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1. ANTECEDENTES

SEMAPA fue creada bajo la Presidencia de Rene Barrientos Ortufio, mediante Decreto
Supremo N© 08048 el 12 de julio de 1967 el cual establece en su Art. 1° "... la creacion
del Servicio Municipal de Agua Potable y Alcantarillado, SEMAPA, como Sociedad de
Economia Mixta, con domicilio legal en la ciudad de Cochabamba, duracion indefinida y
plena capacidad para auto administrarse y ejercitar todos los actos de la vida
juridica...".

En fecha 24 de noviembre de 1972 mediante Decreto Supremo N°© 10597 se reorganiza
como entidad de Servicio Publico con su Primer Estatuto Orgénico con VIII Capitulos y
26° Articulos.

El 25 de agosto de 1997 el Gobierno de la Nacién, mediante Decreto Supremo N°
24828, reconoce a SEMAPA, como EMPRESA DESCENTRALIZADA de la Municipalidad
de la Provincia Cercado del Departamento de Cochabamba y dispone la reconformacion
del Directorio.

El Estatuto Organico del Servicio Municipal de Agua Potable y Alcantarillado Sanitario
"SEMAPA" esta conformado por 47 Articulos, Disposiciones Finales, 11 Capitulos y 3
Titulos, fue aprobado mediante Resolucion de Directorio No.47/2014, en fecha 17 de
octubre del afio 2014.

2. MISION

“SEMAPA es una Empresa Municipal Descentralizada, orientada a satisfacer las
necesidades del servicio de agua potable, recoleccion y tratamiento de aguas
residuales de la poblacion, dentro el drea de prestacion de la provincia Cercado del
Departamento de Cochabamba, coadyuvando a través de sus servicios a mejorar sus
condiciones de vida y preservar el medio ambiente, con una gestion de calidad y
participacion de la comunidad”.

3. VISION

“Ser la Empresa modelo del sector servicios bédsicos en el ambito nacional y regional, a
través del empleo de tecnologia avanzada, personal altamente calificado, con vocacion
de servicio y el compromiso de lograr la auto sostenibilidad y eficiencia, para ofrecer
un servicio continuo y de calidad a la poblacion beneficiaria”.
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4. OBIJETIVO

Establecer las directrices, lineamientos y procedimientos que permita prestar al usuario
una atencién integral eficaz y eficiente de las reclamaciones, solicitudes, consultas o
informacion realizadas.

5. AMBITO DE APLICACION

El Plan Rector de Atencién a Usuarios es de uso y aplicacion obligatoria de todo el
personal de SEMAPA y especificamente para las unidades organizacionales de la
Gerencia Comercial y aquellas que interactien con la atencion al usuario.

6. DEFINICIONES

En el marco del Articulo 2. (DEFINICIONES) del Reglamento al Funcionamiento Interno
de las Oficinas de Atencion al Consumidor (ODECOs) aprobada con RAR N° 70/2012 se
tiene las siguientes definiciones:

AAPS: Autoridad de Fiscalizacién y Control de Agua Potable y Saneamiento Basico.

Agua Potable: Agua para el consumo humano de acuerdo con los requisitos
establecidos en la normativa regulatoria vigente.

Atencién al Usuario: Se refiere al servicio que debe brindar el personal ODECO al
usuario en cuanto a la atencién de reclamos, solicitudes y consultas.

Informacién al Usuario: El personal ODECO deberd proporcionar informacion
oportuna, veraz y confiable respecto a los servicios de agua potable y alcantarillado
sanitario tanto en oficinas como por via telefonica o por cualquier otro medio.

Oficina ODECO: Es el espacio fisico destinado para la atencién de reclamos,
solicitudes o consultas de los usuarios respecto a los servicios de agua potable y
alcantarillado sanitario, constituyéndose en una oficina exclusiva para los usuarios, no
solo como administradora de los reclamos, facturacion y tarifas excesivas, sino como
un mecanismo promotor de la informacion orientacion y educacion del usuario.

Reclamo: Es la materializacién de la queja, que emerge cuando el usuario siente
vulnerado sus derechos a través de una acciéon u omision del servicio manifestando su
inconformidad con las gestiones realizadas por SEMAPA, el mismo que debe ser
sometido a un procedimiento de control y seguimiento hasta su resolucion. Existen
diferentes causas para un reclamo, sin embargo, dada la naturaleza del servicio, estos
pueden ser clasificados en técnicos, comerciales, de emergencia, por cortes entre
otros.
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Reclamo Técnico: Es todo aquel reclamo que tenga que ver con el tendido o conexion
de la red de agua potable y/o alcantarillado sanitario que el usuario considera que
presenta algin dafio y amerita una revisién técnica.

