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No. 33,595

los. ngvwiﬁg de
de las facultades que
darco del Segxor Agua

CONSIDERANDO: Qne: mcdxanu, Decreto chlsiatavo
118-2003, de fecha 20 de agosto de 2003, fue emitida la Ley
Marco del Sector Agua Potable y Saneamiento, publicado en
La Gaceta el 8 de octubre de 2003, con el fin de csiablecar las
‘normas aplicables a los servis
en el tcmwrm nacional,

CON&!!)hRMDQeAQue la
Marco lastitucional al Ente Regulad
Potable y Saneamiento (ERSAPS),
responsabilidad la regulacion ?’ﬁﬁntr‘@g dc la ;mst 5
acwlcms de agua potabl«. y saucamamtc enel mton

uxpwwmcntc &c:ﬁala que es pmastad é@i Ente Regu@dor de ios
Servwws dc Agua Poiabie y S&ﬁeamzwto (ERSAPS), velar por

.............. prestaci6n y cobro
de servicios ca&wio ne haym sido msueltos por las instancias
mspcx;t;vas Tudo pmatador deberd contar con una oficina d&

al ente Regulador para emitir su Reglamento Es;wc:ai en el
cual se detalle las condiciones especificas del pmwd;mw:zw de
atencién a saiieltudﬁ:s y reclamos de los usmnos .

CONSIDERANDO: Que dada ls alth de uoidad de
criterios spbre las instancias que rusuqivcn :Ins reclamos es |

necesario elaborar un reglamento que fije
directrices generales tanto al usuario com
conocer sus deberes y derech i
minimas de cémo se debcrfa»\gmstar el servicio
la dtcncnén de mllc:tudcs y rﬁclamwra ;zg sean

. :_Mmm:stmmén %i}hcﬁ,i 3 m:mm’al 6y 7 de la Ley Marco (i@

cual ;c adopta cl Reglamgnlo de Mencson de u,anos-

prestador de
condiciones

 Sector Agua i’ola’f}i& ¥ S&wmm@a y 41{51@! Rczglamcmo de Iz
mismaley. _

- AI”Z%(?BA L WLAM%&TO ESPECIAL PARA
LA ATENCION DE LAS SOLICITUDES Y RECLAMOS
DE LOS USUARIOS segin Resolucion No.23-2014 de fecha
21 de agosto de 2014 del ENTE REGULADOR, - mediante la

s

- med:anﬁa la cual se adﬂp‘ﬂ el Regiammto L’p“‘“ para

de las Solicitudes y Rﬁclamus de
Usuarms

um;‘zz:m DE LOS SERVICIOS DE

en ebpecmi las qﬂe le confiere la Lﬁy Maxi;i;'e S%Zmﬁsi en su
Articulo 13 y Art : lamoam

' Resuelve:
§

CAP!,";!&;Q I
FI&ES PQINCIPI(}S Y OBJETIVOS

Artfculo 1&« ?ropésnn dei Reghmenm El presente
reglamento tiene como finalidad desarrollar y vigilar el
cumplimiento %i& iﬁ dispuesto en la Ley Mme del Sector Agua

Arhculu Son pr‘im@;us fundamentales del presente
reglamento, Establecer un sistema de atencion de las solicitudes
y reclamos de los usuarios en la prestacion de los servicios de
agua potable y saneamiento y regular adecuadamente las
s entre los pm&tﬂdercs para dar salida a los mnt'hf..tos ;

que surge; en el desarrollo de estas aceiones.

CAPITULO ll
Dht‘lNl&lONkfb

m;gmda& enla Lcy Marco Swﬁonal ¥ en su
] - ceasa;,radas s por &l_ uso técnico.

e




S

~ administrativo, por la municiy

L §L0y3f1&0 dado.

distribucidn hacia

desde el punip de empalme con la red
hasta la \<|I\u‘i‘1 d; entmﬁ‘a o medidor, donde comienza la wd
interna. .

