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CERTIFICACION DE ACTA

La Suscrita Secretaria Municipal de este Municipio, en uso de las facultades que la Ley le
confiere, CERTIFICA QUE: En el Libro de Actas y Acuerdo Municipales, que lleva esta
Municipalidad durante el afio Dos Mil Trece, se encuentra presente el Punto de Acta
N¢ 96, SESION ORDINARIA, CELEBRADA POR LA HONORABLE CORPORACION
MUNICIPAL del Municipio de Jacaleapa, Departamento de El Paraiso, a los Treinta y Un
dia del mes de Julio del afio Dos Mil Trece 1) Presidié la Sesion el Sr. Alcalde Municipal,
Sr. Jorge Alberto Jiménez, con la asistencia del Sr. Alexi Norman Maradiaga, Vice Alcalde
Municipal y los demas Miembros de la Corporaciéon Municipal, en su orden
correspondiente: Regidor Primero, Sr. José Maria Rodriguez, Regidor Segundo: Sr. Juan
Pablo Rivas, Regidor Tercero: Sra. Santos Aida Alvarenga, Regidor Cuarto: Sra. Iris
Ondina Naiiez, y la Secretaria Municipal que certifica y da fe, procediendo como sigue.-
2) Habiendo Quorum, el Sr. Alcalde, declara abierta la Sesiéon a las 9:00 a.m.
3) posteriormente se dio lectura al acta anterior, siendo aprobada sin ninguna
modificacién, 4)...5...8)a) SE ACORDO Y APROBO: L.A JUNTA DIRECTIVA DE LA UNIDAD
MUNICIPAL DE AGUA Y SANEAMIENTO DEL MUNICIPIO DE JACALEAPA.

N® NOMBRE-APELLIDO CARGO INSTITUCION
1. | WILLIANS RICHARD ZAVALA PRESIDENTE SOCIEDAD CIVIL
2. | JOSE ALVARO ROSTRAN VICE-PRESIDENTE | SOCIEDAD CIVIL
3. | ADAN HUMBERTO SEVILLA SECRETARIO EDUCACION

4. | LUISANTONIO MORAZAN TESORERO SOCIEDAD CIVIL
5. | VICTOR RAMOS FISCAL SOCIEDAD CIVIL
6. | YOSMARY YECELA RODRIGUEZ | VOCAL 1 SOCIEDAD CIVIL
7. | ADA MARILU JIMENEZ VOCAL 2 SOCIEDAD CIVIL
8. | ELSY ROSALIA RIVERA VOCAL 3 SOCIEDAD CIVIL
9. | NELIDA SUYAPA GARCIA VOCAL 4 EDUCACION

ES CONFORME A SU ORIGINAL

Extendida en el Municipio de Jacaleapa, Departamento de El Paraiso, a los dos dias del
mes de Agosto del aio Dos Mil Trece.

“EMY IVAS DUARTE

Jiuntos por of Desanrolls

Tel. (504) 27 1791 26
Pagina Web: www.municipalidad-jacaleapa.com 4 Correo Electrénico: alcaldia_jacaleapa@yahoo.com



UNIDAD DE SERVICIOS MUNICIPALES DE AGUA
Y
SANEAMIENTO DE JACALEAPA

REGLAMENTO ESPECIAL PARA LA
ATENCION DE LAS SOLICITUDES
Y RECLAMOS DE LOS USUARIOS

Jacaleapa, El paraiso, Honduras C.A

Abril, 2014



El ENTE REGULADOR DE LOS SERVICIOS DE AGUA POTABLE Y
SANEAMIENTO en ejercicio de sus facultades constitucionales y legales y en especial,
las que le confiere la ley Marco Sectorial en su Articulo 13 y su Decreto Reglamentario
en el Articulo 47.

Resuelve:

Capitulo 1
Definiciones

Articulo 1. De las definiciones. Para la aplicacion de este reglamento se tendran en
cuenta las definiciones enunciadas en este articulo. En el caso de términos no definidos,
se tomaran las definiciones consignadas en la Ley Marco Sectorial y en su Decreto
Reglamentario o las consagradas por el uso técnico.

Acometida de acueducto: Derivacion de la red local de distribucion del servicio que
llega hasta el registro de corte del inmueble. En edificios de propiedad horizontal o
condominios la acometida llega hasta el registro de corte.

Acometida de alcantarillado. Es la derivacion que parte de la caja de inspeccion y
llega hasta el colector de la red local.

Acometida clandestina o fraudulenta. Es la acometida o derivacion de acueducto o
alcantarillado no autorizada por la persona prestadora del servicio.

Aforo de agua. Es el procedimiento por medio del cual se mide o estima la cantidad de
agua que normalmente utiliza un usuario.

Aportes de Conexion. Son los pagos que realiza el suscriptor o suscriptor potencial
para conectar un inmueble por primera vez al sistema o red existente o para cambiar el
diametro de la acometida.

Conexion Domiciliaria: Conjunto de tuberias y accesorios que permiten el ingreso de
agua potable desde la red de distribucion hacia las instalaciones internas del inmueble
que va desde el punto de empalme con la red publica de distribucion hasta la llave
maestra o medidor, donde comienza la red interna.

Continuidad y Generalidad: Principio de acuerdo con los cuales el servicio de agua
potable y saneamiento se prestara de forma continua y en condiciones de accesibilidad a
todos los usuarios.

Contrato de prestacion: Acto juridico, de caracter administrativo, por el cual el titular
otorga derecho a una persona natural o juridica para prestar con obligatoriedad un
servicio publico sanitario, por un tiempo definido, en un territorio geografico dado.

Contrato de prestacion de Servicios o Contrato de Servicio: Documento contractual,
suscrito por el prestador y cada uno de los usuarios, en el cual se plasman los términos y
condiciones de prestacion del servicio y las obligaciones de las partes. El contrato de
prestacion de servicios debera contemplar por lo menos: a) condiciones de la prestacion



de servicio; y b) procedimientos administrativos para presentar reclamos y otros
tramites.

Corte o Clausura del servicio: Pérdida del derecho al servicio que implica retiro de la
acometida y del medidor. El servicio se restablecera cuando el usuario elimine la causal
del corte y efectiic los demas actos que le den derecho al restablecimiento.

Daiio Interno: es el volumen de agua que se escapa a través de las instalaciones
internas de un inmueble y puede ser detectada por los sentidos.

Desviaciones Significativas: Aumento o reduccién en los porcentajes senalados en este
reglamento de los consumos facturables a un usuario en un periodo determinado.

Factura de servicios: Documento de cobro que el prestador del servicio entrega o
remite al usuario, por causa del consumo y demas servicios inherentes en desarrollo de
un contrato de servicio.

Fuga Invisible: es el volumen de agua que se escapa a través de las instalaciones
internas de un inmueble y se detecta solamente mediante instrumentos apropiados, tales
como los gedfonos.

Igualdad, Equidad y Solidaridad: Principios de acuerdo a los cuales, en igualdad de
condiciones, los usuarios de los servicios deban ser tratados de la misma manera.

Junta de Agua, Junta Administradora de Agua o Junta de Agua y Saneamiento:
Organizacion social propietaria del sistema de agua potable y saneamiento al servicio de
una comunidad y que lo opera y mantiene sin fines de lucro.

Meson o Cuarteria: Inmueble para alquiler multifamiliar dotado de conexiones
individuales de agua y alcantarillado.

Prestador o Prestador de Servicio: Persona natural o juridica a la cual el titular legal o
la autoridad competente autoriza prestar servicios de agua potable y/o saneamiento.