Reclamo Comercial: Es todo aquel reclamo que se refiere al proceso de facturacion
del servicio de agua potable y/o alcantarillado sanitario que el usuario considera que
presenta algun error y amerita una revision o verificacion.

Reclamo de Emergencia: Son aquellos que por su naturaleza necesitan una atencion
inmediata.

Reclamo Administrativo: Es el reclamo que el Usuario o un tercero por €l presentan
ante la AAPS dentro del plazo establecido de manera verbal o escrita, por cualquier
medio de comunicacion, acreditando previamente haber realizado la reclamacion
directa.

Reclamo Directo: Es el reclamo en primera instancia que el Usuario o un tercero por
él presentan en oficinas de ODECO-SEMAPA dentro del plazo establecido de manera
verbal o escrita, por cualquier medio de comunicacion.

Solicitudes: Es aquella peticion realizada por el usuario que se constituye en parte del
servicio; los grupos de solicitudes enmarcadas en esta definicion son:

e Solicitud del servicio, que forma parte del primer documento de contacto con
SEMAPA y el Usuario y va casi siempre unido al contrato del servicio.

« Solicitud de Baja Temporal, conforme a norma cualguier Usuario puede
solicitar a SEMAPA una baja temporal del servicio y pactar las condiciones en
las cuales se realizara este servicio.

e Planes de Pago, SEMAPA puede aceptar las solicitudes para planes de pago en
el marco de sus politicas internas.

e Solicitud de Rehabilitacién, se produce cuando el Usuario acude a SEMAPA
luego de efectuar el pago de su factura en mora o cuando solicitan la
suspension del corte de servicio que se realizo de forma voluntaria requiriendo
la rehabilitacion del servicio.

Usuario: Toda persona natural o juridica, publica o privada, que utilice alguno de los
servicios de agua potable y/o alcantarillado sanitario.

Queja: Es el medio por el cual el usuario pone de manifiesto su inconformidad con la
actuacién de determinados funcionarios o con la forma y condiciones en que se ha
prestado el servicio. Se entiende que cubre todos los inconvenientes y temas relativos
al area operativa de la EPSA.

EPSA: Entidad Prestador de Servicios de Agua Potable y Alcantarillado Sanitario.

Eficacia: Grado en el que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los
resultados planificados.
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Eficiencia: Relacion entre resultado alcanzado y los recursos utilizados.

7. MARCO LEGAL

s Ley de Servicios de Agua Potable y Alcantarillado Sanitario N° 2066.

) D.S. N° 071 de 09 de abril de 2009 de creacion de la AAPS.

e D.S.N° 27172 de 15 de septiembre 2003 sobre procedimiento administrativo.

e Reglamento Nacional

de Prestacion de Servicios de Agua Potable vy

Alcantarillado para Centros Urbanos (Aprobado mediante Resolucién Ministerial

N° 510).

e« Contratacion de Concesion de los Servicios de Agua Potable y Alcantarillado
Sanitario autorizado mediante Resolucidon Administrativa Regulatoria N°

13/2002.

e Ley 1886 Descuentos y Privilegios en Beneficio de |la Tercera Edad.

e Resolucién Administrativa Regulatoria 070/2012 donde

la Autoridad de

Fiscalizacion y Control Social de Agua Potable y alcantarillado Sanitario
aprueba el “Reglamento al Funcionamiento Interno de la Oficinas de Atencion
al Consumidor (ODECOs)-EPSAs Reguladas de los Centros Urbanos.

« Normas y Reglamentos Internos.

8. NUMERO DE CONEXIONES:
a) DE AGUA POTABLE Y DE ALCANTARILLADO SANITARIO

INFORMACION COMERCIAL

CONEXIONES CONEXIONES EXISTENTES
2020
CONEXIONES DE AGUA 2,695.00
CONEXIONES DE ALCANTARILLADO 28,568.00
CONEXIONES DE AGUA Y 71,101.00
ALCANTARILLADO
CONEXIONES TOTALES 102,364.00

Fuente: Gerencia Comercial
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9. ACTIVIDADES DE ATENCION A USUARIOS
a) Capacitacion del personal

El funcionario encargado de la Atencion al Usuario debe estar siempre al tanto de las
disposiciones internas vigentes. Sin pleno conocimiento y aplicacién cabal de estas
normas, no habra calidad en estas funciones.

a) Invertir en la capacitacién permanente del personal.

b) Tener conocimiento general respecto a cada una de las actividades relacionadas
con su unidad.

c) Conocer a fondo los servicios que el Prestador ofrece a sus Usuarios.
b) Oficinas debidamente identificadas

