emitida por la
' 5 EP8A 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 Emision de RAR, Caso contrario, continuar con el
| presente procedimiento.

10 Rev1sa y aprueba Ia nota mterna, 1nstruyendo al |
Operador Juridico o Responaable de Oficina Regional

I al Consumidor

Jefe de Ateneidn | ldha

f_hza ei ex:pedmnte del caso y, segun_ ombrespond'f

N“ de Pa ina
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s L Revisay Flima e

S0 s
-+ Notificagien® . .-

(L Apsba ginstiye: g
-copliol do plaza ;

rospondis en
™\ plazo

lermina de
\prugba?

Codigo Documento Version N® de Pagina
JAC-RECAD 02 Pagina 16 de 42
MANUAL DE PROCESOS Y
: H e PROCEDIMIENTOS PARA LA ATENCION JEFATURA DE ATENCION AL
e ey Saeomonta i DE RECLAMACIONES CONSUMIDOR
ADMINISTRATIVAS




& )
ARPE
m:(ld& s Fiscatisacidn ¥ Contyal Sodiat
8y agua Polalds y Lanpansiente Bisko

ERTATO PLURHACIGHAL DE
. E_‘E 4 MINISTERIO DE
MEDIO AMBIENTE Y AGUA

2.3 PERMINO PROBATARIO.
2.8.1 CENERALIDADES.

| Registros, formularios o | Pfeyecto de RAR (Fundada/Infundada).
Impresos de salida: ‘

Dn*ecmcm y/ 0 Jefatura Jefatura de Atencion al Consurm or,‘ - - AS
Operador Jundlco

Responsable' _Juridicos, Direccion Egecu‘uva{
i Responsable de Oficina Regional y 1 Notificador. e
’llempo estzmado del ' 35 dias habiles administrativos, hasta la presentacion del
| Procedimiento: | proyecto de RAR al Jefe de Atencién al Consumidor. '
%., o e e it S .

2 | Firma ol AAD de Apeftufa de Término Probatorio y’ - Jefe de ’Asﬁnfos
_ remite al Director Ejecutivo para su ﬁrma, ] Juridicos.

Jefe de Atencion |
al Consumidor. |

" Notificador

‘ Presenta las d111gen01as de nouflcacmn debidamente

S
| reahzadas aI Jefe de Atenmon al Consumldor. , :

‘. Notzﬁcador
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'@;‘ ;‘fi ?\?:é %, & Ji“axi}(t BLUTGHALIGRAL BE MIISTERIG DE

{g?;«é @ gi"! ?;%i i ; 1 Aily
et e ol o EJE gﬁ MEDIO AMBIENTE Y AGUA
# Agus Foribiny Sansamienta Bivice

3 E“'Ceatrola el piazo establecido para el término | Operador JU.I’ldICO Hasta :
. probatorio segln AAD, o Respansable de 8 dha

10 | Aprueba el proyecto de AAD de Clausura de Término ! J efe de Atencmn
¢ Probatorio y remite al Jefe de Asuntes Juridicos para | . al Consumidor. 5 l1dha

fsu ﬁrma

12 | Firma el AAD de Clausura de Término Probatorio y . Director ' 1dha
. devuelve al Jefe de Atencién al Consumidor para su | Ejecutive. ;
| netificacién, ;

i
|
i
i i
!

Dexi :a_e it

'txuye nctlﬁeacmn, S e

Reahza la d111genc1a de nouﬁcamon B
Presenta las d111genc1as debidamente realizac
Jefe de Atencion al Consumidor.
! Aprueba y remite al Operador Juridico para el analisis | Jefe de Atencmn ldha
ycomputodeplago. al Consumidor,

| Analiza expediente y controla plazo para presentacion '
de alegatoe* de las partes L

18 Elabora y presenta nota interna al Jefe de Atencion al “.Operador Jundlco 1dha
Consumidor, informando si las partes presentaron o | 0 Responsable de |
| no sus alegatos. Oficina Regional,

_'devuelve
] ble de
: &boraclon de proyecto de RAR . L
! | Elabora v presenta proyecto de Operador Juridico ; 2dha
| | (Fundada/Infundada) - Pasar a procedimiento o Responsable de |
" auxiliar de Emisién de RAR. Oficina Regional. %

uridieo o Jele
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IR 1Y e B Proyocta Aats de
| ) R MR R i Aprotiura da Terming
Raviga y Firma e o Probatono

L ! i o 1§ | motifcacien 5 :
b Ingtrsye Notf - o EPSAY Ea
I L.___.....,__.__j i : i 3 T : Roclatmanwe o

I fovisa y Apruoba |G

Controla plaze y
POYOCLd ALO du
£ az Ty

l Hovien ¥ Firma L Ravisa y Firna (e ‘]" isado y Aptuaba ii

Instruys Nowd

i l Rovisado y Aprusta i e
R o : Coniroda ploa

aloboa et intema
Infortmndo 2 hubo
idn do

P
alegaios

Aprobo b inslruye
prayoctar RAR

: Froyadta AR ;
(Fundadafinfundada) i

&
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3. PROCEDIMIENTO AUXILIARES.
3.1 CANALIZACION DE RECLAMACIONES.
2.1.1 GENERALIDADRES,