Punto de suministro: punto de conexion de la red de distribucion municipal con las
instalaciones internas del usuario. Incluye la acometida externa, la llave de corte y el
medidor.

Queja: Es el medio por el cual el usuario pone de manifiesto su inconformidad con la
actuacion de determinado o determinados funcionarios o su inconformidad con la forma
y condiciones en que se ha prestado el servicio.

Reclamacion: Es una solicitud del usuario con el objeto de que el prestador revise, en
actuacion preliminar, la facturacion del servicio, y tome una decision final o definitiva
del asunto, en un todo de conformidad con los procedimientos previstos en el presente
reglamento.

Reconexion: Restablecimiento del servicio a un inmueble al cual se habia suspendido.



Recurso: Es un acto del usuario para obligar a una persona prestadora de servicios
publicos a revisar ciertas decisiones que afectan la prestacion del servicio o la ejecucion
del contrato de servicio. Comprende los recursos de reposicion y apelacion.

Red interna: Es el conjunto de redes, tuberias, accesorios y equipos que integran el
sistema de suministro del servicio publico al inmueble a partir del medidor. Para
edificios de propiedad horizontal o condominios, es aquel sistema de suministro del
servicio al inmueble a partir del registro de corte general, cuando lo hubiere,
independientemente de que posean o no contadores individuales.

Red local o Red de Distribucion Municipal: Es el conjunto de redes o tuberias que
conforman el sistema de suministro del servicio piblico a una comunidad, del cual se
derivan las acometidas de los inmuebles.

Reglamento de Servicio: Instrumento emitido por el prestador y aprobado por la
Municipalidad, al tenor del Articulo 13, numeral 5) y Articulo 16 de la Ley Marco, que
norma las relaciones entre los prestadores de los servicios y los usuarios, estipulando en
detalle los derechos y obligaciones de las partes, las normas aplicables a diferentes
aspectos y circunstancias de la prestacion de los servicios.

Reinstalacion: Restablecimiento del servicio de acueducto a un inmueble al cual se le
habia efectuado el corte o clausura del mismo.

Solicitud de servicio: Solicitud que hace un usuario potencial del servicio al prestador
con ¢l objeto de conectarse al mismo o modificar la forma o condiciones técnicas de la
conexion original.

Solicitante o Usuario potencial: Persona que ha iniciado consultas para convertirse en
usuario de los servicios publicos.

Servicio de agua potable: Es la distribucion municipal de agua apta para el consumo
humano, incluida su conexion y medicion, asi como las actividades complementarias de
captacion de agua y su procesamiento, tratamiento, almacenamiento, conduccion y
transporte.

Servicio de alcantarillado: Es la recoleccion municipal de residuos, principalmente
liquidos, por medio de tuberias y conductos.

Suministros irregulares. Son los obtenidos mediante derivaciones o acometidas no
autorizadas por el prestador.

Suspension: Interrupcion temporal del servicio por falta de pago oportuno o por otras
causas previstas en el contrato de servicio, o en cualquiera de las normas vigentes,
relativas a servicios publicos de acueducto y alcantarillado.

Transparencia: Principio de acuerdo al cual las condiciones de prestacion de los
servicios, las reglas que rigen las relaciones entre usuarios y proveedor, las tarifas y
todos los demas parametros que intervienen en la facturacion se haran explicitos y
publicos por medios al alcance de todos los usuarios.



Usuario: Persona natural o juridica que se beneficia con la prestacion del servicio, bien
como propietario del inmueble en donde éste se presta o como receptor directo del
servicio. Este ultimo se denomina también consumidor.

Capitulo IT
Del acceso a los servicios publicos de acueducto y alcantarillado

Articulo 2. Del derecho a los servicios publicos de acueducto y alcantarillade. Toda
persona o grupo de personas tiene derecho a solicitar y obtener los servicios publicos de
acueducto y alcantarillado; siempre que exista disponibilidad técnica, el inmueble se
encuentre dentro del 4rea de cobertura definida por la municipalidad y cumpla con las
demas condiciones establecidas en el Reglamento de servicio y en el contrato de
servicio.

Articulo 3. De los plazos para la atencion de las solicitudes. Toda solicitud de
conexion nueva o de modificacion de una ya existente debera ser resuelta por el
prestador en un término no superior a quince (15) dias. Una vez resuelta favorablemente
la solicitud, el solicitante contara con un plazo maximo de treinta (30) dias para realizar
el pago de la conexién y firmar el contrato de servicio. Después de efectuado el pago y
firmado el contrato de servicio, el prestador contara con un plazo de 5 dias para revisar
las redes internas y cinco mas para instalar el servicio en el punto de conexion.

El potencial usuario o solicitante podrd anular la solicitud y, por tanto, solicitar la
devolucion del dinero cancelado sélo hasta tres (3) dias antes de vencido este tltimo
plazo, siempre y cuando el prestador a esa fecha no haya iniciado las obras de conexion.
En este caso, el Prestador podra retener un importe que no supere el diez por ciento
(10%) del monto cancelado, si asi se establecido en el contrato de servicio con la
autorizacion del Municipio, como compensacion por el tiempo y gastos dispensados en
el tramite.

Articulo 4. De las condiciones para acceder a la prestacion de los servicios. El
derecho a la prestacion de los servicios quedara condicionado al pago de las tarifas de
conexion, a la posibilidad técnica de la prestacion del mismo y a la manifestacion
expresa de la voluntad de cumplir las condiciones contractuales.

Articulo 5. De la legalizacion de suministros irregulares. Los prestadores de
servicios publicos de acueducto y alcantarillado deberan desarrollar programas
tendientes a la legalizacion del suministro de los servicios de acueducto y alcantarillado
para las comunidades que asi lo requieran.

En caso de imposibilidad material para legalizar los suministros irregulares o ante la
renuencia de los usufructuarios de los mismos, el prestador podrd desactivar las
acometidas y conexiones fraudulentas y exigir la compensacion por los perjuicios
causados, para lo cual tendra el apoyo de la Municipalidad.

Articulo 6. De la solicitud de servicio y vinculacion como usuario. Cuando haya
servicios publicos acueducto y alcantarillado disponibles sera obligatorio vincularse
como usuario, y cumplir con los deberes respectivos, o acreditar que se dispone de



alternativas particulares cuyo uso no perjudique a la comunidad. La Municipalidad, en
cabeza del Supervisor Municipal, serd el competente para determinar si la alternativa
propuesta no causa perjuicios a la comunidad.

Los servicios de acueducto y alcantarillado deben ser solicitados de manera conjunta,
salvo cuando el usuario disponga de fuentes alternas de aprovechamiento de aguas,
superficiales o subterraneas, cuyo uso no sea perjudicial para la comunidad y en el caso
de los usuarios que no puedan ser conectados a la red de alcantarillado.

En relacion con el inciso segundo del presente articulo, los casos especiales deben ser
informados de manera detallada por el solicitante, al prestador de los servicios
publicos, como parte de la informacion que debe contener la solicitud de los mismos y
acompaiiar copia del correspondiente permiso de concesion de aguas subterraneas y/o
superficiales expedido por la Municipalidad.

Articulo 7. De los servicios piblicos de acueducto y alcantarillado y las
controversias sobre la titularidad del dominio. Los prestadores no podran suspender
el procedimiento de conexion a los servicios publicos de acueducto y alcantarillado por
razones de cardcter legal relacionadas con disputas sobre la propiedad del inmueble o
predio.