El ambiente fisico en el cual desarrolla sus funciones la Seccion de Atencion al Usuario
(ODECO) se encuentra en la Av. Atahuallpa entre las calles H. Salazar Camacho y P.
Diaz Machicado, ubicacién de las instalaciones de la Gerencia Comercial de SEMAPA, de
lo que permite tener una accién inmediata ante la presentacion del reclamo verbal o
via telefdnica, consultas y emergencia tanto comerciales como técnicos.

c) Infraestructura y Recursos Humanos

v Numero de cajeros: Existe 1 (un) cajero propio de la empresa que funciona
en ambientes de la Gerencia Comercial y 40 puntos de cobranza asignados en
el drea de prestacion de servicios de la empresa, los mismos que son
subcontratados por la empresa terciarizada.

v Namero de personas que atienden e informan: Existen asignados 8
funcionarios: en la Gerencia Comercial (4) funcionarios para la atencién de
reclamos, trémites y consultas (un Departamento, una Seccion y dos Auxiliares
de ODECO), quienes atienden de forma directa al usuario y dentro de la
Gerencia de Operaciones, cuatro (4) los funcionarios quienes atienden de forma
directa y via telefdnica los reclamos dentro los ambientes de la empresa.

v Namero de personas a cargo de atencion telefonica: La Central Telefonica
esta a cargo de seis (6) funcionarios.

d) Equipos: La empresa cuenta con equipos de computacion actualizados y una
central telefénica que optimiza las llamadas brindando al usuario alternativas segun el
tipo de llamada y reclamo generado por el mismo.

e) Sistema de informacion: Se cuenta con dos Sistemas de Informacion en los
cuales se registran las solicitudes y/o reclamos de los usuarios y poblacion en general:

e Sistemas de Atencién al Cliente, integrado al Sistema Comercial, en el cual se
registran las solicitudes y/o reclamos de tipo comercial (consultas de adeudos,
reclamos por facturacion elevada, cobranza, fugas domiciliarias, etc.) realizadas
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via personal o telefonica. Estas son atendidas por las diferentes unidades de

la Gerencia Comercial.

s« Sistema de Reclamos Técnicos, que se opera en la Gerencia de Operaciones
para la atencion de incidentes ocurridos en las redes de Agua Potable y

Alcantarillado Sanitario, estos son

reportados de manera personal vy

telefonica, pero también estan integrados a la Aplicacion Movil "SEMAPA
Repara Red”, mediante el cual un ciudadano puede reportar alglin problema en
las redes, registrando texto, imagen y ubicacion geografica.

f) Nimero de personas para atender reclamos

Con el objeto de la atencién de los reclamos tanto comerciales como técnicos e
informar al Usuario, se encuentra a cargo de 4 (cuatro) funcionarios de la Gerencia
Comercial; y otro personal realiza trabajos de campo en apoyo a la Jefatura de
ODECO, realizando inspecciones para verificacién de servicios, entrega de notificacion
y notas de respuesta. Asimismo 6 (seis) funcionarios de la Gerencia de Operaciones
para la atencion de las reclamaciones a través de la central telefonica.

g) Linea Telefénica exclusiva para la atencion

Se cuenta con lineas telefonicas para la atencion exclusiva de la Gerencia Comercial

(teléfono 4451198 — 4451199 interno 601).

SEMAPA cuenta con una Linea Piloto 178, asociada a 10 lineas telefonicas fijas,

dispuestas para la atencion al cliente:

4290755 4451147
4290756 4473497
4290757 4452177
4451198 4473706
4451199 4477491

Las llamadas que entran a la Linea Piloto son atendidas por el personal designado al
Centro de Llamadas a través de los siguientes funcionarios:

Funcionario Centro de Llamadas: Internos:
Operador Radio/teléfono 1 551,555
Operador Radio/teléfono 2 522,556
Operador Radio/teléfono 3 553,557

Documento controlado, prohibida su reproduccion parcial o total sin autorizacion. Pagina 12 de 41
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Funcionario Centro de Llamadas: Internos:
Operador Radio/teléfono 4 S14

Llamadas entrantes en horarios de oficina (lunes a viernes de 8:00 a 18:00) y
(sébados y domingo de 8:00 a 12:00).

Llamadas entrantes en horarios que no son de oficina (lunes a viernes de 00:00 a 8:00
y de 18:00 a 24:00; sébados y domingo de 00:00 a 8:00 y de 12:00 a 24:00) ingresa
a un IVR (contestador automatico de llamadas) que le indica al usuario que su llamada
fue realizada fuera de horarios de atencion.