' ’habihtado

E Registros, formularios o Carta Externa’d.irirgida a la EPSA, con copia al reclamante
- Impresos de salida: ‘

Bireccion y/ o Jefa.tura

Responsablea' : e o . o 1
. Tiempo estimado del . 7 dias habiles administrativos, hasta su archivo final. ;

' Procedimiento:

2.1.2 PROCEDIMIBHTO,

2 Revisa y firma la carta externa para la EPSA, Jefe de Atencién | 1dha

| instruyendo la notificacidn respectiva. 'al Consumidor o ;

‘ | Responsable  de |
,,,,,,,,,,,, Oficina Reglonal. |

Reahza la d111gen01a de notlﬁcamon a 1a EPSA con Notlﬁcador .
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MEDIO AMBIENTE Y AGUA

rﬁdhs.adas al Jefe de Atencion al Consumidor,

" Presenta las diligencias de notificacion debldamente ‘Notificador

, Revisa y procede asu archxvo tanto en s1stema
i Auxiliar como fisicamente,

{

3.1.3 PFLUJOGRAMA DE PROCEDIMIENTO
RECLAMACIONES

Elabora Carta
Externa

o1 Aprueba, firma e
© | instruye notificacion

AUXILIAR:

CANALIZACION DE

J Nutiﬂcaéiéh a
EPSAY

Revisa, aprueba e

Reclamante

|

instruye archivo

‘| Registra y archiva la
Canalizacion
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. aa

Autoaidad Lo Biseallaackin 3 Contrad Saddat
dx Agua Pytabla y Sansambnie Blsize

3.2 BMISION DE RAR,
2.2,1 GENERALIDADES,

:e'gégxsuvoé, Formulams °
- : 'ada{' '

Regmtros., formularms o ’ Resolucum Admlmstraﬁva Regulatorla.
Impresos de salida: ]

- Tiempo estimado del ; | 20 dias habiles administrativos, hasta su archivo final o
: Procedimiento: | remision a la Jefatura de Asuntos Juridices. §
! !

2 Rewéé, aprueba y firma mforme, remite RAR al Jefe Jefe de Atencmn ' 1dha
. de Asuntos Juridicos, para su aprobacion y firma. al Consumidar. |

i i
i

 Apricba fimnia 1 RAR'y veraite al Direct

Flrma y devuelve al Jefe de Consumldor para su
 potificacion, ..
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ok il arant e MEDIO AMBIENTE Y AGUA
2 2300 Patail § Saogamisnio Bxsite-
é ‘ Realiza las diligencias de notificacién. Notificador, 2dha |

Presenta las diligencias de Jefe de Atenc

Atencion al Consumidor,

Consumidor debidamente reall,zadas al Jefe de

ional

cam auto de }Qlazo de 1rnpugnamon_

' Aprueba y remite al Auxiliar Adrmmstratwo para el

J éfe de ‘Atemcmn‘
Pal Cpnsumidor

LA sohmtud Jefatura de Asuntos Jundu:os a través de |
‘nota interna, revisa expediente para el tramite de
' Recurso de Revocatoria e instruye remision.

_suntos"Jundmos

i

, . al Consumidor.
'Mota., En caso de no haberse preseniado impugnacion, |
| inicamente instruye al Auxiliar Administrativo el archivoe del
[ expediente.

|
|
i
{
i
H

IJefe de Atencién : ldha

j:NoLa En ‘¢aso’ de no haberse presentado impugnacion, | A
mcamente procede a reahzar elarc ,ivo del casa,z.
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wlaboxa Hota inteins

wobie p
da impugnasisa

P a4
y archiva of e

" flodsa Pormacin 6o

it

Hamita oxpegionté n |
Judatura do Asunios. |-
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3.3 EMISION DE AAD INTIMATCRIO
3.3.1 GEHNERALIDADES,

Impresos de salida:

LT mny/ 0 Jefatur
_Responsable;

Registros, formularios o |

. Jefatura de “Atencién al
:’*'Jurlchcos D1recc1on

Proyecto de Auto Int1matono

EJecutli/a:" Operadéi- Juﬁdmo _o_tlﬁc'ad_or_,

2 Tmmpowéstxma&d'?:1@1
Procedimiento:

12 dias hélbil_es administrativos, hasta la presentacion de una
| segunda intimacién en caso de nuevo incumplimiento |

: firma.

