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ESTADO PLURINACIONAL DE BOLIVIA
AUTORIDAD DE FISCALIZACION y CONTROL SOCIAL

DE AGUA POTABLE Y SANEAMIENTO BASICO 1

VISTOS:

Que, en el marco del Decreto Supremo N° 071, el Órgano Ejecutivo se crea la Autoridad
de Fiscalización y Control Social de Agua Potable y Saneamiento Básico - AAPS, transfuiéndole
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 Promoción y Apoyo al Sector Riego; y sus reglamentos, en tanto no contradigan 10
dispuesto en la Constitución Política del Estado.

CONSIDERANDO 1:

Que, al efecto la Jefatura de Atención al Consumidor aj. emite informe
AAPS/JAC/INF/ 149/2025 de 27 de junio de 2025, concluye y recomienda que: De acuerdo con
las consideraciones efectuadas, se ajustó y actualizo "MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS
PARA LA ATENCIÓN DE RECLAMACIONES ADMINISTRATIVAS DE USUARIOS DE LOS SERVICIOS DE
AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO SANITARIO", en tal sentido, se recomienda la remisión del
siguiente Manual a la Jefatura de Asuntos Jurídicos, a fin de proceder a su aprobación mediante
instrumento legal correspondiente.

CONSIDERANDO 11:

Que, la Constitución Política 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, fármacos y productos en general, en condiciones de inocuidad,
calidad, y cantidad disponible adecuada y suficiente, con prestación eficiente y oportuna del
suministro.

2. A la información fidedigna sobre las características y contenidos de los productos que consuman
y servicios que utilicen". .

Que, la Ley N°453 de 6 de diciembre de 2013 (Ley General de los Derechos de las
~ Usuarias y los Usuarios y de las Consumidoras y los Consumidores) determina en su Artículo
~'v'DE o~, "(Principios)Los principios que rigen laprotección y defensa de los derechos de las usuarias
r ORIGTt5 y los usuarios, las consumidoras y los consumidores son: 1. Vivir Bien, sumajkausay, suma
~~",~qamaña, ñandereko, tekokavi, ivimaraei, qhapajñan. Se asumirá y promoverá la

complementariedad entre el acceso y disfrute de los bienes materiales y la realización afectiva,
'b".ttl)~. subjetiva y espiritual, buscando satisfacer las necesidades en armonía con la naturaleza. 2.

d o~~ , Consumo Responsable y Sustentable. Los hábitos de consumo procuran el uso de productos y
. servicios en armonía y equilibrio con la Madre Tierra. 3. Protección. Se establecen mecanismos

legales e institucionales destinados a garantizar el ejercicio de los derechos de las usuarias y
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los usuarios, las consumidoras y consumidores. 4. Integralidad. La interrelación,
interdependencia y funcionalidad de las instituciones del Estado Plurinacional, se realiza
acorde a los procesos políticos, sociales, culturales, eco lógicos, económicos, productivos y de
consumo desde las dimensiones del Vivir Bien, como base de la economía 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 aplicarán en la forma más favorable a las usuarias y los usuarios, las
consumidoras y los consumidores".

2

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 "(DERECHOA LA
RECLAMACIÓN).

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

11. El ejerciciode este derecho podrá realizarse ante los proveedores, quienes deberán atender y
resolver las reclamaciones, de acuerdo a la naturaleza del producto o servicio.

IlI. Además de ejercer la reclamación ante el proveedor, las usuarias y los usuarios, las
consumidoras y los consumidores podrán realizar la reclamación administrativa ante
entidades competentes, conforme a loprevisto en la respectiva normativa específica.

IV. Las Entidades competentes garantizaran la protección efectiva del derecho a la reclamación
individual o colectiva a las usuarias y los usuarios, las consumidoras y los consumidores, a
través de mecanismos institucionales."

Que, el Decreto Supremo W2130 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 "(AUTORIDADCOMPETENTEDEL NIVEL CENTRAL DEL ESTADO),
parágrafo II "en el sector regulado, la autoridad competente en materia de defensa de los derechos de
las usuarias y los usuarios, las consumidoras y los consumidores, es la entidad de regulación y
fiscalización sectorial que ejerce las tareas de regulación, fiscalización, supervisión y/ o control en el
ámbito de sus competencias. Para el efecto, las citadas entidades, aplicaran su normativa específica,
dentro los principios de la Ley N°453".

Que, consiguientemente el artículo 39 establece "Las entidades de regulación y fiscalización
sectorial, aplicaran las sanciones administrativas que se determinen en el procedimiento sancionatorio
establecido en su normativa específica."

~\ <;?ue,la Ley d~ ~rocedimier:t~ Ad~inistrativo (Ley N°2~4~ de 23 de abril de 2002),
-~ DE ~ determma los procedlmlentos admmlstratlvos para el sector pubhco.:;:, o

r OR\G\NM-

F\RM¡\~O Que, el Reglamento de la Ley de Procedimiento Administrativo para el Sistema de
~? ~ Regulación Sectorial fue aprobado mediante Decreto Supremo N° 27172 de 15 de Septiembre

de 2003.

Que, la Resolución Administrativa Regulatoria RAR AAPS N° 476/2024 de 31 de
Diciembre de 2024, aprueba el "Reglamento al Funcionamiento Interno de las Oficinas de Atención al
consumidor (ODECO)EPSAs Reguladas en los Centros Urbanos para la atención integral, eficiente y
eficaz del as reclamaciones, solicitudes y consultas de los usuarios (...)"
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CONSIDERANDO 111.

Que, la Ley N°1178 de 20 de julio de 1990, de Administración y Control Gubernamental
establece que "Los sistemas de Administración y de Control se aplicarán en todas las entidades del
Sector Público, sin excepción (...), por su parte el inciso a) del articulo 13 de la citada disposición legal,
manifiesta que el Control Gubernamental está integrado por el Sistema de Control Interno que comprende"
(...) los instrumentos de control previo y posterior incorporados en el plan de organización y en los
reglamentos y manuales de procedimiento de cada entidad (...)"

•3

Que, el artículo 9 del Decreto Supremo W23215 de 22 de julio de 1992 aprueba el
Reglamento para el Ejercicio de las Atribuciones de la entonces Contraloría General de la
República, establece que el Control Gubernamental Interno "(...) es regulado por las normas
básicas que emita la Contraloría General de la República, por las normas básicas de los sistemas de
administración que dicte el Ministerio de Finanzas y por los reglamentos, manuales e instructivos
específicos que elabore cada entidad pública. ";de igual manera el artículo 21 de la citada disposición
normativa señala que "La normatividad secundaria de control gubernamental interno estará integrada
en los sistemas de administración y se desarrollará en reglamentos, manuales, instructivos o guías
emitidos por los ejecutivos y aplicados por las propias entidades (...)"

Que, el numeral 15 de las Normas Básicas del Sistema de Organización Administrativa
(NB-SOA)aprobada por la Resolución Suprema N° 217055 de 30 de mayo de 1997, dispone
que el diseño organizacional se formalizará por documentos (Manual de Organización y
Funciones y Manual de Procesos) que deberán ser aprobados por resolución interna; esta
disposición señala en sus inciso b) que los Manuales de Procesos deben incluir la
denominación y objetivo del proceso, las normas de operación, la descripción del proceso y
sus procedimientos, los diagramas de flujo, los formularios y otras formas utilizadas.

Que, el numeral 35 de la citada disposición legal, establece que el proceso de
implantación, considerará las etapas de difusión del Manual de Organización y Funciones,
Manual de procesos y otras materias diseñado para tal fin; orientación adiestramiento y/o
capacitación de los funcionarios involucrados; aplicación del plan de acuerdo con las
estrategia probada y seguimiento para realizar los ajustes necesarios.

Que, el Manual de Funciones aprobado mediante Resolución Administrativa Interna
W36/2018 de 9 de Octubre de 2018, de la Entidad Reguladora AAPS, en el numeral 4
identifica a la Jefatura de Atención al Consumidor con el objetivo de "Atender procesar las

~~ reclamaciones de los usuarios de servicios, en segunda instancia, absolviendo dudas, consultas y
~ OE: . t-' canalizando la atención de reclamaciones en primera instancia; realizar campañas destinadas a la
X' ORJ~~t-¿;orientación y sensibilización a los usuarios ya la mejora de la atención a los mismos en las EPSA", que
~ además define las funciones "Atender y registrar las reclamaciones presentadas en segunda instancia

en la AAPS. Investigar, conforme el procedimiento ODECO,las reclamaciones presentadas y proceder a
la atención de las mismas conforme la siguiente clasíficación:- Emergencias: reclamaciones en primera
instancia canalizadas a las EPSA Consultas: telefónicas, personales (sean estas individuales o
colectivas).-Reclamaciones: personales o telefónicas (sean estas individuales o colectivas). Solicitudes:
personales o telefónicas (sean estas individuales o colectivas). Elaborar información estadística sobre
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reclamos atendidos en primera y segunda instancia. Elaborar campañas de orientación a los
consumidores de los servicios, en coordinación con el área de Planificación, para la gestión de
financiamiento. Elaborar manuales, trípticos, presentaciones y otro tipo de material educativo dirigido a
los consumidores. Coordinar la participación de la AAPS en ferias a fin de orientar a los consumidores.
Realizar el seguimiento al cumplimiento operativo de las disposiciones con relación a la atención al
consumidor. Realizar inspecciones a las ODECOde las EPSA, a fin de verificar el correctofuncionamiento
de estas dependencias y el cumplimiento de la normativa sectorial. Emitir criterios acerca del
funcionamiento de estas dependencias. Revisar las necesidades de capacitación de las EPSA reguladas
y programar cursos o charlas de inducción al lema para las nuevas EPSA y reforzamiento para las demás.
Elaborar el contenido y materiales necesarios para el desarrollo de los eventos de capacitación. "

4

Que, el Decreto Supremo W071 de 09 de abril de 2009, determina en su inciso 1)
artículo 26 señala las (Atribuciones del Director Ejecutivo) "Emitirmanuales, guías y otras normas
internas".