En el evento de que una persona distinta del solicitante de la conexion sea declarada
titular del dominio sobre el predio beneficiario del servicio, las relaciones juridicas
emanadas de la solicitud de conexion del servicio se trasladaran a dicho titular del
dominio.

Articulo 8. De los medidores o contadores individuales. Tanto los medidores, como
los demas elementos que integran la acometida externa, hasta el punto de suministro,
seran de propiedad de la Municipalidad y por tanto serd responsabilidad de ésta, o del
prestador que ella escoja, su instalacion, supervision, mantenimiento y reemplazo. No
obstante, previa aprobacién del prestador, el solicitante podrd suministrar estos
elementos, como aporte al pago de la conexion. En este ltimo caso los medidores o
materiales, seran de las caracteristicas y especificaciones técnicas previamente
establecidas y publicadas por los prestadores.

Sera requisito necesario para la aprobacion de las solicitudes de conexion, la prevision
en los planos de las redes internas y elementos necesarios para que se pueda instalar el
medidor o contador individual. Los edificios de apartamentos o de locales comerciales
podran optar por la instalacion de un medidor maestro. Los prestadores no podran
suministrar servicios publicos de acueducto y alcantarillado a aquellos inmuebles que
contravengan lo anterior.

Las conexiones para el abastecimiento de agua potable o alcantarillado sanitario seran
realizadas Unicamente por el personal del Prestador o personas autorizadas por ¢l y el
costo de dichas conexiones serd asumido por el solicitante.

El disefo, construccion, operacion y mantenimiento de las instalaciones interiores en el
inmueble, sera responsabilidad integra del usuario. No obstante, el personal del
prestador, previa identificacion, podra en cualquier caso, inspeccionar las instalaciones
internas de los usuarios con el fin de vigilar las condiciones y forma en que se esta



utilizando el servicio o para efectuar las inspecciones, pruebas y comprobaciones que
estime oportunas. La negativa del usuario a la ejecucion de dicha inspeccion, dara lugar
a la suspension del servicio por parte del prestador.

Articulo 9. De la propiedad de las conexiones domiciliarias. Las redes, equipos y
elementos que integran la acometida de acueducto, incluido el medidor, seran propiedad
de la Municipalidad; no obstante, los prestadores no podran disponer de dichas
conexiones si con ello se desmejora la calidad del servicio para los usuarios existentes.

Articulo 10. De la continuidad del servicio de acueducto. Sec entendera que el
servicio de acueducto es prestado de manera continua cuando el prestador garantice el
suministro de agua potable al usuario o conexion por lo menos veinte (20) horas al dia
durante los treinta (30) dias del mes. El servicio sera discontinuo cuando no se cumpla
esa condicion.

En caso de prestacion discontinua, esta situacion se consignara de manera expresa en el
contrato de servicio indicandose explicitamente las horas diarias de suministro y/o el
numero de dias mensuales.

El prestador del servicio establecera las categorias del servicio de acuerdo a su
continuidad. Debera incluir por lo menos tres categoria, a saber:

a. Servicio continuo: el que es prestado durante veinte (20) 6 mas horas al dia los 30

dias del mes.

b. Servicio discontinuo: entre cinco (5) horas al dia y menos de veinte (20).

c. Servicio precario: menos de cinco (5) horas al dia.

d. Servicio con racionamiento estacional: cuando en un periodo de un afio, se producen
uno o mas racionamientos programados.

e. Servicio con racionamiento permanente: cuando existe un estado permanente de
racionamiento programado.

Capitulo 111
Del consumo y la facturacion

Articulo 11. De los requisitos de las facturas o cuentas de cobro. Las cuentas de
cobro de los servicios publicos de acueducto y alcantarillado deberan reflejar el estado
de cuenta del usuario y contendran como minimo la siguiente informacion:

Nombre del prestador responsable del suministro del servicio.

Nombre del usuario y direccion del envio de la cuenta de cobro.

Clase de uso del servicio

Periodo por el cual se cobra el servicio y consumo por dicho periodo.

Lectura anterior del contador o medidor de consumo, si existiere.

Lectura actual del contador o medidor de consumo, si existiere.

Causa de la falta de lectura en caso de cobro de consumo promedio.

El criterio o parametro que utilizo el prestador para establecer el consumo en
caso de no existir medidor (Diametro de Acometida, Numero de ocupantes,
Area, Consumo medido a usuario comparable, Numero de llaves, etc.)

9. Valor y fechas de pago oportuno.
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10. Valor del recargo de reconexion y reinstalacion.

11. En toda cuenta de cobro de servicios publicos de acueducto y alcantarillado,
correspondientes a inmuebles que cuenten con medidor, deberd aparecer en
forma visible el promedio de consumo en unidades correspondientes al servicio
de los ultimos seis (6) meses.

12. Los cargos por intereses ocasionados por la mora en el pago de cuentas
anteriores.

13. Los diversos conceptos basicos que integran la tarifa.

El incumplimiento de cualquiera de estos requisitos sera causal de queja, pero no libera
al usuario de su responsabilidad de cancelar la factura oportunamente.

Articulo 12. De la obligatoriedad de la entrega de la factura. Todo usuario tiene
derecho a recibir oportunamente la factura o cuenta de cobro y el prestador la obligacion
de entregarla oportunamente en el domicilio del usuario o en la direccion donde
hubieren acordado.

Los prestadores deberan entregar las facturas a los usuarios por lo menos con diez (10)
dias habiles de antelacion a la fecha de pago oportuno sefialada en la misma factura.
Vencido el plazo para el pago indicado en la factura, el prestador podré aplicar intereses
a la suma adeudada, los cuales no excederan los aplicados por el sector bancario
nacional.

En las localidades, zonas o lugares donde no se puedan despachar las cuentas de cobro
directamente al inmueble de los usuarios, el prestador deberd informales con
anticipacion las fechas y lugares donde pueden reclamarlas.

En caso de no recibirse, perderse o extraviarse la factura; el usuario debera solicitar un
duplicado. El hecho de no recibir la cuenta de cobro no libera al usuario de la obligacion
de atender su pago; salvo que el prestador no haya efectuado la facturacion de forma
oportuna o no haya enviado oportunamente la factura al usuario.

Articulo 13. Del control de la entrega de las facturas. Los prestadores de servicios
publicos de acueducto y alcantarillado deberan desarrollar sistemas de control mediante
pruebas selectivas o procedimientos similares con el fin de constatar que la entrega de
las cuentas de cobro si se estén efectuando dentro de los términos del articulo anterior.

Articulo 14. Del envio de las cuentas de cobro de un prestador por intermedio de
otros o de terceros especializados. Los prestadores de los servicios publicos de
acueducto y alcantarillado podran confiarle a otros prestadores de servicios publicos o a
terceros especializados la entrega de las facturas a sus usuarios en desarrollo de
acuerdos institucionales o contratos comerciales. La celebracion de estos acuerdos o
contratos no exime en ningun caso al prestador de las obligaciones consagradas en este
reglamento.

Articulo 15. De la conservacion de las copia de las facturas. Los prestadores estan
obligados a guardar en memoria las cuentas de cobro durante los seis (6) meses
siguientes contados a partir de la fecha maxima prevista para el pago oportuno.



Articulo 16. De la determinacion del consumo con medidor. Cuando exista medidor,
el consumo se determinard por la diferencia entre la lectura actual del medidor y la
lectura anterior, siempre y cuando el medidor esté funcionando correctamente. El
consumo asi determinado ser4 la base parcial de liquidacion de la cuenta de cobro.