' Aprﬁeba el p’i‘o.y‘ec'to. de AAD Intimatorio y
. remite al Jefe de Asuntos Juridicos para su |

Jefe de Atencién | l.dha o
al Consumidor
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MINIETERIG BE

i do Eacaliad vy Canles 260) MEDIQ AMBIENTE Y AGUA
e hgys Folikle y Laneamimnla Ritire
4 Tisrma ol AAD Tniimaiorio devacive al Jefe do | Divector | idha
‘ |

~ Atencién al Consumidor para su | Ejecutivo.
- notificacién. !
Derwa e mstruye notzﬁcacmn

'_‘?(/»Reahza la dlhgenola de not1ficacmn ,
: ’csenta las diligencias de notif_’macw L

Lal Consumidor. o
. Apruebay remite al Opex ador JU.I'ldlCO o

- Responsable de Oficina Regional para €l

. computo de plazo,
i Controla . ¢l -plazo -
respuesta de la EPSA.

i Jefe de Atencmn! ldha
' al Consumidor

10 ? Presenta nota mtema al Jefe de Atencién al | Oper*ader idha
' Consumidor informando que la EPSA dio i Juridico o

- gumplimiento del Auto Intimatorio dentro del | | Responsable de
| plazo establecido. Oﬁcma Regional,

- Nota. Bn caso de incumplimiento al plazo del ADD ;;
' Intimatorio, pasar a emitir un segundo ADD |
| Intimatorio.

Asimismo, en case de haberse dado cumplimiento a
. ADD, Unicamente instruye al Auxiliar Administrativo cl
" archivo del expediente.
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3.3.8 FLUJOGRAMA DE PROCEDIMIENTO AUXILIAR: EMISION DE AUTO
INTIMATORIO

Ravisa y Fisma

Proyacta Aute

Ravisa y Fima

Notificacian a

Instruye Nolificagion - - EPSAy
Reclamanle

T Aprueha e instruye
compulo de plaze

Controla plazo y
elabora Nolo Intoma
sobre i
al Aulo Intimatorio

Apruaba ¢ insirsy

Lo EPSA dio
cumpliniento af Aute
o Intimatorio?

nstruye @mision de
un seguito AAD
Intimitorie

inslruye Archivo

|Rovisa Formacion da |
| Expediente, Regisvo
1y orehiva el easo

Centrola plazo y
.} elabora Nola Interna |
sobre cumplimicnto
1 a1 Aulo Inlimaterio

‘|Revisa Formacion de |
| Expedienie. Registra |
en Cuademo de

temisiongs
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MINISTERIQ DE
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W, ANENOE DE PROCEDRINIEETO
1. FORMULARIO PARA REGISTRO DE RECLAMACION ADMINISTRATIVA.

2 AUTAKISAR DY FISSALLLASICN ¥ CONTREL SOCIAL ég"é .
Gl o DRAGHAFSTABLE Y AsNCAKIENTS BARIGY ihe 1
"EiLak® BOLIV WAL AT AMSEATL S A5 UL 5 3 {i":uﬁ

Ll RS TR
EFATURA B2 s Gougumipor

FOHMLAMG PARA HECISTRC DE RECLANMGIOH AOMIHISTRANYA.

LEGECREm (oL BAEAARALHN AL AL b —
e e R Rt
® Ap1b% B LA LA
Onsatmondins Lafm o u—»-s .EA.FM
e teEAY
A DTS Tl KLELARANLE
ey BT b D AMGEREL ALK Tewters  ETIG
i 144343 i 1A R0 et osenrligudon
. BATEE DEL FearUbBiE G NS TOR K5 ACIORADE C0M 1L, K LLAMS
Lerathui  LLh SRR RAM SR A TATAIA St CRETIRS RESORRDS
m“‘h :::m“lw“' AR RGN WAL LS
pe T

" mumcmn B A Mﬁmﬂﬂ Mﬂh

Oapcain:  NAGAIWA & Erowincr

Fiars psiorind it W EPEA: * Commiacie G
Fathe [ Basdprg W OO E

V1 HRELALGAL Y AN FTRAT A
Sow pindertni: ALK Lhoeihepind BRCATIA TR LCATIN
i e 1 g bt AT LR LI

Fin ot U ARES, ek puxch 3¢ RIFSAR. Jarddifoyt dt Sagnbiotined, 4000 50 EHTAL, F980avui 130 Khamori) ¥ Ut
o e .
o

ot Yo PO, B

o . .
%}umw&u TEMEA T MRS P KO T AL RN R:
CHCLADIR 2hes - IS Faphiry monce sciter ewmbi o gecrviney e K ARE G

AR ATk b ATERLCR At Lyt anie e

Koo f ERLLD CLL BLKT MMM Fa L S e

Cabe sefalar que el mencionado Formulario formara parte de un sistema web, a
través el cual también podran ser llenados directamente por el personal de las oficinas
regionales de Cochabamba y Santa Cruz al momento de recibir la reclamacion
administrativa, asignado para cada caso un ntimero correlativo que serd la base para

la creacion del expediente.

Asimismo, dicho sistema facilitara la elaboracién de estadisticas de las reclamaciones

- administrativas v el seguimiento de los casos.
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El Pormulario consigna todos los datos necesarios para cumplir de forma correcta con
las diligencias de notificacién a los usuarios y a las EPSA, mismos que se encuentran
establecidos en el art. 33 de la Ley de Procedimiento Administrativo.
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