CONSIDERANDO IV.

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

1. El Manual de Procesos y Procedimientos para la Atención de Reclamaciones Administrativas de
Usuarios de los Servicios de Agua Potable, se elaboró en el marco de lo determinado en la
normativa sectorial vigente y la Ley 1178, y según las observaciones expuestas en el informe de
la unidad de Auditoría Interna INF. UAI.N° 010/2022.

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

3. Finalmente corresponderá a la Jefatura de Atención al Consumidor la estricta aplicación del
Manual de Procesos y Procedimientos de Atención a Reclamaciones Administrativas, así también
le concierne realizar la difusión e implementación a todo el personal involucrado que se describe
en el Manual de Procesos y Procedimientos de Atención a Reclamaciones Administrativas".

Que, al respecto de lo precitado es imperioso señalar que de la revisión y análisis
~ . efectuados a los antecedentes y normativa legal aplicable, de la propuesta del Manual de la

,<:••.~:tv()~, utoridad de Fiscalización y Control Social de Agua Potable y Saneamiento Básico, este se
$ \G\N.Jehcuentra acorde a la normativa vigente, el cual tiene por objeto definir los procedimientos,

~~M"'DC esponsables, plazos, niveles de supervisión y controles relacionados con la atención de
4AI''<> reclamaciones administrativas presentadas por los usuarios y las usuarias de los servicios de

agua potable y alcantarillado sanitario, ante la Jefatura de Atención al Consumidor de la
0,,0 AAPS,por lo cual corresponde su aprobación a través de la presente Resolución, toda vez que
f>..\.:c.. o contraviene el ordenamiento jurídicos vigente.'",,'Y~
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El Director Ejecutivo de la Autoridad de Fiscalización y Control Social de Agua Potable
y Saneamiento Básico, en ejercicio de las facultades y atribuciones conferidas por Ley: 5

RESUELVE:

ARTÍCULO PRIMERO.- APROBAR los Ajustes al Manual de Procesos y Procedimientos para
la Atención de Reclamaciones Administrativas de Usuarios de los Servicios de Agua Potable y
Alcantarillado Sanitario, en sus cuatro (4) capítulos y 29 páginas, mismo que en anexo
formara parte integrante de la presente Resolución Administrativa Interna.

ARTICULO SEGUNDO.- Dejar sin efecto el Manual de Procesos y Procedimientos de Atención
de Reclamaciones Administrativas aprobado por la Resolución Administrativa Interna AAPS
W24j2019 de 24 de mayo de 2019.

ARTÍCULO TERCERO.- Se instruye la publicación en la página web de la Autoridad de
Fiscalización y Control Social de Agua Potable y Saneamiento Básico, la Resolución y el
Manual de Procesos y Procedimientos para la Atención de Reclamaciones Administrativas de
Usuarios de los Servicios de Agua Potable y Alcantarillado Sanitario y la difusión e
implementación a todo el personal involucrado que se describe en el Manual Ajustado.

ARTÍCULO CUARTO.- El Informe AAPSjJACjINFj 149j2025 de 27 de junio de 2025, y el
Informe Legal AAPSjAJjINFj370j2025 de 01 de agosto de 2025, conforme el Art. 52 Prg. III.
de la Ley W2341 son parte indisoluble de la presente Resol . ión Administrativa.

Regístrese, Comuníquese .A Archívese.

C.c. Archivo
<U RAME/Fbg/Frnch

HRI: 1583/2025

"2025 BICENTENARIO DE BOLIVIA"

Av. Mariscal Santa Cruz No. 1392, Edit. Cámara de Comercio, Piso 16
Telt.: (591 -2) 2310801/ Fax: 2310554 Linea Gratuita 800103600/ Casilla: 4245/ página web: http://www.aaps.gob.bo

La Paz - Bolivia



"

Earl\DO fJl.lIHINACIONl\l OE

BOLIVIA MINISi'ERIO DE
MEDIO AMBIENTE y AGUAA¡¡tpl~tdd. Ju,u!im¡ón ~ Conllo! ¡",¡.l

•• t.iU"Gtable~~nt~f\Ü"ll.lllh¡"1

.. w

,AutOf'ildJíd de ftis:calizac;Jó If1I y Cóntr'ol Soda I
de- A9U~ Po,tabJ~ y S¡¡¡);I¡11'1;¡!~mTl?nto tBoisico

JEP~AtruRADE ATENCIÓN AL CONSUMIDOR

lVIANUAL DE PROCESOS y PROCEDIMIENTOS

PARA LA ATENCIÓN DE RECLAMACIONES

ADMINISTRATIVAS DE USUARIOS DE LOS SERVICIOS

DE AGUA POTABLE y ALCANTARILLADO SANITARIO

SEGUNDA VERSIÓN
JUNIO 2025

Elaborado por:
Roly Ali CasUlla - .Jefe de Atención al Consumidor a.i.
Gabriela Aracayo Velasquez - Operador en Atención al Consumidor

Av. Mariscal Santa Cru~ No. 1392, Edif. Cámara de Comercio, Piso 16
Teléfono Piloto: (591 -2) 2310801/ Fax: 2310554 Línea Gratuita 800103600/ Casilla: 4245/ página web:

http://www.aaps.gob.bo
La Paz - Bolivia



, .
~SfI\DO flI,U¡'INACION',L 01:

BOLIVIA MINISTERIO DE
MEDIO AMBIENTE Y AGUAAu~lildc!.I¡¡(jJiU(l6I1~Conllolio.ri,1

d: Ag41~o~l, ~hr..~,.,itnl, 1I¡~(o

CONTENIDO DEL MANUAL DE PROCESOS y PROCEDIMIENTOS PARA LA
ATENCIÓN DE RECLAMACIONES ADMINISTRATIVAS DE USUARIOS DE LOS
SERVICIOS DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO SANITARIO.

ÍNDIC.E
l. t\SP;CTO~ GEN ERALES!!. f I!!" I t I t I r ~11 ~I!!I' r!! t!,!·, I t H!'" tI!"! tU' t!, 11" t" , 1" 1"' I'!!t" 1'" f!' t ti! I tt I tt r" "!I, e' " t"" 1

1,. OBJ E~rIVO ,. II'!! I! 0'" " Ir'! , I1 ti tI , 1t t'I'" tI. J l' ti!! I "" I! ti' ,., ti t." 11" " 11" t ,. tI"" 1"'" II l.! r t, t., tI' "'11' II! I ~"llt! ,. 1

2. ALCANCE .... , ... '! e'" I"!!" t! ~1" 1" t·,! tl!"'! ~"'! II r!' '1 I !I'o" •• " Ir! I,,! I! t, II! '11 f "'1 ~". " ••• !.,,I J" I ti. " '011' r!l, f' ,., "! t I 1

3. RESPONSABILlDADES " ......................................................................•.......... 1

4. NORMATIVA PROCEDIMENTAL. 1

S.DEFINICIONES 1

6. ABREVIATURAS , 2

7. SIMBOLOGíA UTILIZADA EN FLUJOGRAMAS 3

11. ACTUACIONES ADMINISTRATIVAS 4
1. FORMACiÓN y CONTROL DE EXPEDIENTES 4

2. CONTROL y CÓMPUTO DE PLAZOs 4

3. OFICINAS REGIONALES , ,................•....••. ,., ...•............ " , , 5
~ ~I iDI1'nDr:c ThrllJ.rQ 6'1•. J.:;';l'. . w~,¡, y ~",ill ~Zsr '~II~' In •• ~'" f.' o., '.1! '" "f'O! o" ••• 0'0 oo. O!, ." ••• t.~ ~,t", !" •• , 0°' !" .to !'t o•• 1" .,. '" l" ti' ." •• , ~'"".,,~ '" o" ,ti' .