Articulo 17. De la determinacion del valor facturado cuando existen rangos de
consumo. Cuando existan rangos de consumo Yy tarifas asignadas para cada uno de
ellos, el valor facturado se determinard multiplicando la cantidad consumida en el
primer rango por la tarifa asignada al mismo. Las cantidades consumidas dentro de los
rangos siguientes se liquidaran de la misma forma, es decir, aplicandoles las tarifas
asignadas al rango respectivo. El valor total facturada serd la suma de los valores asi
liquidados dentro de cada rango. Queda prohibida la liquidacion de la totalidad del
consumo por la tarifa asignada al Gltimo rango alcanzado por el usuario segun la lectura
de su medidor.

Articulo 18. De la determinacién del consumo cuando no existe medidor. Cuando
no exista medidor, el prestador podra calcular y facturar el consumo utilizando los
criterios o parametros que determine el Prestador con el apoyo del Ente Regulador
(diametro de acometida, nimero de ocupantes, area del inmueble, consumo medido a
usuario comparable, valor catastral de la propiedad, nimero de llaves, etc.). El criterio
o parametro utilizado para calcular el consumo debe ser informado al usuario al
momento de efectuar la conexion y debe aparecer en la factura. También deberd
aparecer en la factura el monto del consumo presunto determinado con base en dicho
criterio.

El usuario deberd informar al prestador cuando a su criterio considere que las
condiciones utilizadas para el parametro han cambiado, para que éste adelante la
revision correspondiente y proceda a implementarlo a la facturacion. De igual manera
el prestador podra por su propia iniciativa efectuar las revisiones que estime pertinentes,
para verificar que las condiciones del pardmetro continuen vigentes.

Ningun prestador podra cambiar de manera unilateral el tipo de parametro, ni las
unidades obtenidas mediante €I, sin haberlo notificado previamente al usuario, con la
debida motivacion y sustentacion legal y haberle dado a éste la oportunidad de
controvertir la decision. Pasados cinco (5) dias después de notificado el usuario del
cambio en el parametro para el calculo de su consumo y éste no hiciere uso de los
recursos correspondientes, el cambio se aplicara para la siguiente facturacion.

El consumo presunto estimado con base en el parametro fijado por el prestador con la
autorizacion del regulador, se entendera como referido a un servicio prestado de manera
continua en los términos definidos en el articulo 10 de este reglamento. En caso de un
servicio discontinuo, el consumo presunto aplicable al usuario sera proporcional al
numero de horas mensuales durante las cuales cuenta con el servicio.

Articulo 19. Del derecho a la facturacion por el consumo individual. Todo usuario
tiene derecho a que le facturen la prestacion de los servicios publicos de acueducto y
alcantarillado por el valor correspondiente a su consumo individual. Los prestadores
estaran obligados a instalar medidores o contadores individuales cuando la acometida
interna sea apta para la medicion individual, de acuerdo con las normas que cada
prestador establezca. El costo de los medidores o contadores correrd por cuenta del



urbanizador, del constructor o del usuario, segun el caso, pero dichos elementos pasaran
a ser propiedad de la Municipalidad, quien se encargara de su revision, mantenimiento
y reposicion cuando haya lugar.

Seis meses después de la fecha de entrada en vigencia del presente reglamento toda
nueva conexion de acueducto incluira la instalacion de medidor individual.

Articulo 20. De los consumos de multiusuarios. En edificios multifamiliares de
apartamentos, urbanizaciones, condominios, parcelaciones, mesones o cuarterias y toda
suerte de conjuntos cerrados donde dos 0 mas usuarios compartan un unico medidor; los
consumos individuales de las diferentes unidades habitacionales o de cualquier otro uso
se liquidaran asi: el consumo total medido se dividird por el numero de unidades
independientes que componen el conjunto obteniéndose de esta forma el consumo
unitario promedio de cada usuario o unidad habitacional. Este consumo unitario
promedio se liquidard con base en las tarifas y rangos vigentes para el consumo
individual. El valor total facturado serd igual a la suma de las liquidaciones de los
consumos unitarios promedio.

No obstante lo establecido en este articulo, el prestador considerara como un Unico
usuario de la edificacion o conjunto y por tanto emitird una sola factura o cuenta de
cobro. La distribucion de la factura entre los usuarios sera la que éstos acuerden o la que
establezca el propietario del inmueble en caso de que los ocupantes sean inquilinos.

Articulo 21. Del lugar y forma de pago de las cuentas de cobro. Las cuentas de
cobro podran pagarse mediante los medios que estipule el prestador en el contrato de
servicio, en las dependencias del respectivo prestador o en una entidad financiera
autorizada para tal efecto.

Los prestadores de servicios publicos de acueducto y alcantarillado deberan desarrollar
convenios con las entidades bancarias, para facilitar el pago de las cuentas de cobro.

Los prestadores de servicios publicos de acueducto y alcantarillado deberan garantizar a
través de sus propias oficinas o de los convenios realizados con entidades financieras,
un amplio horario de atencion al publico para el pago de las cuentas de cobro, con el fin
facilitar la oportuna cancelacion por parte de los usuarios que cumplan con un horario
de trabajo.

Cuando se realice el pago de una cuenta de cobro, el prestador o la entidad autorizada
donde realice el pago, debera colocar sello de cancelacion y/o timbre de registradora,
para que éste sea valido.

Articulo 22. De la identificacion del funcionario. Cuando el medidor o contador esta
ubicado dentro del inmueble, por causas especiales, el usuario deberd permitir y
facilitar la lectura de los contadores y medidores previa identificacion del funcionario
respectivo con documento de identidad nacional y el carné con foto expedido por el
prestador.

Tanto el prestador como el usuario podran solicitar el traslado del contador o medidor a
otro sitio del predio. El costo del traslado correra por cuenta del usuario, si la solicitud



parte de éste, o si el prestador se ve obligado a ello para facilitar su lectura, por reformas
que haya realizado el usuario al inmueble con posterioridad a su instalacion.

Articulo 23. De la copia de la lectura. Los usuarios tendran derecho a que los
prestadores de servicios publicos de acueducto y alcantarillado ordenen al funcionario
que efectla la lectura entregar constancia del resultado de la misma indicando la fecha.
Cuando la entrega de esta constancia no se pudiere efectuar personalmente, el
funcionario la debera dejar en el sitio de acceso al inmueble o unidad residencial.

Articulo 24. De cuando, habiendo medidor instalado, hay lugar a la facturacion
con base en el promedio del consumo. El prestador estimard y facturard el consumo
del periodo con base en el consumo promedio, cuando concurra alguna de las siguientes
circunstancias:

a. Desperfectos en el medidor que impidan el registro adecuado del consumo.

b. Retiro provisional del medidor, siempre y cuando el inmueble continue con el
servicio.

c. Inaccesibilidad al medidor.

d. Cuando en una lectura el contador muestre cifras inferiores a las que aparecian en la
lectura anterior, salvo que se recomience el ciclo numérico del medidor.

e. Razones de conveniencia derivadas del proceso de revision previa de que trata el
articulo 39 del presente Reglamento.

Articulo 25. Del consumo promedio. Para efectos de la facturacion basada en el
promedio del consumo cuando sea necesario, el prestador deberd tomar el valor
promedio de los ultimos seis (6) periodos de consumo normal si la facturacion es
mensual o de los Gltimos tres (3) periodos es bimensual.