( ontinu‘idad ¥ Generaiid&d Prtmglo de &gmcrd(} {i@"& ics

Ceﬁii*%im de

de Prestacion: ﬁs iun
por el cual el titular otorga derecho:
natural o jaﬁ’dicu para prestar con obligatoriedad un
pliblico sanitario, por un tlcmpo dgf’mdu. en un wrm;&xrm

© Corte o Clausura del Servicio: Pérdida del derecho al |
«Lrvluu guc implica retiro de la acometida y del ‘medidor. El

-uando el usuario ellmmc la causal del

po;u.mdjm wiwia&m en m&x rg@ﬁamunw ;
facturables & un w;uarm en un perfodo dm;g;;;nadu

0 r&fif“i& al usuario, por causa del

de Aw-bamien

. mmuhadsd y qiie lo Qpern y m

mim de distribucién

 presiar servicios dc agua powb!e y!o sanwmenm

Factura 'dg_ Servicios: Documento de cobm que el |

ratar &;ﬁaiqumr ii:&“ﬁ.t()
agua potable y saneamiento.

Prestadﬂr 0 Prestadur ﬁﬁ Se'r\ru:w. szm mm@ 0
juridica a la cual el titular legal o la aamrsdad competente autoriza

distribucion munici
Incluye la acome!l

Queja:

Es el medio porel Qudl ¢l usuario pone de manifiesto

suinconformidad con la actuacion de determinado o determinados

&% su mcmfmnudagiccm la forma y condiciones ¢n

. s:z &ctuac ion pmhm‘ i, ?a Iauuragwié&%

ho quc'tﬁé:tr el aiégéfaﬁg}f_.g@@&btigdr al
isar ciertas decisiones que lo afectan.

’y equlp que mmgran el sistema du

i ¢ 4 partir del medidor.
ondominios, es aguel
mucble a partir de la

Red E&&: o Red de Di§§;*§ iGn Munu:;pa!. Es el
i e redu. o tuberia e cnn!ommn el msmma de

ervicio: Imlmmwiﬁ emitido por ¢l

ulo 16 de la Ley A

a’m% de las pane‘s,

.Resmblaumwnw del servicio de agua
| ‘ectuado el corte 0

&éﬁ’ﬁﬁa» u
sustancias g - pudiera

cial: Pe "‘l que ha mmada
ario de it‘)ﬁ"séwlcms publicos.

Punto de ‘iaministm. Ptmm de a.nncx.mn de la md:i dcf.
ilaciones internas del usuario.
dlvula de corte y el medidor.

una solicitud del usuario con el objeto de

or la Municipalidad, al tenor del Artfculo.
:0, que norma las
icios v los usuarios,

ggt:io. Solicitud qut‘. hacc un usuana_
prestador con el objeto de conectarse
feg%:o condicignes técnicas de la

e




- deprestacion de los serv icios, las reglas que rigen las relaciones
CRUIE USUAFIOS ¥ pg&&.zdor, las tarifas, planes de mvmnou,.;.-.=
resultados de gestion y todos los demds pardametro: quc:
. mlsmumm%ia f&@mac;m&e :

y saueamiemo. Toda perg__'___

: msi;umo du treinta (30};1:%9% realizar el pago
.  de efect, ado el pago

ga&;’otwie. Es la dtsfmbuct'
0 humano, mcluida su chtéﬁyme&Mn.

: Senluo de Alcantarillado: Bﬁ la recoleceion de aguas
residuales por medio de tuberias y conducios hasta su traamiento

Mquammm Principio de acuerdo al :::i:.tl las wudncmuea

g}jcnasy pubi

Unidad de Supervisién y Control Local, (USCL) Unidad
a:isr. rita a la mumcapahda;}') que ;feprewma al Ente R@gnladw

Sohul
prestados

Usuario: Pcmm& mturali: jundwa que whcmfﬁm Lugiﬁ
prastac;éa dcl &axzx mm\,@bmu como pmrmlarm del inmucble en
_ - directo del Servicio.

; oy
DEL ACCESO A LOS SE
xu%uw Y saxmmm

derecho a solicitar y obtener
alcantarillado; sicmpre que exi
inmucble se encuentre dentro de
nunicipalidad y cumpla con las ‘demds condiciones

Re; _ swrvmo yen el contrato d{,

4 I)e;, os pi&zoa pars 1a atencién des Zaq

if] EGW{’I

"~ En esie cg;fw’ el &%mdq té re

de Agua Pg;;able ¥ Sanea~
Heig ad;;@'i}é duspm‘:r las

Municipalidad, como titular,

'y en el caso

i6n

E:l pm;g;,@:a.tl ugu,;mo o s;)imtaﬁw p@dm am@i@z la sohicitud v,

pdr tanto, solicitar la devolucién del dinero f.amgg,iado qola lmm L

tres (3) dias antes de vencido este G
¢l Q&‘esiad&@*ﬁ esa fecha no haya iniciado las nbraa de ccrmxtén
un importe que no

irregulsf’éﬁ. L(&&
at,uedua 3y

ibilidad malenai para legaluar los

m»taﬁ% padré dmacia\rar las aca

agua potable y antaﬁiladn dl\pO:‘ulb]L‘, serd
ectarse como usuario, y cumplir cop los deberes
respectivos, o
particulares cuye

d r.'o'agpt'ie nte para determinar
la alwmuvd PrOpuCS(a O causa perjuicios a la comunidad.