5. ACTORES DEL PROCEDIMiENTO 6

111. DESARROLLO DE LOS PROCEDIMlcNTOS ..•.•.................•.....•..•........ ·.··.· ..................•...•............••.....•..•. 8

1. DIVISiÓN EN SUBETAPAS , 8

2. DETALLE DEL PROCEDIMIENTO PARA CADA SUBETAPA. 10

2.1 PERIODO DE AVENIMIENTO 10

2.1.1 GENERALlDADES 10

2.1.2 PROCEDIMIENTO 11

2.1.3 FLUJOGRAMA .........•........................................ , 13

2.2 FORMULACiÓN DECARGOS 14

_2.2.1 GENERALIDADES , , ,.. , , ,............................•................. 14

2.2.2 PROCEDIMIENTO ' , , , " 14

2,7.3 FLUJOGRAMA , , , , , 16

2.3 TÉRMINO PROBATORIO 17

2.3.1 GENERALIDADES 17

2.3.2 PROCEDIMIENTO ,.............•.. 17

2.1.3 FLUJOGRAMA , 19

Av. Mariscal Santa Cruz No. 1392, Edif. Cámara de Comercio, l1iso 16
Teléfono Piloto: (591 -2) 2310801/ Fax: Z310554 línea Gratuita 800103600/ Casilla: 4245/ página web:

http://www.aaps.gob.bo
la Paz - Bolivia



ESTt,DO PlUR!Nf.CIONAI. DE;

BOLIVIA MINISTERIO DE
MEDIO AMBIENTE Y AGUA.••••tOli4ud~SIu,¡,IiJ._It¡¿.,I'Ci!!'ltoJ5~¡,1

dI AII¡¡,! P ••t¡¡M, r S4/1tV11i~ntllll.$Í¡"

3.PROGEDI~"qIENTOS AUXILIARES ..................•................................•................. " ,....•....•......•......•.. 20

3.1 CMJAtIZAC¡ON DE R~eLAMACIONES 20

3.1.1 _§Er~Et1AL'DADtS .,....•...............•....•.......•.•...•...................................•........•.......•. " ......•. , 20

~tl.2 ~BO~EDIMiEr:LIQ .........•...........•.......... ,............•..•.....•..... ,.................•........•.... , , , ".20
3..1.3 FLUJ0C3RAI\r1A , 21

3.2 El'v1ISI0~JDE HAR ...........................................................................................•................................. 22

3.2.1 GENERALIDADES .....................................................................................•............................. 22

3.2.2 PROCEDIMIENTO 22

~.2.3 FLUJOGRAMA 24

3.] t~,,1iSION DE AUTO INTIMATORIO 25

3.3.1 GEr~Ef:lALlDADES ......................•.•...................................................... , ........•.......................... 25

::¡.~.7,.PilQCEDlrv1IENTO ............•.....•.....•........... ,.......•.•.......•......................................•............•.••.•... 25
3.3.3 ¡:;kUJOGRJ\1\,1A............•................•. ,..........•.....•..••.....................•..............•...•...•........•...•....••.... 27

IV. ANExas DE PliOCEDliVllENTQ ......•..•..........•.....•....•• " ... ,........•••.......•....•.....................•...... , ,..••........ 28

1. FORMULARIO PARA REGISTRO DE RECLAMACiÓN ADMINISTRATIVA. 28

2. FORMULARIO PAR,A.NOTIFICACIONES , 29

Av. Mariscal Santa Cruz No. 1392, Edif. Cámara de Comercio, Piso 16
Teléfono Piloto: (591-2) 2310801/ Fax: 2310554 Línea Gratuita 800103600/ Casilla: 4245/ página web:

http://www.aaps.gob.bo
la lI¡¡z- Bolivia



AlI;wiH;I4tf¡Ki¡¡.u~¡~~tQnl191'_;¡@1
d~Agujp.¡¡\.ib!.~ ~1It~lIli.n(QaÍ$.i("

MINISTERIO D8
MEDIO AMBIENTE Y AGUA

El presente manual tiene como objetivo sistematizar y definir a nivel intel'no los
procedimientos, plazos, responsables, niveles de supervisión y controles relacionados
con la atención de reclamaciones administrativas presentadas ante la AAPS por los
usuarios de 108 servicios de agua potable y alcantarillado sanitario.

•1

El alCí:¡ll1ce: del manual corresponde a todo el personal de la Jefatura de Atención al
Consumülor, incluyendo a los servidores públicos de las ofícinas regionales que se
encargaR de atender las reclamaciones administrativas.

Asimismo, el personal de otras unidades organizaciona1es (Dirección Ejecutiva, Asuntos
Jurídicos y Dirección Estrategias Regulatorias) que tienen participación en uno O varios
procedimientos establecidos en el presente manual, quedan también incluidos dentro su
alcance en lo que les corresponda.

La Jefatura de Atención al Consumidor es l~esponsable de la aplieacióH del presente
manual y queda encargada de actualizar el mismo cuando corresponda, en coordinación
con la Dirección Ejecutiva y la Jefatura de Planificación.

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

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

e) Resolución Administrativa Regulatoria RAR AAPS N° 476/2024 de 31 de diciembre de
2024.

a) Usuario. - Toda persona natural o jurídica, pública o privada, que utiliza alguno de
los Servicios de Agua Potable o Alcantarillado Sanitario.
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bl Reclanulnte. - Es todo usuario que presenta, una reclamación directa o
administrativa.

el :¡;¡cclo.nuudón. de Usuarios. ~ Es un procedimiento sancionador que se inioia a
solicitud de los usuarios en contra de una EPSA por cualquier deficiencia en prestación del
se:rvicioy que como instancia consta de dos etapas, la primera de reclamación directa y la
segunda de reclamación administrativa.

íll aeolamación Directa. M Es la etapa inicial de reclamación de usuarios que se
preIJel'1ta y resuelve ante la misma EPSA como operador del servicio.

e) Rec:larnaeión Administrativa. ~ Es la segunda etapa de yeG!amación de
usuarios que se ]3resenta 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 reclamación directa.

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

g) Canalización. - Es él envió de una reclamación a la EPSA respectiva para el
cUl11pliu1ientode la primera etapa de atención (reclamación directa), cuando ésta no
hubiese sido cumplida por parte del usuario, se presente de forma directa a la AAPS
y exi~ta aceptación del reclamante.

};}!ilotU1cacióu. ~Es la oomunicación que se realiza de los actos administrativos de
mero trámite y/o de carácter definitivo emitidos por la AAPS deptro un procedimiento de
reclamación administrativa, tanto a la EPSA como al usuario, cumpliendo la forma y plazos
establecidos en la normativa.

i) ReClJ,rQo de RevocatQria. - Es la impugnación que pueden interponer tp.nto la
EPSA como el reclamante en contra de un acto administrativo definitivo emitido por
la AAPS para resolver una reclamación administrativa, siempre y cuando se
considere la existencia de una afectación indebida a un derecho subjetivo o interés
legítimo.

j) Auditor ·récnico. - Funcionario contratado libremente por la EPSA cuya tarea
principal es facilitar la función de regulación de la AAPS y certificar que la
información remitida por las entidades reguladas sea idónea, oportuna y fidedigna,
además de brindar un criterio independiente.

6. A:a¡'l-E.:U14/f¿Urullg
a) AAPS. - Autoridad de Fiscalización y Control Social de Agua Potable y

Saneamiento Básico.
b) um. - Dirección Ejecutiva.
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c) JAC .• Jefatura de Atención al Consumidor.
d) AJ. ~Jefatura de Asuntos ,Jurídicos.
e) EP&A. ~Entidad Prestadora de los Servicios de Agua Potable y/o Alcantarillado

Sanitario.
f} a~ECO.,. Oficina de Atención al Consumidor de la EPSA.
g) RECAD.• Reclamación Administrativa.
h) AAD.~Auto Administrativa.
i) RAR. ~Resolución Administrativa Regulatoria
j) dha. ~Día hábil administrativo

,.
, 3

1"1. SIlUDOLOQÍA UrtILIZA E~J EL FLUJO GRAMA

Indica el inicio o el fin. del
e :::> Inioio o fin del procedimiento

procedimicntp corrclilponüiente al
flpiou:~¡¡.mll

. :x=:::;;_Sk=
llo¡m,}¡¡¡cntll un lu:accsi) en

I
1

alguno:> cii.SOQ ma.nuales y
l PrOC~flQ otros mecani:omos~

Inicia el fluJo fillic.o de
~ Secuencia de dirección continuidad d~l procoso

Indica el tipo de documento

[ :: I Documento que se gcnclla o interviene
en la ollera~ióp.