Salvo fuerza mayor, no se podra facturar a un inmueble con base en el promedio de su
consumo por mas de cuatro (4) periodos consecutivos de facturacion si ésta es mensual;
ni por mas de dos (2), si es bimensual.

Articulo 26. De la inaccesibilidad al medidor. Si la lectura no fuere posible por no
tener acceso a los contadores o medidores, se hara constar dicha circunstancia en el
documento respectivo, el cual se dejara en el sitio de acceso al inmueble o unidad
residencial, caso en el cual el prestador podra facturar con base en el consumo promedio
establecido de la forma indicada en este reglamento.

Articulo 27. De los ajustes por promedio del consumo. Cuando a un usuario se le
hubiere facturado con base en los consumos promediados por imposibilidad de leer el
medidor, una vez se realice la lectura, se realizara un ajuste a la facturacion segun el
siguiente procedimiento: el consumo se dividira por el nimero de periodos que hayan
sido facturados con promedio a fin de determinar el consumo real en cada uno de los
periodos. Dichos consumos se liquidaran con las tarifas correspondientes a cada periodo
y las diferencias resultantes con relacion a los valores cobrados en dichos periodos se
abonaran o se cargaran al usuario segun sea el caso.

Articulo 28. De la instalacion y revision periédica de medidores. Corresponde a los
prestadores la instalacion de los contadores o medidores, asi como revisarlos cuando lo
estimen conveniente para dar cuenta de submediciones, alteraciones, interferencias,



deterioros, mala calidad o rotura de sellos. Esta revision también podra ser solicitada
por el usuario y en tal caso los prestadores estaran obligados a efectuarla. En este tltimo
caso, el valor de la calibracion sera asumido por el usuario, si el medidor se encuentra
dentro del maximo porcentaje de error permitido por la autoridad competente.

Articulo 29. De la revision de instalaciones y medidores. Cuando los prestadores
requieran revisar las instalaciones internas de los predios o realizar visitas técnicas de
revision e instalacion o retiro de contadores, el funcionario que practique la visita
deberd identificarse debidamente como funcionario del prestador.

Articulo 30. De la asesoria técnica. En los casos de revision de instalaciones internas,
retiro provisional del medidor o cambio del mismo y toda suerte de visitas técnicas el
usuario tiene derecho a solicitar la asesoria y participacion de un técnico particular o de
cualquier persona que sirva de testigo del procedimiento del cual se levantara un acta
firmada por el funcionario del prestador, el usuario y el técnico o testigo, si lo hubiere.

Si transcurrido un plazo maximo de 15 minutos el técnico particular o el testigo no se ha
hecho presente, se realizara el procedimiento y se levantara el acta que sera firmada por
el funcionario del prestador y el usuario.

Articulo 31. De las causales de suspension del servicio. Los prestadores podran
suspender el servicio cuando concurra alguna de las siguientes circunstancias:

1. Mora en dos (2) pagos vencidos consecutivos de los servicios o en dos (2)
pagos vencidos del crédito en saldos en mora otorgado por el prestador,
salvo que exista reclamacion o recurso interpuesto.

2. Reparaciones técnicas, mantenimientos periodicos y racionamientos por
razones de fuerza mayor, que afecten un municipio o sector del mismo,
previa expedicion de la respectiva comunicacion divulgada en diarios y
emisoras con cobertura en el municipio o zona afectada. En dicha
comunicacion, que debera hacerse con no menos de cuarenta y ocho horas de
anticipacion a la suspension, el prestador debera informar a los usuarios los
términos de la misma, en particular, los horarios, zonas afectadas y
alternativas de abastecimiento.

3. Por inestabilidad del inmueble o del terreno, previa notificacion escrita al
usuario. En caso de urgencia bastara la simple comunicacion a cualquier
persona que ocupe el inmueble.

4. Hacer conexiones fraudulentas o sin autorizacion del prestador.

5. Dar al servicio publico un uso distinto al declarado o convenido con el
prestador.

6. Proporcionar el servicio a otro inmueble o usuario distinto al beneficiario del
servicio.

7. Realizar modificaciones en las acometidas o hacer conexiones externas, sin
autorizacion previa del prestador.

8. Aumentar, sin autorizacion del prestador, los diametros de las acometidas o
la demanda autorizada inicialmente.

9. Adulterar las conexiones o aparatos de medicién o de control, o alterar el
normal funcionamiento de éstos.



10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22,

23.

24.

25.

26.

27.

28.

29.

Dafiar o retirar el equipo de medida; retirar, romper o adulterar cualquiera de
los sellos instalados en los equipos de medida o llaves de control, o que los
existentes no correspondan con los instalados por el prestador.

Cancelar facturas con cheques que no sean pagados por el banco respectivo,
salvo que exista causa justificada de no-pago, sin perjuicio de las acciones
legales pertinentes, o cuando se cancele el servicio con una cuenta de cobro
adulterada.

Interferir en la utilizacion, operacion o mantenimiento de las redes y demas
equipos necesarios para suministrar el servicio publico.

Impedir a los funcionarios autorizados por los prestadores y debidamente
identificados, la inspeccion de las instalaciones internas, equipos de medida
o de lectura de los contadores.

No permitir la instalacion o el traslado del equipo de medicion, la reparacion
o cambio justificado del mismo, cuando sea necesario para garantizar una
correcta medicion.

No ejecutar dentro del plazo fijado la adecuacién de las instalaciones
internas a las normas vigentes del prestador por razones técnicas o de
seguridad en el suministro del servicio.

Conectar equipos sin la autorizacion del prestador a las acometidas externas.
Efectuar sin autorizacion del prestador una reconexion cuando el servicio se
encuentre suspendido.

Incumplimiento de las normas ambientales vigentes en el municipio.

Cuando se parcele, urbanice o construya sin licencia requeridas por el
municipio o cuando éstas hayan caducado o en contravencion a lo
preceptuado en ellas.

Cuando se use o destine un inmueble a un fin distinto al previsto en el
contrato de servicio.

Cuando lo solicite el propietario, salvo cuando el inmueble se encuentre
habitado por un tercero, en cuyo caso se requerird el consentimiento expreso
y escrito de dicho tercero.

Manipular las redes municipales de agua potable o alcantarillado.

Manipular, alterar o dafiar la conexién o el medidor.

Regar parques y jardines privados con agua potable en horario no permitido
o cuando haya una prohibiciéon expresa debido a un estado de racionamiento
del servicio.

Emplear cualquier mecanismo para forzar la extraccion de agua de la
conexion de abastecimiento de agua potable con cualquier proposito.

Hacer uso irracional e inadecuado del Servicio de Agua Potable, que
signifique desperdicio del mismo.

Utilizar los servicios contratados por el propietario anterior sin informar al
Prestador.

Incurrir en cualquier acto doloso o culposo que de alguna manera obstruye,
interrumpe o destruye tuberias o instalaciones de agua o alcantarillado, o que
vaya en detrimento de los derechos de la Municipalidad, el Prestador u otros
usuarios de los servicios.

Otras infracciones que establezca el Ente Regulador y/o la Municipalidad.

Articulo 32. Del restablecimiento del servicio que habia sido suspendido. Para
establecer el servicio suspendido es necesario que se elimine la causa que origind la



suspension y se cancelen las tarifas de reconexion, asi como los demdas pagos a que
hubiere lugar.

La reanudacion del servicio debera realizarse a mas tardar dentro de las veinticuatro
(24) horas siguientes al pago, so pena de perder el prestador en favor del usuario el
valor de la reconexion, el cual se deberd abonar a la cuenta de cobro inmediatamente
posterior.