Las llamadas efectivas a los internos indicados en los puntos anteriores son grabadas
para revisiones posteriores.

h) Atencién de Emergencias
Reclamos que por lo general provienen de las plataformas en redes sociales, donde la
empresa tiene presencia (Facebook, Twitter e Instagram) ademas del WhatsApp

Se responde a cualquier duda o reclamo que el usuario pueda tener en relacion a los
servicios, tramites y solicitudes que son competencia de SEMAPA, se brinda
informacion oportuna y rapida. Se trabaja en coordinacién con las diferentes
Gerencias, segln corresponda el caso expuesto por el usuario, se recaba la
informacion pertinente y se da la respuesta al usuario.

Los reclamos que llegan a través de estos medios, se derivan a la Central Telefonica
para su registro en sistema y su derivacién al Departamento o Unidad correspondiente
para su pronta atencion.

GRAFICO 1: FLUJO DE LA INFORMACION

» o

ATENCION AL USUARIO

Fuente: Elaborado por la Seccién de Comunicacién
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La atencién de los reclamos, incluidos los fines de semana y feriados para el registro
de los mismos, se cuenta con una Planilla diaria que refleja la atencion por las redes
sociales.

i) Planes de Contingencia

Con el fin de brindar soluciones y mantener operativas las funciones de atencién al
usuario ante cualquier inconsistencia generada por factores externos a la empresa
(cortes de energia, falla en sistema comercial y otros) se debera seguir el siguiente
plan de contingencia para no discontinuar la atencidn al usuario:

> Atencion en oficinas: ODECO vy la Central Telefénica registran en sistema el
reclamo mediante el llenado de formulario, el cual debe ser entregado al
usuario con el ndmero de tramite asignado, detallando en el mismo la
informacion basica del usuario (Nimero de teléfono, Correo electronico, Fax,
etc.) para posterior contacto de la solucion del problema respectivo.

> Atencion telefénica: EI Departamento de Tecnologias de Informacion,
encargado de vigilar el mantenimiento de la Central Telefénica, cuenta con
generadores de energia para cortes de electricidad realizados. Si el problema
persistiera, dicha central cuenta con contestadora automatica que permite dejar
informacion basica del usuario reclamante para posterior atencidn al restituirse
el normal funcionamiento telefénico.

Cualquier inconsistencia generada por factores externos a la empresa que tenga una
duracion maxima de 3 horas, debe ser comunicada a la AAPS.

j) Educacion Sanitaria

SEMAPA comunica a través de las redes sociales a los usuarios, sobre la educacién
sanitaria, buen uso de los servicios del agua potable y alcantarillado sanitario,
prevencion de fugas, promocion del pago puntual, responsabilidad del cuidado de las
instalaciones y conexiones, entre otros.

Para lograr una buena relaciéon entre SEMAPA y la poblacién, mediante la Seccién de
Comunicacion se procede a difundir e informar el trabajo y logros alcanzados, a través
de las redes sociales con el fin de que la poblacién reconozca el esfuerzo que SEMAPA
realiza para brindar los servicios de agua potable y alcantarillado sanitario con calidad
y cantidad exigida mediante normativa nacional.

Fomenta la Educacion Sanitaria sobre el uso de Alcantarillado Sanitario y uso racional
del Agua Potable a través de la elaboracion de material comunicacional como la
produccidon de afiches informativos, boletin informativo y video que son difundidos por
las Redes Sociales de la institucién, segin cronograma de posteo.
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10.

a)

b)

c)

d)

ESTANDARES DE SERVICIO SEGUN LINEAMIENTOS AAPS

10.1. Espacio Fisico y condiciones humanas y materiales para la
atencion correcta.

Espacio Fisico: El ambiente fisico en el cual desarrolla sus funciones la Seccidon
de Atencién al Usuario (ODECO) se encuentra en la Av. Atahuallpa entre las
calles H. Salazar Camacho y P. Diaz Machicado, ubicacién de las instalaciones de
la Gerencia Comercial de SEMAPA, de lo que permite tener una accion inmediata
ante la presentacion del reclamo verbal o via telefénica, consultas y emergencia
tanto comerciales como técnicos.

Computadora Conectada al Sistema Comercial y al Sistema de Reclamos
Técnico: Para brindar una atencidon oportuna e inmediata, el sistema
computarizado que maneja el personal de Atencién al Usuario debe estar
enlazado al sistema comercial y al sistema de reclamos técnicos de SEMAPA, a fin
de mantener la informacién actualizada del usuario y la recepcion de problemas
técnicos.

Linea Telefonica Exclusiva: Se cuenta con las siguientes lineas telefénicas para
la atencién exclusiva de la Gerencia Comercial (teléfono 4451198 - 4451199
interno 601), ademas del marcado rapido 178.