-
Se utiliza para 1'(~gilOtrarel

1 _ J Registro de documento documento

I=::m Indica el tipo de documento
Multidocumcnto y copias

<::> Establece los posibles
Dccisión caminos que debe de seguir

un documento o una
operación (decisión positiva

o nel1atival

V
Indica el deposito de un

Archivo documento o información
cuyo tramite llegól a su fin

- dentro de u1.larcb.ivo

O Se utiliza cuando u flujo
Conector de columnas y grama es graficado en mas d

pagina una pagina
-
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1. FORMACIÓN y eONTIlOL DE EXPEDIENTES

a,) Todas las reclamaciones adrl'linistrativas a nivel nacional debcH s~r
iniciadas con el registro completo y correcto de datos en el formulario
correlativo de la AAPSaprobado a través del presente manual.

•4

b) PQ.ra todas las reclamaciones administrativas se debe crear un
expediente cuya hoja de ruta principal será la vinculada al formulario
correlativo registrado en el sistema de correspondencia virtual y a la cual
se archivarán todos los actuados posteriores.

e) 'fodo expediente de reolamación administrativa debe cantar con una
carátula que contenga los datos mínimos del caso (hoja eleruta principal,
EPSA,número de caso, nombre del reclamante, motivo de la reclamación)
y encontrarse debidamente foliado en todo momento hasta su archivo.

d) La Jefatura de Atención al Consumidor (JAC-AAPS)deberá contar con
un sistema de Seguimiento digital de todas las reclamaciones
administrativas, s\l estado de proceso e identificación del servidor
público que se encuentra con el expediente.

~) Al término de cualquier plazo que corresponda a la finalización de una
subetapa de la reclamación administrativa (avenimiento, cargos o
periodo de prueba) el servidor público que se encuentre a cargo del
expediente deberá elaborar la comunicación interna respectiva dirigida
al Jefe de Atención al Consumidor dando a conocer el cumplimiento del
plazo y los aspectos relevantes que considere necesarios (solución del
caso, falta de respuesta de la EPSA, solicitudes de las partes, etc.).

b) Cuando se trate de la fínalización de un periodo de avenimiento en el
cual no se logró un acuerdo para el cierre <;lelcaso, la comunicación
interna deberá realizarse mediante informe técnico y/o legal
debidamente fundamentado que deberá contener el análisis y detalles de
las actuaciones llevadas a cabo, recomendando Claramente el rechazo o
la formulación de cargos.
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~) 'Podos los plazos se empiezan a computar a pa1'tir de su notificaeÍón,
excepto el del período de avenimiento, cuyo cómputo comienza a partir
de la creación del Formulario correlativo.

di 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 púbica (AAPS) o cualquiera de sus
oficinas regionales, tendrán un plazo adicional de 5 días hábiles
administrativos, a partir del día de cumplimiento del plazo (Ley2341, Ley
de Procedimiento Administrativo, Artículo 21, parágrafo III)

•. 5

G) Para la elaboración y emisión de los actos administrativos de mero
trámite o definitivos se cuenta con un plazo de 5 días hábiles
administrativos computables a partir del cumplimiento del plazo de la
~ubetapa previamente que corresponda (cumplido el periodo de
avenimiento se empieza a computar el plazo para elaboración y emisión
del rechazo o formulación de cargos), excepto para el caso de una
resolución posterior a un periodo de prueba, caso en el cual el plazo será
de 10 días hábiles administrativos.

a) El personal de las oficinas regionales asumlra plenamente el
procedimiento desde el inicio de la reclamación administrativa (registro
en formulario y creación de expediente) hasta la conclusión del periodo
de avenimiento que derivará en la presentación de la nota interna O
informe respectivo (incluyendo proyecto de acto Administrativo, cuando
corresponda) al ,Jefe de Atención al Consumidor en los plazos
establecidos por la normativa del sector (D.S. N° 27172).

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

'b) En todos los casos en que no se logre el avenimiento o solución del caso,
en el informe respectivo, se deberá recomendar claramente el rechazo o
la formulación de cargos en base a un análisis debidamente
fundamentado, adjuntando el proyecto del acto administrativo que
corresponda tanto en forma física como digital. Asimismo, cuando se
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hubiese logrado el avenimiento, solo será suficiente remitir la nota
interna de solución y cierre con 10$ respaldos respectivos.

e) Las diligencias de notificación que sean encomendadas al personal de las
oficinas regionales, en cualquier etapa del procedimiento, deberán
l-ealizarse de forma inmediata evitando dilaciones indebidas y
cumpliendo la normativa respectiva. •, 6

ti) El personal de las oficinas regionales encargado de la atención de
reclamaciones administrativas, durante el periodo de avenimiento, podrá
asumir la responsabilidad de uno o más actores implicados en el
procedimiento, excepto aquellas no autorizadas en el presente manual y
las de naturaleza indelegable (Jefes y/o Director Ejecutivo).

4. AUDI1'ClRES TÉCNICOS.

a) De conformidad a lo establecido en los Contratos de Conoesión cl.elas
EPSA, cuyos derechos y obligaciones quedaron subsistentes a través de
su transformación automática en Autorización Transitoria EspeciqJ
realizada mediante D.S. N° 726 de 6 diciembre de 2010, los Auditores
Técnicos deberán facilitar las funciones del Ente Regulador, certificar la
información remitida por la EPSA dentro los procedimientos de
reclamación administrativa y emitir un criterio independiente sobre el
caso.

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

5. ACTORES DEL PROCEDIMIEr-lTO.

Tal como se expondrá en los detalles del procedimiento y f1ujogramas
respectivos, el trámite de la reclamación administrativa cuenta con la
participación de los siguientes actores:

a) Operador de Plataforma. - Servidor público con presencia permanente
en plataforma para la recepción de reclamaciones por cualquier vía
(personal, correo electrónico, WhatsApp, Telefónica, correspondencia,
etc.) y llenado del formulario respectivo. Ocasionalmente, por ausencia
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del designado o instrucción justificada del inmediato superior, podrá
asumir dicha función cualquier otro servidor de la ,Jefatura de AterlCi6n
al Consumidor (JAC-AAPS)u oficina regional, conforme lo establecido en
el Artículo 59 parágrafo IV del D.S. N° 27172.

b) Operador Técnico. "Es el servidor público encargado de llevar a cabo
todas las diligencias del periodo de avenimiento (inspección, reunión,
etc.) que sean necesarias para tratar de solucionar el caso dentro el plazo
establecido. En centros urbanos donde no exista oficina regional, dicho
rol podrá ser asignado a los Auditores Técnicos de las EPSA.

~
7

A~imisrno, dicho operador podrá ser oesignado para realizar alguna
diligencia de verificación o investigación en cualquiera de las demás
subetapas (cargos o periodo de prueba), cuando sea necesario.

En ocasiones justificadas, dichas diligencias podrán ser asumidas por
más de un servidor público, según se requiera un análisis
interdisciplinario del caso (técnico, legal y/o económico).

e) Operador Jurídico. "Es el servidor público que se encuentra a cargo de
elaborar los informes de análisis legal, proyectar los actos
administrativos de mero trámite o definitivos y brindar asesoramiento
jurídico sobre reclamaciones al personal de la ,Jefatura de Atención al
Consumidor pAC-AAPS)y oficinas regionales.

De acuerdo al número de casos y/o complejidad de los mismos, el Jefe
de Atención al Consumidor podrá asignar y dividir los mismos entre los
servidores públicos de la unidad u oficinas regionales que tengan
formación en Derecho, considerando el manual de puestos de la entidad
y términos de referencia establecidos para las consultorías.

d,) A\udliar Ad.ministrativo. - Es el servidor público encargado de llevar a
cabo todas las tareas de apoyo que sean necesarias para el trámite de las
reclamaciones administrativas, tales como derivaciones por sistema,
archivo de expedientes, manejo correcto de la documentación, entrega y
recepción de correspondencia y otros según su manual de puestos.

~) Notifioador. - Es el encargado de realizar las notificaciones a las partes
con los actos administrativos que sean emitidos ourante la reclamación
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administrativa y dicha función podrá ser asumida por cualquier servidor
públic0 de la Jefatura de Atención al Consumidor (JAC~AAPS)u oficinas
regionale s,

fj Jefu de Atención al Consumidor. ~ Es el supel'ior jerárquico de la
Jefatura de Atención al Consumidor (JAC-AAPS)y encargado de la 8

supervisión, control, revisión y aprobación de todos los actuados de la
reclamación administrativa, con el fin de que el prcocedimiento se
desarrolle de forma COl'recta.

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, podrá asumir ocasionalmente cualquiera de las
funciones de los actores anteriormente mencionados.

ml Jefe de Asuntos Jul'idicos .. Es el superior jerárquico elela Jefatura de
Asuntos Jurídicos que aprueba y firma todos los actos administrativos
cOfl'espondientes a la formulación de cargos, periodo de prueba y
resolución administrativa regulatoria dentro \lna reclamación
administrativa.

h) Dbcctor Ejecutivo. - Máxima Autoridad Ejecutiva de la AAPS que
a.prueba y fírma los actos administrativos correspondientes a la
formulación de cargos, periodo de prueba y resolución administrativa
l'egulatoria dentro una reclamación.

¡II. DEflAJJROLLO DE LOg PROCEpIMIENTOS.