En caso de que la suspension hubiese sido solicitada por el propietario del inmueble
deberan cumplirse las mismas condiciones.

Articulo 33. De la constancia de reconexion. Los prestadores de servicios publicos de
acueducto y alcantarillado dejaran constancia escrita de la fecha en que hubieren
efectuado la reconexion y entregard una copia al usuario. De no ser posible la entrega
personal, dejaran la constancia en el lugar de acceso al inmueble o de la unidad
residencial.

Articulo 34. De las causales de corte o clausura del servicio. El prestador debe
proceder al corte o clausura del servicio por cualquiera de las siguientes causales:

a. Suspension del servicio por un lapso superior a seis (6) periodos de facturacion,
cuando ésta es mensual, o a tres (3), cuando es bimensual; excepto cuando la
suspension haya sido solicitada por el propietario o cuando la suspension
obedezca a causas provocadas por el prestador.

b. Reconexion no autorizada del servicio suspendido por més de dos (2) veces
consecutivas, sin que se haya sido eliminada la causal que dio origen a la
suspension.

c. Incurrir por mas de dos (2) veces en un periodo de dos (2) afios en una causal de
suspension por incumplimiento del contrato de servicio.

d. Cuando lo solicite el propietario, salvo cuando el inmueble se encuentre
habitado por un tercero, en cuyo caso se requerira el consentimiento expreso y
escrito de dicho tercero.

e. Conectarse clandestinamente a las redes de servicio.

Para el caso del literal d), dicha solicitud debe ser tramitada por el propietario con un
minimo de treinta (30) dias de antelacion a la fecha prevista para el corte o clausura del
servicio.

Articulo 35. Del restablecimiento del servicio cortado o clausurado. Para el
restablecimiento del servicio, el interesado debera cumplir con los mismos requisitos
previstos para una solicitud de una nueva instalacion y pagar las deudas pendientes a su
cargo o del inmueble; asi como las sanciones monetarias y las tarifas de instalacion.

Articulo 36. De la falla en la prestacion del servicio. Cuando el servicio deje de
prestarse sin existir causal para la suspension o corte del mismo, el usuario podra exigir
que el prestador realice las revisiones y reparaciones a que haya lugar para lograr el
inmediato restablecimiento del servicio. La falla en la prestacion del servicio de
acueducto estara referida a las condiciones de continuidad establecidas en el contrato de
servicio.



Articulo 37. De los descuentos por falla en la prestacion del servicio. En caso que el
usuario no pueda hacer uso del servicio por causa imputable al prestador durante un
término superior al convenido en el contrato firmado con el prestador, éste tendra
derecho a un descuento en los cobros no vinculados al consumo o cargos fijos, si los
hubiere, y/o a una reduccion en el consumo presunto con base en el cual se le factura
cuando no existe medicion. El descuento en los cobros y la reduccion en el consumo
seran proporcionales al tiempo que persista la falla. El factor para establecer el
descuento sera el cuociente entre niumero de horas de suministro mensual acordadas en
el contrato de suministro y el nimero de horas de duracion de la falla. El descuento sera
aplicado automaticamente por el prestador en la facturacion del periodo siguiente a la
ocurrencia de la falla.

No se tomaran como fallas en la prestacion del servicio los racionamientos
programados, siempre que estos se avisen con la antelacion y formas previstas en el
contrato de servicio, ni los racionamientos ocasionados por fuerza mayor o caso
fortuito. Tampoco se tomaran como fallas las interrupciones previstas cuando el servicio
se preste de la manera discontinua acordada en el contrato de servicio.

Articulo 38. De los cobros no autorizados. El prestador no podra cobrar por servicios
no prestados ni tarifas ni conceptos no autorizados por el regulador o el contrato de
prestacion. La violacién de esta norma podra ser objeto de sanciones monetarias
impuestas por el titular, el supervisor municipal o el Ente Regulador.

Articulo 39. De los cobros y reclamos inoportunos. Transcurridos seis (6) meses de la
entrega de la factura, el prestador no podré cobrar consumos o servicios no facturados
oportunamente por error u omision; salvo en el caso de que se compruebe dolo por parte
del usuario. De igual manera, en ningin caso, proceden reclamaciones contra facturas
que tuviesen mas de cinco (5) meses de haber sido expedidas por el prestador.

Articulo 40. De la revision previa a los usuarios con medidor. Los prestadores
deberan implantar procedimientos y sistemas que les permitan someter su facturacion a
un proceso de revision previa comparando el consumo registrado en el periodo con el
promedio de los ultimos seis (6) periodos, si la facturacion es mensual; o de los tltimos
tres (3), si es bimensual.

Dentro del proceso de revision previa, los prestadores estaran obligados a investigar las
causas de las desviaciones significativas con respecto a los consumos anteriores.
Mientras se establecen dichas causas, la facturacién se hara con base en el consumo
promedio segun el procedimiento establecido en este reglamento. Una vez aclaradas las
causas de las desviaciones, las diferencias resultantes se abonaran o cargaran al usuario,
segun el caso.

Es obligacion de los prestadores investigar las razones y corregir los errores de
facturacion que se presenten, especialmente cuando haya manifiesta diferencia entre el
consumo del usuario con los promedios anteriores. No se podra enviar cuenta de cobro
al usuario si previamente no se ha cumplido la obligacion de investigar la causa del alto
consumo.

Articulo 41. De las desviaciones significativas en los consumos de los usuarios con
medidor individual. Se entendera por desviaciones significativas, en el periodo de



facturacion correspondiente, los aumentos o reducciones en los consumos, que
comparados con los promedios indicados en el articulo 39 sean:

a) Mayores a 30 % de dicho promedio, para los usuarios con consumos iguales o
mayores que 50 metros cubicos, si la facturacion es mensual, y a 100 metros
cubicos, se es bimensual.

b) Mayores a 50 %, para usuarios con consumos menores a 50 metros cubicos, si la
facturacion es mensual, y a 100 metros cubicos, si es bimensual.

Nota: Para las instalaciones nuevas o sin consumos historicos validos se tomara
como referente para el calculo de la desviacion significativa el consumo promedio
de la categoria a la que pertenezca el usuario aplicando lo establecido en los literales
a) y b) del presente articulo.

Articulo 42. De la obligacion de realizar visitas. El prestador deberd practicar las
visitas y realizar las pruebas técnicas que se requieran con el fin de establecer, en el
inmueble y sobre las instalaciones internas del mismo, la causa que origind el aumento
del consumo detectado en la revision previa.

Articulo 43. Del tratamiento de la fugas invisibles. Si como consecuencia de las
pruebas realizadas se comprueba la existencia de una fuga invisible, el prestador
informara de ello al usuario en la fecha de revision y le advertird que dicho consumo le
sera facturado

Cuando, como resultado de la revision previa ante una desviacion significativa, el
prestador detecte como su causa la existencia de una fuga interna, debera informar
inmediatamente al usuario para que proceda a su reparacion. La omision de esta
obligacion hara perder al prestador el derecho a cobrar al usuario el valor del consumo
resultante de la fuga.

Los prestadores estan en la obligacién de ayudar a los usuarios a detectar fugas
invisibles, siempre que €stos acepten cargar a su factura el costo de dicha accion. Los
costos de reparacion de las redes internas correran por cuenta del usuario quien puede
realizarlas utilizando los servicios del prestador o los de un tercero previa autorizacion.

