
/
(
..

,., "C'C "
, \

.

~.

~
.U
:'
.

')

.

'

,

~
it/~~'. Ji

, ,
'. 1',) .,

COPIA
;~ r.::'''t ,r'! 1 ~l' §\\ n 1\
l t.ti ~,\ "1.. , tu i\ U 11

AUTORIDAD DE FISCALIZACiÓN Y CONTROL SOCIAL
DE AGUA POTABLE Y SANEAMIENTO BÁSICO

6,
..Jli0

.-:-~ .-:-~ ..J-! S

ESTADO PLURINACIONAL
DE BOLIVIA
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RESOLUCIÓN ADMINISTRATIVA REGULA TORJA AAPS No. 259/2012

La Paz, 28 de mayo de 2012
ESTADO PLURINACIONAL DE BOLIVIA

AUTORIDAD DE FISCALIZACIÓN Y CONTROL SOCIAL DE AGUA POTABLE Y
SANEAMIENTO BÁSICO

VISTOS:

Que, mediante Decreto Supremo N° 29894, de 7 de febrero de 2009, se dispone la extinción de );¡
Supenntendencia de Saneamiento Básico.

Que, el Decreto Supremo N° 0071, de 9 de abril de 2009, crea );¡ Autoridad de Fiscalización y Control
Soci:tl de :\gua Potable y Saneamiento Básico considerando la Ley N° 2066 de 11 de abril de 2000 de Prestación y
Utilización de Servicios de Agua Potable y Alcantatillado Sanitario; );¡ Ley 2878, de 8 de octubre de 2004 de
Promoción y Apoyo al Sector de Riego; y sus reglamentos, en t:lnto no contradigan lo dispuesto en );¡
Constitución Política del Estado.

CONSIDERANDO:

Que, el O.S. 0071 de 9 de abril de 2009, crea );¡ ¡\utoridad de Fiscalización y Control Social con el
objetivo de contro);¡r, supervisar y regu);¡r );¡sActividades de j\gua Potable y Saneamiento B:ísico.

Que, el inciso 1) del at'ticulo 24 del D.S. 0071, establece como auibución especifica de );¡ Autoridad de
FiscalizacIón y Control Social, la protección de los usuarios de los servicios de agua potable u/o saneamiento
b:ísico.

Que, asimismo el inciso j) del articulo 24 del O.S. faculta a la Ar\PS requerir a );¡s personas natmab o
jurídicas y orros entes relacionados con el sector regulado, informaClon, datos y otros aspectos que considere
necesarios para el cumplimiento de sus funciones.

CONSIDERNADO:

Que, dentro del marco de lo sei'¡alado precedentemente se evidencia que la protección de los usuarios de
los sel'VIcios de agua potable y saneamiento básico es imprescindible, en ese seiltido, toda EPSA regu);¡da debe
contar con um oúcina de atención a ,usuarios (OOECO) o por lo menos con personal asignado para esta función
en los casos de entidades prestado ras del servicio de agua pequei1as.

.\f6~'~~ Que, la Autoridad de Fiscalización y Control Soci:tl de Agua Potable y Sane;unÍento Básico, dentro del
r/~\\ marco de sus auibuciones y competencias en CtuTIplimiento de lo establecido por el inciso 1) del art. 24 del D.s.
~.(;. !0071, tiene como uno de sus objcti\'oS el seguimiento a las oficinas de ¡\tención a Usuarios de las Entidades

t ~<;';/) Prestadoras del Servicio (ODECO), referente a la atención integral de usuarios ya sea por reclamos directos o
-.::::.!};i::/ consultas; así como b correcta aplicación del procedimiento adrnirustratlvo establecido por norma para dicha

atención; difusión de derechos y obligaciones tanto de usuario como de la EPSj\ y cIlfusión de las instancias de
Reclamación establecidas por norma, procurando de esta manera obtener de las OOECO un correcto
funcionamiento de toda la plataforma de i\tención de Usuarios.
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,,\. '~ ; Que, pat'a el cLlmplliruento del objetivo establecido precer!f'ntcl1lente, la i\uroridad de Fiscalización y
Conrrol Social de r\gua y Saneamiento B~sico realiza COntlI1Ll:1SinspecClones a las ODECO de las Entidades
Prestadoras del Sel'Vicio (EPS¡\) reguladas.

Quc, de las inspecciones realizadas a las ODECO de hs EPS¡\ a nivel nacional, durante el primer
semestre de la presenre gesti(jn se emitiÓ el Informe ¡\¡\PS 1926 ] 1273 Jl\C 24(J/2012 de 2 de mayo de 2012
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RESOLUCIÓN ADMINISTRATIVA REGULATORIA AAPS No. 259/2012

La Paz, 28 de mayo de 2012
suscrito por el L.ic.Ivan Ledezma Tarrico, que establece que verifico que las Empresas Prestadoras del Servicio
VI!,lJ m;\\oría no comignan dentro de su matelial de Difusión y ni de sus factUIas, información clara sobre la
existencia y atribuciones de la entidad reguladora del sector, es decir la Autoridad de Fiscalización y Control
Social de Agua Potable y Saneamiento Básico.

Que, dicha situación va en directo perjuicio de los usuarios que al no ser informados de la existencia y
atribuciones de la entidad reguladora tienen coartado su derecho a efectuar reclamos en contra de las EPSA por la
mala atención o deficiente selvicio en segunda instancia.--'

CONSIDERANDO:

Quc, represenra una necesidad impeliosa para e! cumplimiento de 10 establecido por el inciso j) del
Artículo 24 de! OS 0071 que se refiere a la protección de los usuarios, que las Entidades Prestadoras del Selvicio
de ¡\gua, incorporen información, estableciendo de manera clara que en caso de reclamos de los usuarios, que no
se encuentren de acuerdo con la respuesta brindada por la EPSA tiene la facultad y el derecho de acudir ante la
AutOlidad de Fiscalización y Control Social de Agua Potable y Saneamiento Básico, en segunda instancia, al efecto
se incorpore en la información de difusión y en las facturas la existencia de la 1\.1\PScomo Entidad de atención de
reclamos en segunda instancia y además de registrarse la línea gratuita 8001030600.

Que sin embargo esta determinación no debe afectar la programación en la impresión de facturas, recibos
o material de difusión dispuesto por las EPSA, entendiéndose que su incorporación sea paulatina y no afecte
económica ni financieramente al operador.

POR TANTO:

El Director Ejecutivo de la j\utoridad de Control y Fiscalización Social de ¡\gU;J Potable y
Saneamiento Básico, en ejercicio de las funciones y atribuciones que le confiere la Ley,

(~
RESUELVE:

PRIMERO.- L.as Entidades Pres.tadoras de Selvicios de ¡\gua de acuerdo a su programación de impresión,
deben incorporar paulatinamente en sus facturas, comprobantes de pago mensuales y en todo material de
difusión que emitan en eventos pÚblicos y/o a través de radio, prens;¡ y televisión, que la j\utoridad de
Fiscalización y Control Soci;¡l de Agua Potable y Sanearniento Básico, es la segunda instancia de reclamación
administrativa, asimismo registrar que la AAPS cuenta con 1;]línca gratuita 800103600 de ;¡tcnciÓn a los
usuanos.

SEGUNDO.- La presente Resolución se aplicara a todas las Entidades Prestadoras del Servicio de Agua
Potable y Alcantarillado Sanit?-J:iareguladas ~acional. ~"'-"=""'~c':~'''-====='''=,!'''=9 ¡
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