1. DIVISIÓfl E.N· SUBETAPAS.

Para fines de mejor aplicación del presente manual y 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 reclamación administrativa será dividido en las siguientes
subetapas:

FORMULACION
DE CARGOS

I']! 2
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En ese entendido, a continuación, se presenta una descripción general de las
subetapas de la reclamación administrativa.

~UQETAPA lNSUMO PLAZO SUBPRODUCTO flLAZO PIZODUCTÓ

~~------~~-=------~~~------=~~-=--~-----~----~Ii~~----------~-=--~'=N~·r--
de O

T
1 5
r d
1 h

Periodo de alFormulación
1 avenimiento de Registro del

RECAD

10
dha

b) Nota interna
de Solución y
ciene del caso
(tFIN)

c)RAR o MD
Rechazo.(*FIN)

5
dha o

e) MD de Formulación de e la
. Cargos. A

e
1
Ó
N

IilN CJ\'SQ DE FQJi?.lVIULAClOf'1DE CARGOS

~

hasta
10

dha

o

IJ) Informe
completo sobre
la imposibilidad
de avenimiento.

V SUBE'PAPA INSUMO PLÁZÓ- SUBPRODUCTO PLAZO

I Formulución
2 . de cargos

a) AAD de
Formulación de

Cargos
debidamente

notificado

7
dha

t) Nota interna
de cumplimiento
de plazo y
cOflfirmación oe
recepción de la
respuesta de la
E;P-SA (*FIN)

c)RAR
I Funda.da/Infundo.da.(~FIN)

5 o
dha

e) AAD de A,perturól de
termino probatorio.

N
O
T
I S
F d
1 h
e él.

A
C
I
Ó
N

EN CASO DE APERTURE DE TERMINO PROBATORIO

~
W SUBETAPA INSUMO PLAZO SUBPRODUCTO PLAZO PRODUCTO

3 Ternüno
p!'obatorio

a)AAD de
Apertura de

Termino
Probatorio

debidamente
nQtific;¡do

b)Nota interna
cumplimiento
del termino
probatorio.

c)AAD de Clausura
Termino Probatorio
Alegatos.

de N
Y O

T
1
F
I
C

5
dha

A",lclfiqad d. fiacaliuclón y COl11lol Social
dlilAgua Pof.¡¡bl¡ y Saniíllníinto Báliico
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A

d)AAD de e) Nota interna f) RAR l"undadaj Infundada C
Clausura de cumplimiento (*JCIN) I

Tel'ITlÍl10 5 del plQZo y 5 Ó
Probatorio y dha confirmación de dha 11

Alegatos presentación de
debidamente alegatos.

notificado
jt

10

Cabe aclarar que (FIN)signífica que el procedimiento concluyó, ya sea porque se logró
la solución del caso en el periodo de avenimiento o se emitió un acto administrativo
definitivo (AAD,RAR)en los demás casos, razón por la cual no es necesario cumplir o
pasar a las subetapas posteriores.

Asimismo, se Gstablecen laG siguientes 3 procedimientos auxiliares:

a) Canalización de Reclamaciones (utilizado antes del registro en el formulario
correlativo para encaminar previamente la reclamación directa).

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

o) Emisión de Auto Intimatorio por el incumplimiento del acto administratívo.

2. DETALLE DEL PROCEDIMIENTO PARA CADA SUBE'rAPA.
2.1. PERIODO DE AVENIMIENTO.

2.1.1. Gm¡;¡EB;l,LIDADES •

•
I
I Registros, formularios o I Formulario correlativo con datos del reclamante.I Impresos de entrada: Documentación presentada por la parte reclamante.
~ ----- - L_ _
: : Nota Interna de solución y cierre del caso, con respaldo I

! Registros, formularios o ¡ suficiente; ó
I Impresos de salida: ¡

: Proyecto de Resolución Administr<;ttivaRegulatoria o Auto
! Administrativo de Rechazo de la Reclamación
II Administrativa; ó

_ --L_ ._. _
iL _

JAC-RECAD 02
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,. -- -----r--- . . . .
I Proyecto de Auto Administrativo de Form.ulaoión de Cargos
I en contra de la EPSA.
i,

Código Documento Versión

ti "11\00 r;lU~IN/lGIONAL DE

> BOLIVIAAltlod4e4 a. fitullu,¡6n y ~r!l,,,1 SQ(iI¡
4.,4¡¡II.'ol¡j¡I·Y»lIfilw.;~nlt8~o

,---_._-----
I
I
I
¡
l- --- - __ .
: DÍl1QCelÍón y/ O
¡Responsable:
I

15 días hábiles administrativos, hasta la presentación del
I proyecto de RAR O AADde Rechazo o AAD de Formulación
I de Cargos al Jefe de Atención. al Consumidor.
I._-~--" ~-----------_.. --- ----_ .._~._.~_ ..__.-~-----------

I-------- ---
Revisa y firma la carta externa para la EPSA, I Jefe de Atención al
instruyendo la notificación respectiva. ¡ Consumidor o 11 dha

¡ Responsable de
! Oficina Regional. I
I Notificador I 1 dha

- -- -- -f-- - - ---t-
las partes, I Operador técnico o I
respuestas¡ .'Responsable de, 7 dha

! Oficina Regional. I
del I - -- -- r
lasl _j_

11,

. .

1dha

:-Tiempo estimado
I Procedimiento:

L~ _
del

2.1.2 PROCEDIMIENTO. .. ..-

2

I Recibe la reclamación administrativa (personal, I

i teléfono, correspondencia u otro medio habilitado) y, '
I de no existir observación, registrara en formulario I

1 I correlativo programando la primera diligencia para
,avenimiento (inspección, reunión y/o solicitud de ¡
I infonnac~ófi). Asimismo, entrega ° remit~ c?pia del¡

I
forrnulano al reclamante. Sea en cumphmlento de !

Articulo 59, parágrafo IV del D.S. No 27172. I
I I
¡ Crea e~pediente administrativo y elabora carta ¡
i externa para la EPSA comunicando fecha y hora de ;
las diligencias de avenimiento. '

Operador en
Atención al
Consumidor

02

W de Página
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~Nota. En caso de que el usuario no hubiese cumplido con la
primera Instancia, con su aceptación, pasar a procedimiento

'auxiliar de canalización. Caso contrario, se continúa
procedimien to.

!
~3 i Notificar a la EPSA

1

4- rGestion-; Soluoión o Ave~imient~ entre
I reS\paldando cada diligencia (actas y/o

I I escritas).
+ .

S ; Elaborar y p:resenta¡- informe sobre conclusión
1__ 1 periodo de ave_nimiento, l<2,s_resultados de

JAC-RECAP
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; gestiones y todos los detalles técnicos y/O 'legal T -- -- - - ----- - -1---
: relevancia (solo en caso de no haberse logrado el I Operador técnico o ! 2 dha
¡ avenimiento). I Responsable de I
! Ofioina Regional. I
I Nota.. E~lcaso de hat)orse logrado el av(mimi~nto o soluc~ón del I
! c;,wo, solo corl'eGt)onde nola lI1terna para Clerre y archIvo del l'

I Gaso, adjuntando el respaldo suficiente. I '-12

--k_- ----- - -- ---- ------ ---_ -------!------------l---- _
6 I Revisa, aprueba e instruye análisis al Operador I I

, Jurídico. ! Jefe de ~tención al l' 1 dha
, Consurmdor I

,I,\I~;o.¡111J4W)u,(~~{oflt,~J iotl¡1
Ii. A~",.POl~I. ~UfltlAAlilRtD IUÑ.o

. Nota.- En caso de haberse logrado el avenimiento o solución del
I ca,so, de no existir observacíón, sólo corresponde instruir al
¡ Auxiliar Administrativo el archivo del caso. (FIN DEI"
I PROCEDIMIENTO).

~t-hinallza e::l expediente del-caso i,-segÜn cor-responda, i-------
I elabora y presenta al Jefe de Atención al Consumidor II el proyeéto de uno de los siguientes actos
i administrativos:

2 DhaOperador técnico o
RARo MD de Rechazo; Ó ¡ Responsable de

I AADde Formulación de Cargos. I Oficina Regional.

I I
I Nota. ¡¡:n caso de que corresponda RAR de R€:chazo, pasar a !

I i procedimiento auxiliar de Emisión de RAR.Caso contrario, pasar I I
I a la Sllbetapa 2: Formulación de Cargos. : 1

I_ l_ - -- - __ _L______ _L
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2.1.3 FLUJO GRAMA PARA LA SUBETAPA 1: PERIODO DE AVENIMIENTO

~lOfn3 do CO(\(:lu!lkJ,n
"-----+l 0.1 poÓl,)o!j(J 00

a..•.oninkolo

~

I
I
i
I

$1 I
~
~IIE~rNO

~a;-~ re, =- ¡I ,.1
i Fe I____L "_._.....___

JEFATURA DE ATENCION AL
CONSUMIDOR
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k¡tQlillMdffW¡!iiI,dÓll~{¡;:l1ltolSoci.ll

4, ~u. F:¡J~:' r ~.incPni"!i4I BWII

2.2 :r-ORMULACIÓtl DE CARGOS.