De acuerdo con el numeral 9 del articulo 41 del Decreto Reglamentario de la Ley Marco
Sectorial, es obligacion del prestador atender la solicitud de los usuarios para la
deteccion de fugas no visibles en las instalaciones internas de los domicilios, sin que
implique localizarlas con precision ni obligacion de repararlas. Los costos de este
servicio seran asumidos por el usuario, quien podra igualmente contratarlo con un
tercero.

Capitulo IV
Del procedimiento para la reclamacion

Articulo 44. Del derecho de reclamacion y queja. En desarrollo del derecho de
peticion en interés particular, todo usuario de los servicios de acueducto y alcantarillado



tendra derecho a presentar ante los prestadores las quejas y reclamaciones que considere
necesarias y dichos prestadores tendran la obligacion de atenderlas, en los términos
establecidos en las leyes y en este reglamento.

Articulo 45. De la queja. La queja es el medio por el cual el usuario pone de manifiesto
ante el prestador su inconformidad con la actuacién de determinado o determinados
funcionarios al servicio de éste; o su inconformidad con la forma y condiciones en que
se le ha prestado el servicio. Cuando se trate de prestadores municipales o privados, la
queja también podra presentarse ante el Supervisor Municipal. o ante el ENTE
REGULADOR, segun el caso.

Articulo 46. De la reclamacion. La reclamacion es una actuacion preliminar mediante
la cual el prestador revisa la facturacion de los servicios publicos a solicitud del
interesado, para tomar una posterior decision final o definitiva del asunto, en un todo de
conformidad con los procedimientos previstos en las leyes y las disposiciones de este
reglamento.

Articulo 47. Del condicionamiento de la reclamacion al pago de la factura
reclamada. Ningin prestador podra exigir la cancelacion de las cuentas de cobro como
requisito para atender un reclamo relacionado con la facturacion, ni podra suspender el
servicio hasta tanto haya practicado las visitas y pruebas de caracter técnico que se
requieran para identificar la causa que origind la reclamacion y haya comunicado por
escrito al usuario el resultado de las mismas y de los recursos de reposicion y apelacion
que hubieren sido interpuestos. No obstante lo anterior, el usuario debera pagar las
sumas no reclamadas.

Si durante el tramite de la reclamacion y de los recursos las facturaciones siguientes a la
reclamada o recurrida se presentare motivo de inconformidad originado en la misma
causal que determino el primer reclamo o recurso, se acumularan los nuevos reclamos al
inicial, con la sola solicitud que en dicho sentido presente el usuario, sin que por lo
anterior se entiendan prorrogados los términos para decidir establecidos en el presente
Reglamento. El pago de los servicios correspondientes a los nuevos reclamos se debera
efectuar conforme a las mismas reglas del inciso anterior. Si la causal que origina el
nuevo reclamo fuere distinta a la del primero debera presentarse un reclamo
independiente.

Los prestadores solo podran suspender el servicio si transcurridos veinte (20) dias desde
la fecha en que se le comunic6 al usuario el monto que debe cancelar como resultado de
la investigacion o visita, éste no lo hiciere.

Articulo 48. De las causales de reclamaciéon. Contra las cuentas de cobro procederan
las siguientes causales de reclamacion:

a. Las que se funden en errores al clasificar el servicio dentro de una categoria
distinta a la cual pertenece el uso del inmueble.

b. Las que se funden en errores aritméticos al elaborar la liquidacion de las cuentas
de cobro.

c. Las que se funden en errores en la determinacion del valor de la unidad de
consumo o en la lectura de los contadores o en la aplicacion de las tarifas.

d. Las que se funden en errores de los consumos estimados.



e. Las que se funden en el cambio de los criterios o parametros previamente
convenidos para establecer los consumos en instalaciones sin medicion.

f. Las que se funden en el doble cobro del servicio o cuentas de cobro anteriores
canceladas total o parcialmente.

g. Las que se funden en dafios de los contadores o medidores de consumo.

h. Las que se funden en la violacion de las tarifas vigentes.

i. Las que se funden en la manifiesta diferencia entre el consumo facturado del
usuario con los promedios anteriores.

j. Las que se funden en la violacion de prohibiciones contenidas en este
Reglamento.

k. Las que se funden en el cobro servicios no prestados.

Las que se funden en las fallas en la prestacion del servicio.

—_—

En una misma reclamacion podran plantearse varias causales de reclamacion.

El prestador estd obligado a dar a conocer por los usuarios estas causales de
reclamacion. En particular deberd hacerlas expresas en el contrato de servicio.

Articulo 49. De la oficina de solicitudes, quejas y reclamos. El prestador debe
constituir una oficina de atencion al usuario, independiente del area comercial, para
recibir, tramitar y responder todas las peticiones, reclamaciones y recursos escritos que
presenten los usuarios, en relacion con los servicios que suministra. Funcionara como
ventanilla Gnica para recepcion de reclamaciones, solicitudes o quejas.

La oficina de atencion al usuario debe contar con infraestructura apropiada, personal
suficiente y capacitado, para brindar informacion adecuada y atencion expedita a las
consultas y reclamaciones que se formulen.

Los derechos y obligaciones del usuario tendran una amplia difusion, a través de
carteles y avisos colocados en los sitios de acceso al publico dentro de las instalaciones
del prestador y especialmente, en las oficinas de atencidn al usuario

La oficina de Atencion al usuario llevara un Registro detallado de todos los reclamos y
solicitudes presentadas, asi como de las gestiones y resultados en cada caso. El asiento
del Registro debe contener la siguiente informacion: motivo del reclamo peticion o
recurso, fecha de presentacion y medio utilizado, el tiempo que le tomo al Prestador
resolver lo solicitado y la respuesta dada al peticionario.

Esta informacion debe estar disponible para consulta de cualquier persona natural o
juridica que tenga un interés legitimo, y en particular del Ente Regulador y demas
organismos y autoridades competentes en materia de vigilancia y control de los
servicios, asi como de los derechos del ciudadano.

Articulo 50. Del tramite de las quejas y los reclamos. Las quejas y los reclamos
deberan presentarse por escrito correo ordinario y correo electronico.

Se aceptara reclamos en forma verbal solo en aquellos casos en que el usuario afectado
no pueda escribir o utilizar otro medio de comunicacion , ésta debera efectuarse
personalmente por el reclamante y el funcionario receptor estard obligado a expedir y



entregarle a éste una certificacion o constancia acerca del contenido del acto. En caso
de presentacion escrita, el funcionario receptor debera fechar, firmar, sellar y entregar
al reclamante o quejoso una copia del documento que contiene la queja o el reclamo.

La presentacion de los reclamos, tanto verbales como escritos, presentados
personalmente o por conducto de persona autorizada, no requerird de formalidad
adicional alguna, ni de autenticaciones, ni de apoderado especial.

Todo reclamo presentado por cualquier usuario, debe ser tramitado por el respectivo
prestador en los términos establecidos en este Reglamento, so pena de ser sancionado el
respectivo funcionario o funcionarios por negligencia al haber hecho incurrir en mora al
prestador.

En el procedimiento de reclamacion ante el prestador se seguira los siguientes pasos:

1) Presentacion del reclamo, en la oficina de atencién al usuario;

2) Asiento de la reclamacion en el registro de las solicitudes de los usuarios;

3) Tramitacion del reclamo; visita al inmueble si correspondiere;

4) Resolucion del reclamo y notificacion al usuario; y,
Contra la negativa o el silencio del prestador, el usuario afectado podré accionar ante el
supervisor municipal del Prestador.