Reclamos Centralizados en la Unidad (Comerciales, Técnicos, etc.): Todo
reclamo comercial y/o técnico debe estar centralizado en oficinas de la Seccién
de Atencion al usuario y debidamente registrado. De acuerdo a Resolucion
Administrativa Regulatoria AAPS 70/2012 por parte de la Autoridad de
Fiscalizacion y Control Social de Agua Potable y Alcantarillado, el tiempo de
respuesta a reclamos, emergencias y consultas se brinda de la siguiente manera:

i. En caso de emergencia que pueda ocurrir un corte o tenga consecuencias
graves, 3 dias.

ii. En los demas casos que no involucren un dafio ni perjuicio inminente al
usuario o a terceros, la empresa regulada atendera la reclamacion dentro
de los siguientes 15 dias de su recepcién.

ili. Si el reclamo es improcedente, explicar ampliamente los motivos por el
cual no corresponde registrar el reclamo.

iv. Entrega de Formularios: Al momento de efectuar el reclamo se registra
mediante el sistema comercial generdndose un formulario de reclamo, el
mismo que se extiende al usuario dejando la constancia del registro
efectuado al momento de realizado el reclamo en SEMAPA. SEMAPA
remite de forma mensual a la AAPS las reclamaciones directas, en
cumplimiento a formulario solicitado.
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e) Formularios de registro de reclamaciones

Al momento de efectuar el reclamo, se registra mediante el sistema comercial
generandose el formulario de reclamacion, el mismo que se extiende al usuario
dejando constancia del registro efectuado al momento de realizado el reclamo en
SEMAPA. (Ver Anexos).

f) Anuncio de suspensiones programadas de servicio

Los anuncios de cortes programados de servicio, se lo realiza con 24 horas de
anticipacion, correspondiendo a un trabajo coordinado de informacion a través de las
Gerencias y las unidades organizacionales, asi como la solicitud de la Gerencia de
Operaciones quienes derivan a la Seccion de Comunicacion, para la emisién de la
informacion respectiva mediante las redes sociales y tenga la inmediatez para que el
usuario adquiera el conocimiento correspondiente.

De acuerdo a la coordinacién interna, se emite la informacion necesaria mediante los
siguientes formatos de acuerdo a los requerimientos y magnitud de la informacion.

a. Comunicado
b. Nota de prensa
c. Aviso

g) Causales de corte de servicio

Los cortes en los servicios se describen de acuerdo a su gravedad o su alcance y en
razdén de su programacion, cualquiera sea la causa de interrupcion del Servicio,
SEMAPA comunica por medios como ser la prensa escrita o redes sociales a los
usuarios indicando el radio afectado, la duracién estimada del corte, las precauciones a
adoptar y las razones por las cuales se lleva a cabo (Anexo 1, Numeral 1.5.1 (Cortes
del Servicio) del Contrato de Concesion.

Todo corte programado, independientemente de la cual fuera su orden, debera ser
comunicado con una anticipacion de por lo menos 24 horas, a los usuarios mediante
prensa escrita u otro medio y a la AAPS con el envio de una copia de la publicacion.

A su vez las causas por las cuales se realizan los cortes de servicio, comprenden todas
las interrupciones previstas del servicio que requiere SEMAPA para efectuar las tareas
de mantenimiento, renovacién, rehabilitacion y/o de otra indole necesarias para la
correcta prestacion del servicio.

Cuando el usuario incumpla con el pago de las facturas vencidas, de acuerdo a los
parametros establecidos en el contrato de Concesion, procediéndose entre ellos al
corte normal de agua potable, al corte fisico de agua potable, al corte fisico del
alcantarillado sanitario, corte por sanciones segun corresponda la gravedad de la
infraccion o sancion, adicionalmente la empresa procedera:

Al corte normal por las siguientes causales:
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e Por no permitir a los funcionarios autorizados por la Empresa y debidamente
identificados la inspeccion de las instalaciones interiores o lectura de
medidores.

e Por interferir en la instalacién, mantenimiento y operacién de los elementos
de las conexiones que deben ser controladas exclusivamente por el personal
de la Empresa.

e Por no efectuar las reparaciones intradomiciliarias ordenadas por la Empresa.

e Por negarse a recibir o acusar recibo de notificaciones enviadas por la
Empresa.

e« Por faltamiento de palabra o accion al personal de la Empresa en el
cumplimiento de sus deberes.