14

I Registros, , Proyecto ele Auto Administrativo
I Formularios o I contra de la E:PSA.
I

llUpn~sosde entrada:1_ - _ _J ----,--,

: Registros, ' Proyecto de RARFundada/Infundada; o
i formularios o
I ImpresGs de salida: Proyecto de Aulo Administrativo de Apertura de Término Probatorio.

l DIrecoión y/o - - -. Jefatura de'Atención af ConsumidOr~ --Jefatura de Asuntos ~
¡ ~:~~;:ab1~ I~.:r~dico~, Dire:CiÓ~ Ejec~tiva, ~perador Jurídico y Notificador. _J

~

empo estimado del ! 12 días há,biles administrativos, hasta la presentación del proyecto!
rocedimiento: de acto administrativo (RAR Fundada/Infundada O AAD de I

I Apertura de Térmú-lO Probatorio) al ,Jefe de Atención al Consumidor. !

I i Aprueba el proyecto de AADde Formulación de

"

Cargos y remite al Jefe de Asuntos Jurídicos para su
I f', lrma.

I I¡--2 I Fi~ma el AA-O ~CeForr~u1acióndeCargos y remite ~I-Jefe de As;ntosTldha-
I __ J Q_irectorEjecu~ivC?para2._u firma. I ~urídicos. I
¡--3 I Firma el AADde Formulación de Cargos y devuelve 1 Director ldha

al Jefe de Atención. al Consumidor para su I Ejecutivo.
notificación. I!

r - 4- +11 D~ri~a e in$truye ;;otificación~ _- : Jefe -de AtenciÓn I 1dha
; al Consumidor. I
I- - i - - - --

S • Realiza la diligencia de notifioación. _ ' Notificado!' t 2 dh~ I

6 Presenta las diligencias de notificación debidamente I i 1dha
L I ~~ac!_~s_al_.}_efe~e ~~!_"!_ciQJ:?-__&_gop_s}l_!_llidor._ __j_~QQ~~~~ l_ _ _¡

1 Jefe Atención I
I al Consumidor.

I

02
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4J ~~ hLt.bl. ~ WrtfJjlli.nlo íloo;o

--, -'-Apl:Uebay renlite al Operador Jurídico-o -- -"- ----j Jefe-- de -AtenciÓn! lclha
, R~sponsab1e de Oficina Regional para el cómputo de I al Consumidor :

r--¡~igl.;n~oiacl plaz~ ~tablecido para la respuesta de lal Operador JUlidicot¡l:ldha ""
I ¡ EP@A. I o Responsable de ,

f "--9- ~i~fes";nta n:ota interna al· "Jefe -d~---At<~n:ción--a(ll" g:~~~~~º3~~7~~o11dl~a
I i Consumidor informando si la EPSA presentó su o Responsable de i
I ' respuesta dentro del plazo establecido. I Oficina Regional.
'____- -"--- -- --"---"- -_- - --4-1 ---------+----_.J

Revisa y aprueba la nota interna, instruyendo al j

Operador J~ríd~co o Res~onsable de Oficina Regional I
una de las SIguientes aCCIOnes: I I

l'lroyectar RAR dando por admitidos los oargos, I Jefe de Atención ¡ldha
en. caso de falta de respuesta o respuesta! al Consumidor I
presentada fuera de plazo: ó i I

I

I
I

!'!Jota. En caso de que corresponda RAR, pasar a procedimiento I I
auxiliru: de Emisión de RAR. Caso contrario, continuar con elJ I

1- pres~nte procedimiento~ _ _ __ " " _ ,_ _ ---+:
, Analiza el expediente del caso y, s~?ÚB. eo:n:cspor:da, I I
I elabora y presenta al Jefe de AtenclOn al ConsumIdor I
el proyecto de uno de los siguientes actos! I

administrativos: 1:
I Operador Jurídico: ldha

I RAR(Fundada/Infundada); ó ¡ o Responsable de I
AADde Apertura de Término Prol;>atorio. , Oficina Regional. ,

I I Nota. En caso de que corresponda RAR, pasar a procedimiento i _l'_ ¡

L
I ! auxiliar de Emisión de RAR. Caso contrario, pasar a la subetapa ¡ JI
__ ....•!_3_:_T_érminoproba~:r:o. 1"

10

11

Instruye análisis de la respuesta emitida por la
EPSA al Operador Jqrídico, en caso de que la I
misma haya sido presentada dentro del pla,zo I
establecido. I

!

•I lS
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2.2.3 }1'LUJOGRAMA PARA LA SUBETAPA 2: FORMULACIÓN DE CARGOS

FC

~
Rovisa y Firma +-T- Revisa y Aprueba -.(_.;.-__ Proyecta Auto de

I Formulación do Carao
Rev!s;>y Firma

Instruye
NotIficación

•16

Control do pla;¡o y
~ +-_ ..•): elabora NQU,llnterna

sobre rocepcjon de
respuesta de la

L
SI

"I Instruye análisis
legat

iI Instruyo Dar por
I Admitidos los Cargos
I (RAR)

Apruoba e Instruyo ._.,._ .....- ~-- •.•.•
control de plazo

Revisa y Aprueba

Analiza Expediente

NO...
Proycclo RAR

(Fundada o
infundada)

---------~----~.~
ER

IJ _L _

Código Documento Versión

Proyecta Aut~ de
Apeltura de Teuní"o..c: '1

Probatorio

!
TP I

I

!

I
~ .~l _
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2.3 t:FZllMuro:p~OBATallIO.
~.3.1 eli'lNE:tULI5APES.

17

Registros, Formularios o : Proyecto de
I Impresos de entrada: I Probatorio.

I Registros, formulario;-;-!Proy-ecto-de-RA-R'(Fundada/Infundada).
: Impresos de salida: :

Dirección y/o Jefatura
Responsable:

I
ITiempo estimado del
I Procedimiento:
L. .._.... .__ . _

- ..

i Jefatura de Atención al Consumidor, Jefatura de Asuntos
Jurídicos, Dirección Ejecutiva, Operador Jurídico o

¡ Responsable de Oficina Regional_y Notificador.
¡ 35 días hábiles administrativos, hasta la presentación del
I proyecto de RARal Jefe de AtcnciÓflal Consumidor.

~! .v ·____ _ _

1

, Jefe de Atención I ldha
al Consumidor. ;

I '
1- '2 -i-Firma-~ AADde Aperturad~ Té~~ino P;:-;b-~t-o-n-·o-y--·IJefe - de-Á~unto~-tldl1~- !

L _~emite al Di!"_ec~~rEjecutivo 2ara su firm~J_ J..!::lrídicos. _j_ .,
I 3 1 Firma el AADde Apertura de Término Probatorio y I Director I ldha
I 1 devuelve al Jefe de Atención al Consumidor para su I Ejecutivo. i

l f- notificación. , 1
-; i Jefe de Atención ldha

Deriv~e instruye notificación. _ __j.~ consu~~~~r.

S .¡_ RGc;¡Jiza la _diligenciade notifi~~cjón.. . l Notifi~ador f 2 dha.
I 6 ; Presenta las diligencias de notificación debidamente I I ldha
1- ~r~.?-liz~d~~§ll Jefe de ~te~ci~n__§.lConsl!r.:n!~r::_ -+ f'!QtificadoI_.... _ ! _. _

7 Aprueba y remite al Operador Jurídico o I Jefe de Atención 1ldha I
___ ~~~nsable ~~_O_fic~naRegional para el cómputo_d~j_~~_C_onsu_m_id_~.: __ ._ I

1 Aprueba el proyecto de AADde Apertura de Término
Probatorio y remite al Jefe de Asuntos Jurídicos para

I su firma.

02
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~.A¡~"¡;I'¡'I,vwl,w"i.ll,plj¡.Í(o

.."

¡--S -TCont~,ola. el ?lazo establecido para el --térm-ino-'I'-operacto;:Jurídico ¡-Hasta !