Articulo 51. Del funcionario competente para resolver. Todas las quejas y recursos
de apelacion seran resueltos por el superior jerarquico del funcionario que ocasion6 la
primera o decidio el acto objeto del recurso. Dicho funcionario deberd garantizar el
envio del expediente al Supervisor Municipal para el tramite del recurso de reposicion.

Articulo 52. De los documentos o visitas técnicas en la reclamacion. Con la
reclamacion se podran aportar toda clase de documentos o pruebas y solicitar las visitas
técnicas o revisiones internas por parte del prestador al inmueble respectivo para
verificar los hechos constitutivos del reclamo.

Articulo 53 Del término para responder la solicitud, queja o reclamacion. A menos
que requiera de la practica de pruebas, el prestador respondera las solicitudes,
reclamaciones y quejas dentro del término de quince (15) dias habiles contados a partir
de la fecha de presentacion de la solicitud, reclamacion o queja. Pasado ese término, y
salvo que se demuestre que el usuario auspicié la demora, o que se requiriéo de la
practica de pruebas, se dard aplicacion a la afirmativa ficta y por tanto se entendera que
la solicitud, queja o reclamacion ha sido resuelta en forma favorable para el usuario.

En caso de requerir de la practica de pruebas se deberd informar al usuario de la
naturaleza de éstas y del tiempo maximo en que se dard respuesta a su requerimiento, el
cual no podré ser inferior a diez (10) dias ni superior a veinte (20), adicionales al
término establecido para responder el requerimiento.

Articulo 54. De la notificacion de la decision. La notificacion de la decision sobre una
reclamacion o un recurso se efectuara personalmente o por edicto en las oficinas del
prestador. También podra notificarse por correo certificado.

La notificacion por ley se efectuard en caso de que el usuario, atin siendo citado, no se
presentare y consistira en la publicacion en la cartelera de la oficina de atenciéon al



usuario, de la parte resolutiva de la respuesta a la reclamacion o recurso. La fijacion del
edicto se efectuara cinco (5) dias después de citado el usuario y se desfijard pasados los
diez (10) dias, fecha en la cual se dara por entendido que el usuario fue notificado
mediante este mecanismo.

Articulo 55. De los recursos. El recurso es un acto del usuario para obligar al prestador
a revisar ciertas decisiones que afectan la prestacion del servicio o la ejecucion del
contrato de servicio. Contra los actos de negativa del contrato de servicio, suspension,
terminacion, corte y facturacion que realice el prestador proceden el recurso de
apelacion, y el de reposicion en los casos en que expresamente lo consagre la ley.

No son procedentes los recursos contra los actos de suspension, terminacion y corte, si
con ellos se pretende discutir un acto de facturacion que no fue objeto de recurso
oportuno.

El recurso de apelacion contra los actos que resuelvan las reclamaciones por facturacion
debe interponerse dentro de los cinco (5) dias siguientes a la fecha de conocimiento de
la decision. En ningun caso, proceden reclamaciones contra facturas que tuviesen mas
de cinco (5) meses de haber sido expedidas por los prestadores de servicios publicos.

De los recursos de apelacion y reposicion contra los demas actos del prestador que
enumera el inciso primero de este articulo debe hacerse uso dentro de los cinco (5) dias
siguientes a aquel en que el prestador ponga el acto en conocimiento del usuario.

Estos recursos no requieren presentacion personal ni intervencion de abogado aunque se
emplee un representante. Los prestadores deberan disponer de formularios para facilitar
la presentacion de los recursos a los usuarios que deseen emplearlos. La reposicion se
presentara ante el Supervisor Municipal.

El Usuario, en caso de no ser satisfecha su demanda o queja por el Supervisor
Municipal del Prestador, podra acudir ante el Ente Regulador, en cuyo caso el
procedimiento seguira los siguientes pasos:

1) Presentacion por parte del usuario, del reclamo en la oficina de atencion al

usuario;

2) Tramitacion del reclamo;

3) Resolucion;y,

4) Notificacion al usuario.
Contra las resoluciones del Ente Regulador proceden los recursos establecidos en las
Leyes.

Articulo 56. Del condicionamiento de la atencion del recurso al pago de la factura.
Ningtn prestador de servicios publicos podra exigir la cancelacion de la factura como
requisito para atender un recurso relacionado con ésta. Salvo en los casos de suspension
en interés del servicio, o cuando ésta pueda hacerse sin que sea falla del servicio,
tampoco podra suspender, terminar o cortar el servicio, hasta tanto haya notificado al
usuario la decision sobre los pagos procedentes que hubiesen sido interpuestos en forma
oportuna.

Sin embargo, para recurrir el usuario debera acreditar el pago de las sumas que no han
sido objeto de recurso.



Articulo 57. Del término para responder el recurso. El prestador respondera los
reclamos dentro del término de quince (15) dias habiles contados a partir de la fecha de
su presentacion. Pasado ese término, y salvo que se demuestre que el usuario provoco i6
la demora, o que se requirié de la practica de pruebas, se dara aplicacion a la afirmativa
aparente, y, por tanto, se entendera que el recurso ha sido resuelto en forma favorable
para el usuario.

Articulo 58. Del procedimiento ante una decision negativa en firme. Negada una
reclamacion sin que se hubieren interpuesto los recursos de apelacion y reposicion en
forma oportuna, o resueltos estos desfavorablemente, el usuario debera pagar las sumas
facturadas, las cuales seran incluidas en la siguiente facturacidon junto con los intereses
corrientes sobre la suma debida, liquidados desde la fecha en que debid efectuarse el
pago, hasta el dia en que éste se produzca. Los prestadores disefiaran y reglamentaran
sistemas de financiacion para el pago resultante de reclamaciones y recursos resueltos
negativamente,

Articulo 59. Del procedimiento ante una decision positiva en firme. Aceptada, total
o parcialmente, la reclamacion y/o el recurso de reposicion o apelacion, el prestador
abonara en la facturacion siguiente el saldo que resulte a favor del usuario.

Capitulo V
Disposiciones varias

Articulo 60. Del reglamento de Servicio de los prestadores. Toda Municipalidad
titular de los servicios publicos de acueducto y alcantarillado debera expedir y hacer que
el prestador de a conocer a sus usuarios el Reglamento de Servicios de Agua Potable y
Saneamiento, formulado de acuerdo al modelo de reglamento, emitido por el ENTE
REGULADOR que contenga las normas bajo las cuales preste dichos servicios, en un
todo de conformidad con la Ley Marco de la Ley de Agua y Saneamiento y su
Reglamento General.

Articulo 61. De la publicidad del presente reglamento. Los prestadores de servicios
publicos de acueducto y alcantarillado publicaran el presente estatuto dentro de los seis
(6) meses siguientes a la vigencia del presente Reglamento.

Articulo 62. De la aplicacion del presente reglamento a los servicios gestionados
por las Juntas de Agua. Las comunidades donde el servicio esté gestionado por Juntas
de Agua o entidades similares constituidas de acuerdo con la ley podrén darse su propio
reglamento para la atencion de las solicitudes y reclamos de los usuarios, tomando de
éste Reglamento Especial las disposiciones que se adapten a sus circunstancias.

Articulo 63. De la vigencia. El presente reglamento eespecial para la Atencion de
Solicitudes y Reclamos entrara en vigencia a partir del dia de su aprobaciéon por la
Corporacion Municipal y publicado al usuario mediante voletines informativos.