Al corte fisico:
e Por comercializar el agua sin tener autorizacion para ello.

e Por permitir o ejecutar derivaciones o prolongaciones hacia los otros
inmuebles, sin consentimiento o autorizacion escrita de la Empresa.

e Por consumir agua o utilizar el servicio de alcantarillado sin autorizacion de la
Empresa.

e Por interconectar las tuberias atendidas por la Empresa a cualquier otra
fuente de agua sin autorizacion previa de la Empresa.

h) Tiempo de rehabilitaciéon del servicio

Se cuenta en sistema comercial, revisando el adeudo pendiente de pago con el objeto
de informar al usuario si el servicio le fue cortado, asi mismo se verifica en sistema la
fecha que fue programada el corte de servicio como también la fecha que fue
rehabilitado el servicio. El plazo de rehabilitacién es de 24 horas. El horario de atencion
es de lunes a viernes de 08:00 a.m. a 12:00 p.m. y de 14:00 p.m. a 18:00 p.m. y
sabado de 08:00 a.m. a 13:00 p.m.

i) Tiempo que toma una conexion luego de su solicitud.

El trdmite de suscripcibn de contratos nuevos de agua potable y alcantarillado
sanitario, tiene una duracién de 10 (diez) dias habiles desde la recepcion de la solicitud
hasta la suscripcion del Contrato.

Cuando el usuario realiza el pago de la reposicion de via en el GAMC, (Gobierno
Autéonomo Municipal de Cochabamba), este puede demorar en el tiempo establecido
para la presentacion del comprobante previo a la suscripcién del contrato, en cuyo
caso el plazo se computa a partir de la entrega del comprobante correspondiente.

Toda solicitud de instalacién nueva, se la ejecuta en un plazo de 30 dias, computables
a partir de la remision de los contratos firmados por la Gerencia Comercial.
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En caso de conexiones de expansion técnica y econémicamente factible, este periodo
podra ser de hasta noventa (90) dias.

Si acaso existiera una demora en la ejecucion, esta generalmente se debe a que el
Gobierno Autonomo Municipal de Cochabamba mediante carta informativa hace
conocer la prohibicion de realizar aperturas de zanja en la época de lluvias en su
generalidad a partir de octubre de la gestion que se cursa al mes de marzo de la
siguiente gestion.

Pasado el plazo de ejecucion estimado, si no cumple se debe informar al usuario las
causales e indicar el tiempo de ejecucién.

j) Tiempo de atencion y respuesta a consultas y reclamos

De acuerdo al Reglamento al Funcionamiento Interno de las Oficinas de Atencién al
Consumidor (ODECOs) aprobado con la Resolucion Administrativa Regulatoria AAPS
N°70/2012, en su Art.33 (Plazo), establece que, en casos de interrupcion del servicio o
alteraciones graves derivadas de su prestacion, la EPSA atendera la reclamaciéon dentro
los (3) dias siguientes a su recepcion.

En los demdas casos, que no involucren un dafio ni perjuicio inminente al usuario o a
terceros, la empresa o entidad regulada atendera la reclamacion dentro los siguientes
qguince (15) dias a su recepcion.

En ningln caso la respuesta de este tipo de reclamaciones podra sobrepasar los quince
(15) dias habiles.

k) Calidad de agua

El agua potable que SEMAPA suministra se encuentra enmarcada dentro las normas de
calidad establecidas en la Norma Boliviana NB 512 de Agua Potable y su Reglamento.

Los reclamos sobre la Calidad de agua provenientes del Sistema de distribuciéon de
agua potable ingresan de manera personal, via telefénica, (interno 522), redes
sociales, (personal de otras Unidades internas de SEMAPA) o escritas; las mismas son
derivadas y atendidas por el personal de Laboratorio de agua potable de la Division de
Control de Calidad mediante su registro en formulario FOR-DICS-001 Version 0. (Ver
Anexo)

El tratamiento de atencién al reclamo, a partir del registro puede ser:

e« Inmediato, (al momento del registro), mediante explicacion técnica y simple,
que puede derivar en toma de muestra e inspeccion.

¢ En caso de que se evidencie decaimiento de los requisitos de calidad de agua
potable conforme la NB 512, ya sea por datos proporcionados por el reclamante
durante el registro del reclamo o cuando se evidencie en inspeccién previa,
durante el muestreo o por ultimo por los resultados de Laboratorio, se activa el
Procedimiento interno, (Plan de Contingencia de Decaimiento de la Calidad del
Agua PRO-GOP.002).
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11. PROCEDIMIENTO DE ATENCION DE LA RECLAMACION
a) Pasos Reclamos Procedentes

- Recepcion del reclamo
- Identificacion tipo de reclamo
- Registro del reclamo en sistema informatico
- Entrega constancia impresa de reclamo registrado a usuario
- Solucion del reclamo dentro el plazo de 3 a 15 dias.
- Atencién de reclamo del usuario por la unidad correspondiente

- Registro de reporte por la unidad correspondiente en sistema la atencion
de reclamo de usuario de manera clara exacta y adecuada

- Comunicacion de respuesta clara, exacta y adecuada a usuario.