I ' probatoflO segun AAD. o Responsable de 8 dha ;
! I Ofioina Ret1ional. I
! 9 ..-EiabQta y pr(¡)sente. al Jefe' cteAtencl6n aCConsumidorl OperaclorJu:ridlo(!) I -1

I
el proY€lcto de AAD de Clausura de Término I o Responsable de 12 dha

1

'-10 Proba.torio~_____ Oficina Region:i'~;: - -1I Aprueba el proyecto de AADde Clausura de Término Jefe de Atención I

Probatorio y remite al Jefe de Asuntos Jurídicos para I al Consumidor. ldha
~ __ ..,_~u_f}rma: _ ---t-- ~.
i 11 Firma el AAD de Clausur-a de Término Probatorio y i Jefe de Atención I

I I remite al Director Ejecutivo para su firma. i al Consumidor. i ldha

I U~I Firma el AAD de Clausura de Término Probatorio y ! Direeto-r---Icllia --1
I I devuelve al Jefe de Atención al Consumidor para su 1

1

Ejecutivo. !
¡ I notificación. I I
, 13 I B¡¡n~ivaEl im,tt-uye notificación. I Jefe - de Atención lcli1a !
~ ~ , _ 1,.& Consumidor. . j

I 14 'Realiza la dilige~:ia d~ notific~ción. _ . _ l Not~ficador ¡.4dha I

I 15 Presenta las dillgencIas debldamente reallzadas al I Notlficador : ldha
I Jef€ de Atención al Consumidor. I I _J

¡ 16 I Aprueba y remite al Operador Jurídico para el análisis Jefe de Atención ldha
L : cóm[mto de ¡:>lazo. I al Consumidor. _J
,-17 I Analiza e~.pediente y controla pla.zopara presentación Operad.or Jurídico 3dha I
! de alegatos de las partes. I o Responsable de I
; --j __ __ __ _ _ _ _ I Oficina Re_giOnal.~1 __ j
I 18 ; Elabora ':! pre~enta nota int~rna al Jefe de Atención al Operador Jurídico ldha j

I
I Consumidor, mformando SI las partes presentaron o o Responsable de I

lino sus alc;gatos. I Oficina Regional. I I

r H, I A.pfueba- y devuelve al Operador Jurídico o í Jefe de Atención ldha
I Responsable de Oficina Regional, instruyendo 1 al Consumidor. I I
t2l~1?oraciónd~_R!"._()yec!_ode RAR. _ 1--1

I
Elabora y presenta proyecto de RAR Operador Jurídico I 2dha

I (Fund~da/lnfunda.~a) - Pasar (l procedimiento o R~spons~bleal~e IL__l_aUXi~t:~e Emislon de RAR. __L_Ofi~~~~~~egl::~__ _ .. J
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BOLIVIA MINISTERIO 01:
MEDIO AMBIENTE y AGUA

2.3.3 FLUJO GRAMA PARA LA SUBETAPA 3: TERMINO PROBATORIO

,--_R_"""",__ y,...',_m_>.>___. h¡--__'( R(!J~ Y Apru<rba r
I

ti No"IIe.>cl6n ~
'-----..;_.-------~-_+lI'lIH/VJ·e Not.<f'lCacJón ;-----.-----------,......_ EPSAy

R0<:J.3.rllonto

I

Autoridld d. FI.cali~clól'! y Contr?1 SSl:~iill
di A"ua Pgt¡bls '1 Siiln~amienloBá:¡i¡;o

[~:::_J-;--~3
I

"'1'0'''''YO NOb~ r---.;.---------.....,.--+l

[RO"".do YAp<u,,"" ].--!---------i-----.----'
I
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3. PROCEDIMIENTO AUXILIARES.

3.1 CANALIZACIÓNDE RECLAMACIONES.

3.1.1 GE:tIERALIDADES.

r 20

Registros, Formula.rios o I Presentación de la reclamación por parte del usuario de forma I
Impresos de entrada: ! verbal, escrita, correspondencia o cualquier otro medio

. habilitado.

h~egistfOs~'fa";""u¡;irioso' i Carta Externa dirigida-á la EPSA, con copi~al reclamante -
I Impresos de salida: i! .
r I .

! Direcciónylo Jefatura i Jefatura de Atención al Consumidor.
I R~§2onsable: __ -+-. _I Tiempoestimado del I 7 días hábiles administrativos, hasta su archivo final.
¡Procedimiento: i
I i
L _

3.1.2 PROCEDIMIENTO.

Recibe la reclamación (personal, teléfono,
correspondencia u otro medio habilitado) y, habiendo! Operador
evidenciado su presentación directa al Ente Regulador I Plataforma o I ldha
sin cumplir la primera insta.ncia, con la aceptación del r R~sponsabl€ de I1

I reclamante elabora carta externa dirigida a la EPSA I Oficina Regional
, p~a que la misma atienda el caso como reclamación I I
f dIrecta. I ¡

I I I J
¡---2-'-R-evi-sa -y-ii~ma-l-a carta externa para'-l-a-E'-P-S-A-,"""¡-Jefede Ate~ción Ildha I
I I instruyendo la notificación respectiva. I al Consumidor o ¡
; I Responsable de I

Oficina Regional. i
co~ I Notlfi-;ador ---~ 2dha

I ,3
. --
. Realiza la diligencia de notificación a la EPSA
copia al usuario. I_____ L
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14~Presenta las diligencias de notÜicacifu1-d~bidam:ente Notificado~~
I ¡ realizadas aJ Jefe de Atención al Consumidor.
¡

I S I-AFu;Ueba e íñst;uye archivo de
I I Auxiliar Aclministmtivo.

~- ! Re~iS-;_yp;;-c~d~ ci su arci1ivo tanto -~n sistema
i , Auxiliar como físicamente.

- - -----
la canalización al Jefe de Atención

al Consumidor.
IW"

21---~--~--1---- ~I

I
Auxiliar I 1dha
Administrativo

_______ ~ _.l __ ~__ .___ _ _ ~~_ _ __ 1 _
S.1.a FLUJO GRAMA DE PROCEDIMIENTO AUXILIAR: CANALIZAeIÓN DE
RECLAMACIONES

?
Aprueba, firma e

instruy~ notificacion

Elabora Carta
Externa

Revisa, aprueba e
instruye archivo

Notificación a
EPSAy

lXeclamante

¡
I

J

,--~~ __ ~_-;- __ ~~ ~_...,..-_~ Registra y archiva la
Canalización

L__ i
------ __j_ _._--

Aut9r¡dl~ dG Filicill!z;ll:ión y Control S0;1.,1
dG Agua Pol,;lbi¡ 't Sanumhmto Bhico

Código Documento

Página 21 de 42

Versión W de Página

JAC-RECAD 02
MANUAL DE PROCESOS Y

PROCEDIMIENTOS PARA LA ATENCIÓN
DE RECLAMACIONES

APMINISTRATIVAS

JEFATURA DE ATENCION AL
CONSUMIDOR



..
tvl$!"lW" '~¡nd.fI t "III(IIJ iiWJ!

9t IJIbl hti.b¡~ t iJ!r.UlllJollwIUi{e

3.2 EM:ISIÓNPE RAR.

3.2.1 GEr~l~RALIDADES.

1: fAtJO f~L[;H¡NACIOi'JAl. DE

BOLIVIA MINISTERiO De
MEDIO AMBIENTE y AGUA

"22

1 : Informe sobre imposibilidad de avenimiento; ó
I '

, Registros, Formularios o : Nota interna de cumplimiento de plazo para la presentación de 1

Impreg<?s cle entrada: 1 respuesta al traslado de cargos; ó I
¡ Auto Administrativo de Clausura de Término Probatorio y I

I Alegatos debidamente notificado, I
r Registros, -formularios--o~ Resolución Administrativa Regulatoria. .----
, Impresos de salida:
,
f--I Dirección ylo Jefatura
I Responsable:

¡ Tiempo estimado del
I Procedimiento:
I
L .____. __""'__ '_'_ -- - --

. ~ - - - ---
Jefatura de Atención al Consumidor, Jefatura de Asuntosi Jurídicos, Dirección Ejecutiva, Operador Jurídico, Notificador y

; Auxiliar Administrativo.
1
120

días hábiles aCd..::..::cm:.:ci::':'n-=is-'-t-r-a-ti-v-o-s-,hasta su archivo final o --
remisión a la Jefatura de Asuntos Juridicos.

L " .------..--.---- .----.-.-- _- -..