Las w-\rtcr%& de agua potable y munmnllada deben ser

solicitados de manera »Qﬂ;ama. salvo cuando el usuario disponga

de aprovech

‘{‘Ld _(:l - alea ntanilado

En I“:Idtigﬁ con ei inciso segundo d p:\.«n.ntﬁ anticulo, Im
deber de manera detallada por
'i S SETViCios, Como pam:«;i@ﬁiéi

acompanaf_ pia del ¢
aguas su@?errﬁa
Muni

'mlus exf ﬁtde por Ia

De log servtcw piblicos de scneducto y
¥ las controversias sobre la titularidad del

. ios por razones de cardcter legal
rci&czgnadas con dtsms 80 _t?ddd dcl mmﬁe&g&@ 0

io sobre gL predio bermf;ciana d&t

eSO ai%te Ia renuencia de los ggggg%ycauarms_

e dispone de alternativas
idique a la comunidad. La

de aguas, superficiales
cial para la c@mun_tdad .

'orrgggxmd lenw permiso de' com'cs;én de

dominio. Lo&_W&d@g@ no podran suspender el procedimiento

nta W&olmﬁwe de ia gcm.xaén ﬁeai -

=



hama ei
Munwtp@ !Q&

; hermge
caracteristicas ¥ capwmmmne‘wégmcas p'rev:amente

Lalablbuda,s §plmad%gor !g@&pns&@gmw

Serd requisito necesario para la aprobac lmfit;la:, wii;:i(udm
de conexidn, que en los planos de las redes internas se
conteniplen los elementos necesarios para que se pueda instalar
el medidor. Los edificios de apartamentos o de locales
ddridn optar por la instalacion de un medidor |
. s prestadores no podrin suministrar los servicios i
o aqwé&%@? inm uebl% que (‘:}ﬁi; ‘weﬁg’&ﬁ lo anterior.

o

Lectura a:;wi del medi f‘ﬁé aﬂ?si:mo, si existiere.
-Cﬁwsﬁ de l falta d& en caso de cobro de consumo

el Lo

parér@:&m que utilizd el prestador para
| consumo en caso de no existir medidor
e A ida, Nimero de ocupantes, Area,
o comp.tmbze, Nmnm de Haves,

S

"38. 2 0
i realizadas tnicamente por el
personal del P smdor 0 pxrmrza& autor
de dichas co

“has @fgago opormno
car @’ﬁ@rccan&xsﬂn v remstalac:afi .

10nes 1 ul}@gﬁ: se
servicio o para. sﬁwluar as m,spcs.uones pruebas y
wmpmbm iones que. estime oportunas. La negativa del usuario
a la ejecucion de dicha inspeceion, dar la sus; won
del \er’v’?tm por parte ﬁe’i“pm‘iﬁﬂor

- w&i m\udw ;mm brmﬁi@ﬁ
~ of cuanto a la deteccion de fugas
 propietario de la conexid
: ._:.:;-:___ng;_g;‘ul.idam Tk

S requisitos serd
tesponsabilidad

dum:clhanas m 'rs,dcs; Q:Qmp% 3' elementos que integran vla |
acometida de aﬁ:u;‘duc . incluido el medidor, serdn

ebu..r:m mtregar las facturas a los ¢ usuarios
habiles de dmeiacmfm alafecha

factura, el prcstadm podra aplww
ada, los

mde no se puedan
__l mmw.b!e de |Ob

En caso de Wata{:sém d:w@mmu&mta sémmon %
consignard de m;cra mw

_ ElEnte Regulador h: dﬁ! inido las cau,gmwx del;g@;vmg de |

; a@;w:‘da asu cm}mmd@d on fi




deberdn desar mllar \Ihleflla': de confml m@ﬁmaw pruebas
:Egrmggmrmmg similares con el fin de constatar
a de ga ws de wbw si se estén eteutuaﬂdo

ar i Tes !
serv 10108 puhhco's oa icrccrm t:\peculmaﬁos Iar;ntruga de las_'.'
facturas a sus usuarios en desarrolio de i
0 contrales comerciales. La celebraci
contralos no exime en mngs@amm@i@m ;