- En caso de que el usuario no esté de acuerdo con la respuesta emitida
por SEMAPA, se debe informar sobre su derecho a recurrir a la AAPS.

b) Pasos Reclamos Improcedentes
- Recepcion del reclamo

- Si es improcedente, emitir una respuesta clara, exacta y adecuada el
motivo por el cual no corresponde registrar el reclamo.

11.1. Procedimiento para Reclamacion Directa (Personal)
a) Formulario de Reclamaciones

Al momento de efectuar el reclamo se registra mediante el sistema comercial
generéandose un formulario de reclamacion, el mismo que se extiende al usuario
dejando la constancia del registro efectuado al momento de realizado el reclamo en
SEMAPA.
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Procedimiento para Reclamacion Directa (Personal)
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11.2. Procedimiento para Reclamacion Escrita

El reclamo es recepcionado por Secretaria de la Gerencia Comercial, Gerencia
General, Gerencia de Operaciones, o por Gerencia de Proyectos.

Respuesta es emitida y entregada a través de la misma secretaria de la
Gerencia Comercial, Gerencia General Ejecutiva, Gerencia de Operaciones o

Gerencia de Proyectos en el tiempo establecido

RECLAMO POR ESCRITO

RECEPCION DE RECLAMO

USUARIO

SECRETARIA DE AREA

GERENCIAS DE AREA

UNIDADES ORGANIZACIONALES (GOP, GC Y GP)

(GC/ GOP/GP/GGE) (GC/ GOP/GP/GGE)
INICIO )
Y
PRESENTA NOTA RECIBE NOTA
ESCRITA DE SU P> ESCRITA DE
RECLAMO RECLAMO

ATENCION DE RECLAMO

v

REMITE LA NOTA

>

ESCRITA MEDIANTE
HOJA DE RUTA

HOJA DE
RUTA

NO
h 4

?
PRy D S| TEcnico PARALA
ATENCION DELA
UNIDAD

EXPLICACION DE
FORMA ESCRITA
REFERENTE A LA
IMPROCEDENGA
DEL RECLAMO

INFOR/NH
k~_/

REGISTRO DE
FORMULARIO EN
SISTEMA
COMERCIAL O

CORRESPONDIENTE

A

ATIENDEEL
RECLAMO

CIERRE DEL RECLAMO

RECIBE INFORME

A

COORDINACON EL
USUARIO PARA | o

SOBRE EL RECLAMO

ENTREGA DE
INFORME

REVISAY FIRMA EL

A 4
ELABORA INFORME
DEL TRATAMIENTO
REALIZADO AL
RECLAMO

INFORME

CARTA

FIN

Documento controlado, prohibida su reproduccion parcial o total sin autorizacion.

Pagina 21 de 41




Codigo:
PLA-GC-001

Version: 1

PLAN RECTOR DE ATENCION
semopo A USUARIOS

somos vida Inicio de vigencia:

11.3. Procedimiento de la linea telefonica exclusiva

RECLAMACION POR LLAMADA
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12. POLITICA DE ATENCION AL USUARIO

Cabe notar que la atencién al Usuario representa una funcion productiva del Prestador
con importancia especial, toda vez que ella es transversal a una serie de areas
funcionales de la entidad.

Esta funcionalidad debe ser de conocimiento del funcionario encargado de atencion al
usuario a través del establecimiento de politicas coherentes con la normativa
regulatoria vigente y las expectativas sobre el servicio.

En el presente texto no corresponde enunciar de manera estandarizada dichas
politicas, sin embargo, se intenta dar pautas generales basadas en los principios que
estan establecidos a lo largo de la normativa vigente en cuanto a la prestacion del
servicio para beneficio y seguridad de todos los Usuarios del servicio:

i. Derecho igualitario al acceso a los servicios.
ii. Calidad y continuidad en los servicios.

iii. Eficiencia en el uso y en la asignacion de recursos para la prestacion y
utilizacion de los servicios.

iv. Reconocimiento del valor econdmico de los servicios, que deben ser retribuidos
por sus beneficiarios de acuerdo a criterios socioeconomicos y de equidad
social.