I Elabora y presenta proyecto de RAR e informe: Operador jurídico! 2dha
! I respaldatorio al Jefe de Atención al Consumidor para 1 o Responsable de '1

____ .~~probación __ _ . _ Oficina Regionql. ~

1

2 I Revisa, aprueba y firma informe, remite RAR al Jefe Jefe de Atención [ldha

1
de Asuntos Jurídicos, pa_rasu aprobación y firma. al Consumidor.

i I__. _ _ _-- -- . ---- ..-. 1-- - 'i

3 :Aprueba firma la RARy remit€ al Director Ejecutivo. I Jefe de Asuntos ldha
I 1: Jurídicos. i

i I_---i _-- . - - - -- ..-_..- ----_-- ..- -_.--'-. '---'--1- .._...- '
I 4 Firma y devuelve al Jefe de Consumidor para su I Dírector I ldha

f notificuci.ón, .", . ¡ Ejecutivo. . .' 1 !
5 i Deriva e mstruye noÜficaClOn. ! Jefe de AtenclOn I ldha

L .____ __ ___._______ .Lél.!_ºoI_!sumidor._

Autorid¡¡g~e Fi$(;ldiU,¡Oil 'f Gontrel so,I,1
Qi Agl,li ·Po~ble y S;nO¡IITlliuto \:i<lsj,o
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~\Qú4d t, liM;éwlM ~(Q¡lyoJ ~Qi;¡'¡
4FI.~II.~elti¡J.)S,~¡ltIi.n\oil~¡1>

- ifrWon

'-6--1 Realiza lasdíligenciasde üüÜficación-:--------------TNotificador. ----12dha
I - - ----- - - 1 - - - - -- v . 17resenta las diligencias de Jefe de Atención al ¡ Notificador. ; ldha

! Consumidor debidfu"Tlenterealizadas al Jefe de I

-8--i~:1~::r~'¿t~U:~:iÍi~;- Adr:Ünis¡;a¡¡v~-par,;-~l- -+Jefe d~Ate~ciónrdha -1 •
__ I com:mf;Q_geplazo de lmp}!grluclOn. ---t:1 Consurrudor. _ I ! 23 -

9 'Col'ltl"ola el plazo establecido pal'_'apresentación de _ I ¡
I impugnación y presenta nota interna al Jefe de I Auxiliar I gdha
I Atención al Co~~umidor ir:-~ormandosi alguna de las I Administrativo. I

'__--~- artes _I~sento lmj:mgnaclOn. I --
lO A solicitud Jefatura de Asuntos Jurídicos a través de !

nota interna, revisa expediente para el trámite de I I
Recurso de Revocatoria e instruye remisión. I Jefe de Atención! ldha

al Consumidor. I
i Nota, En caso de no haberse presentado impugnación.

I
i únicam_ente instruye al Auxiliar Administrativo el archivo del
~ c:>\pediente.

1

1- 1'1-:ñigiptra GH cuaderno res.pecti:voy 1íe11l1te a la Jefatura T
I I de Asuntos Jurídicos. I
I I Auxiliar

Nota, En caso de no haberse presentado impugnación, I Administrativo.
únicamente procede a realizar el archivo del caso, I

I¡ ldha

IL _
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3.2.3 FLUJQGRAMA DE PROCEDIM!Er~TO AUXILIAR.: EMISIÓN DE RAR

A!.!lDfl9tá tlD F!II1;llizacJÓIl '1 Cóntrol Social
de Agu,¡ Pol:I.Qle'i SaneiJmignlo Básico

11

'1

11
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3.3 EMISIOr,¡ DE AAD INTIMATOIUO

3.3.1 GENIDItALIDADES.

¡ 25

Registros, Formularios o I Presentación por parte del usuario y/O administrado de forma I
Impresos de entrada: escrita, verbal o por cualquier medio de comunicación (correo I

electrónico, WhasApp) para el cumplimiento del plazo de la I
Resolución Administrativa Regu1atoria debidamente notificado. .

I Registros, formufmio;--;t- -P~oyectode Auto Intimatorio
: Impresos de salida: :

Dirección y/o Jefatura
Responsable:
1---- -
! Tiempo estimado del
I Proceelimi€ll to;
IL ~ __ ._.

I _ --

I Jefatura de Atención al Consumidor, Jefatura de Asuntos
I JUrídi~os~~ireCción EjeCUti~a,operadOr_JUrídiCOy Notificador.

112 días hábHes administrativos, hasta la presentación de una.
I segunda intimación en caso de nuevo incumplimiento I

_. .J.__ _ ._. ~ .i

Operador jurídico I

o Responsable de I
Oficina Regional. I 2 dha

I I
II ,

~Apru~ba el proyecto de AAD lntnnatorio y I Jefe de Atención +ldh~
remite al Jefe de Asuntos Jurídicos para su al Consumidor I

~rma. _ _ I _ __ l-
rl~rma~l AADh.-1tin~atorioremite al Director 11Jef~ ~e Asuntos I 1dha j
EJecu!l"{opara su fiII!la. J1JI]d;cos.:_ __ .;_ __

. Elabora y presenta proyecto de ADD al Jefe
de Atención al Consumidor para
aprobación

2

r- -
I

Auloridad d(l fihu::pli.;.clón '1 Control SQci¡1I
de AglIlI P.otable y Saneamiento B.íil~1)

JEFATURA DE ATENCIÓN AL
CONSUMIDOR
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1-----4 ---- -;-Fírma--elAAD-ltlÚmP:torÚ)d(wuel~eaT Jefe de -íñirecto~' ----- ---rldh~--:
Atención al Consumidor para su I Ejecutivo. I
notificación. ! I

! - S Derivá e h-lstruye notificación. -¡ Jeft~de Atención I ldha
! I al Consumidor. i

1-=-__~_. ~~~e~li~~E-~e?~~~-d~ElotificiciÓl;- ----1 Notificador ::=_-kdha
I '1 ; Pr-esenta las diligencias de notificación: ¡ ld'haI ' debidamente realizadas al Jefe de Atención I Notificador I

~ __:_al Consumidor. I ~-_- ~

S Aprueba y remite al Operador Jurídico o i Jefe de Atención I ldha
Responsable de Oficina Regional para el I al Consumidor I

f--- cóm2l:lto de 2l_~Q:__ _ t-- __ __ _ i -

I 9 Controla el plazo establecido para la I Operador ldhs.

I
I respuesta de la EPSA. I Jurídico o i I

Responsable de I
f--------- ~_____ - Qf!_cinaRe_g¡~·onal. --

16 - Presen.t~ nota. interna al Jefe de Atención?l Op~l:'~dor ldha
, Consumldor mformando que la EPSA dlO I JundlCo O
1 cumplím.iento del Auto Intimatorio dentro del 1 Responsable de [1

I plazo establecidq, I Oficina Regional. I

Nota. En caso de incumplimiento al plazo del ADD i -
I Intimatorio, pasar a emitir un segundo ADD I ]1

lntimatorio. I

Asimismo, en caso de haberse dado cumplimiento a
ADD, únicamente instruye al Auxiliar Administrativo el
archivo del expediente.

__ _ __ __ _ ___ __ _ 1___ _ _ _ _ J1 - _
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3.3.3 lt"'LUJOGRAMAOE PROCEDIMIENTO AUXILIAR: EMISIÓN DE AU'fO
INTIMATORIO

I
~----~--~------------------!I~~ln-S-I~-Y-O-No-ti-fi~--~-'I~----~---------------+-----------------4-~

¡ ~--~--~
'.---------.! I AprueboaIn.~uyc~

computod.plazo1:---1--------+--------'"'-- __ -'
L-_~-_......J

Conlrolo plazo y
elabora Not" Interna•......~ -+-__ ~ _+~ ~obrc ®mplimlento
al Auto Intimatotio

Controla plazo y
elaoora Nola Inloma~,------------_T_----------....:.I sobre cumpllmlcmo
al Auto Ir\timatorio

,
I

I
I

__~I __
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MEDIO AMBIENTE Y AGUA

1. FORMULARIO PARA REGISTRe DE RECLAMACIÓN ADMINlSTN,ATIVA.

I
I
I
I

._

..... -
*,_1

I
~~ &;lWt.~~Q).YIt.J..O.'J.\~ ~

~1o..OO(". ~Q,)5I,"","'" T..w...,.___ •.•.... f_'

...,...u ..,••....(!¡j:~ ••• (~

•....,.'kUael}.!'l ••~ •.

28

]

Cabe SeHalal' que el mencionado Formulario formará parte de un sistema web, él.

través el cual también podrán ser llenados directamente por el personal de las oficinas
regionales de Cochabamba y Santa Cruz al momento de recibir la reclamación
administrativa, asignado para cada caso un número correlativo que será la base para
la creación del expediente.

Asimismo, dicho sistema facilitará la elaboración de estadísticas de las reclamaciones
-administrativas y el seguimiento de los casos.
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2. li'ORMULARIO DE NOTIFICACIÓN

~
, 29 ,

NPTll'lCACIÓtJ ADMINISTRATIVA

.~;.f.(I ~ ,

____________________---w
_____ ----' J4 ~ rl

-.- ,.~YiiL.L.o--
fiC'W1000¡; e.OI!LJCO

..,_.•..•_....._.vo..¡ ..• Ij'l, 1••. ..,._.~c-,...";"'-'
'<do~~ fMt ~IJn6_Hh'.~'~~ •• I~.~-U..MoUOJta..;W4 ~l.l.\I~_

El Fovmulario cQnsigna todos los datos necesarios para cumplir de forma correcta con
la,8diligencias de notificación a los usuarios y a las EPSA, mismos que se encuentran
establecidos en ~l arto 33 de la Ley de Procedimiento Administrativo.

02

N° de PáginaCódigo Documento Versión

Página 29 de 42
MANUAL DE PROCESOS Y

PROCEDIMIENTOS PARA LA ATENCION
DE RECLAMACIONES

ADMINISTRATIVAS

JEFATURA DE ATENCION AL
CONSUMIDOR

Autorid.d de Fi,clIUuclóQ y Control S(lclal
dt Agua Potable y Sillolliunisnlo Bállco