--waﬁwrmr, :uempf_ :
L{}U@mmzcmc El consu

i . De la detemmaugn degyy;lla
: istea@sng% de msumgz Cuando existan ra
fa: ra cada uno de ellos, el v&iur

axg_r;a«:ia al mismo. La\

Ilqmdamn «dw a misma f“o
asignadas al rango 1es
suma de los valo
prohibida la liguis
- asignada al ulmgig ganga ;gla.mgadu p;:rwi usum m.z,
xl:; su medidor, . - _

- Articule 20, e g dets
no existe mﬁidorz\ Ui
podra calcular y mmm € cuua;gnn ul:!imnd& lm criterios

pdmm»tws que dgmrm:;}c ¢l Ente Regulador (didmetro de
_____ drea del inmueble, consumo
mudxdu 2 usuario wmp' able, valor ug@&ml de la propicdad,
numero de Haves, etc.). El criterio o parametro utilizado para
caleular el con sipe debe ser m‘fﬁrm ado ﬁi uswﬁno al 1 '

deberd g;ﬁamar en la fact
dczel mma&c con base en dicho mmc

El ﬁsﬁﬁﬁo d@%m a informar al prestador C;%@l‘ld(} g su criterio
- considere que las condiciones utili izadas para ¢l pardmetro.
cambiado, para que Lstﬁ»;;dda%a gau’m g@g;nspgad,[en
pm&%iﬁﬂ implementarlo a la uturactén ¢ igual manera
- or podrd por su propia iniciativa cfe las revisi
qm';* estime pertinentes, para verificar que las pundwmncs
. pmﬁwum m;gtm tien ’%guli% =

Ningiin pr: sta(fm*‘;gadréiiﬁmhmgge manera uni ;uudi gi iipo
de parimetro y su forma de medmmn s ‘“ﬁabe ) noti
previamente al usuario, con la deb
legal y haberle dado a éste la oportus
decision. Pasados cinco (5) dias despué
del cambio en ¢l parimeiro
t,:.w 1o hici iere uso de los rec ursos correspondi tes,
' Facion.

do fa cantidad ;;umgg;zd.t 3

tad_ o

B have

_;gmtarw promedio se i

vigenies para el
ycra tgu&l alas

~ por tanto emitird una sola factu
entre los usuarios serd la que

1 .
en iampfmtaegén de los servi
sgmmmm 0 pt][ c; m]or gw,grxcspm;égcnw a'su consumo
. | bhgggns 4 instalar
wgapta para Ia m;}d;cién

i}lfk;ﬂb mulnfamuzarﬁ%de
ondg@iﬁ_ms pamx‘lacmﬁ%ﬁs

ato estimado con base en el pardmeiro

on la auvtorizacidn del regulador, se

'carga_té dc su re S‘ién. mant&%;m:enm ¥
lugar,

la fecha de entrada en mg@gwa del
nueva concvuén de acued L

No Oh‘;{&fﬂﬁ‘ 1o asggﬁimldc) en este articulo,
iderars como un WAIco USUArio o usuario a la edificacion y
. La distribucién de la facturs
s acuerden o la que eslablezea
caso dc que Iqea mupamu. suiﬁ

ervicio prestado de manera

Qd&‘.’ ;.sw

iene derecho a que le
s de gua potable y

idor; los consumos
s habitacionales o de

fma el copsumo unitario
d hﬁiﬁiﬂcmml Este f:f:m‘uumﬁ-'

, ¢l prestador

=

Del lugar y forma de paga @g las cuentas

de cobro. Léa cu de cobro podrdn pagarse mediante los

1% dcpendrnuas

! h-..lan d&éarm! :

facihtar la opg;;una'
c.umplan con un ho

ce gsk;aggu dcﬁerﬁ colocar sello
¢ rcgiﬁimdora,-

“medios que estipule ¢l prestador en ¢l contrato de seryicio, en
1 remmo pmsiador o en una c:nudad

= Lm. wmdum@ de wjﬁ’i?ms de sgua potable y saneamiento
. con las entidades bancar:as, para

mo&m agua potable y saneamiento
s de mis pro ,igg ofiuinas o de los

que éste sea
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