V. Sostenibilidad de los servicios.
vi. Proteccion del medio ambiente.
a) Politicas Técnicas

i. Acceso y disponibilidad de sus servicios a la mayor cantidad posible de la
poblacién dentro el drea de prestacion de servicios de la empresa.

ii. Expansion permanente de los servicios para poder lograr la mayor cobertura
posible de Prestacién de los Servicios en forma oportuna, en cuanto a la calidad
y continuidad, establecida en normas vigentes.

b) Politicas Comerciales

i Prestacion del servicio en consideracién a los criterios de justa remuneracién y
equidad social.

ii. Capacitacién permanente del personal con el fin de realizar el seguimiento
adecuado a los procesos comerciales que son proyectado hacia los Usuarios.

c) Politicas de Relacion con los Usuarios

i.  Recoleccion de informacidn necesaria para mejorar sus servicios
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ii. Entrega de informacién a la poblacion con el fin de proporcionarle
conocimientos necesarios en lo que se refiere a los servicios de Agua Potable y
Alcantarillado Sanitario.

iii. Relacionamiento cordial y respetuoso con sus Usuarios, atendiéndolos con
servicio de calidad, simplicidad y prontitud.

iv.  Realizacion de campafias de difusion sobre el mejor uso y practicas del servicio.

13. POLITICA TRATO PREFERENTE

En el marco del Decreto Supremo N°1807 del 28 de noviembre de 2013, Ley N°369 del
1 de mayo de 2013, Ley N° 1886 del 14 de agosto de 1998 vy Resolucion
Administrativa Regulatoria N° 180/2018, son titulares del trato preferente las personas
mayores de sesenta (60) o mas afios de edad, mujeres embarazadas, personas con
discapacidad, mujeres con nifios y Beneméritos de la Patria.

El personal de SEMAPA que brinda servicios de atencién a las personas con trato
preferente, se regiran de acuerdo a los siguientes criterios:

a) Uso eficiente de los tiempos de atencién: Se priorizara la atencion en los
servicios a las personas con trato preferente; asimismo, el tiempo de atencion no
excederd de 30 minutos desde el momento que llegue a las instalaciones del
Servicio Municipal de Agua Potable y Alcantarillado SEMAPA.

b) Capacidad de respuesta institucional: Se otorgara una respuesta pronta,
oportuna y adecuada a las solicitudes de las personas con trato preferente.

c) Capacitacion y sensibilizacién del Personal: Mediante el Responsable de
Capacitacién de la empresa, se programardn procesos de capacitacion y
sensibilizacién al personal dependiente que esta a cargo de la atencion de las
personas con trato preferente.

d) Atencién personalizada y especializada: Las dependencias del Servicio
Municipal de Agua Potable y Alcantarillado Sanitario SEMAPA, que por la naturaleza
de sus funciones prestan atencién al publico, tendrén la obligacién de brindar una
atencidn singular e individualizada a las personas con trato preferente, en funcién
de sus necesidades, con un trato igualitario y respeto de sus derechos y garantias
Constitucionales.

e) Trato con calidad y calidez humana: Con la finalidad de contribuir al trato con
calidad y calidez, se brindarad una atencion respetuosa, cordial, oportuna, diligente,
identificandose las demandas y necesidades de las personas trato preferente que
acudan a la institucién, para proporcionar una respuesta adecuada, cubriendo sus
necesidades, ademas de proporcionar una adecuada informacion sobre la atencion
que brinda el Servicio Municipal de Agua Potable y Alcantarillado SEMAPA.

Documento controlado, prohibida su reproduccion parcial o total sin autorizacion. Pagina 24 de 41




Codigo:
PLA-GC-001

SeMOODQ  PLAN RECTOR DE ATENCION

A USUARIOS Version: 1

somos vida Inicio de vigencia:

f) Erradicacion de toda forma de maltrato: Se prohibe toda forma de maltrato,
violencia o discriminacion a las personas con trato preferente por parte del
personal de SEMAPA, bajo sujecién del Régimen Sancionatorio establecido en el
Reglamento Interno de Personal y cuando corresponda el Disciplinario dispuesto en
la Ley N° 1178 de 20 de julio de 1990, de Administracion y Control
Gubernamentales.

g) Uso del idioma materno: Los servicios que se proporcionen a favor de las
personas con trato preferente se realizara en su idioma materno, cuando asi se
requiera.

h) Habilitacion de ventanillas, prioridad en filas y mobiliario: Es deber de
SEMAPA garantizar la habilitacion de ventanillas especiales, prioridad en las filas y
la dotacion de mobiliario adecuado, como ser bancas o sillas, en los casos que
corresponda, para la atencion de las personas con trato preferencial.

i) Accesibilidad a Instalaciones y la Difusién de derechos: La Maxima
Autoridad Ejecutiva MAE, mediante la unidad organizacional correspondiente,
conforme a disponibilidad presupuestaria, proveerd los recursos necesarios para
suprimir gradualmente las barreras arquitectonicas existentes o por construir,
ademas de fortalecer con mobiliario y equipos adecuados para una atencion
eficiente.

SEMAPA tiene el deber de denunciar cualguier acto de maltrato o violencia que conozca
en el ejercicio de sus funciones. El Departamento de Recursos Humanos serd la unidad
organizacional encargada de recepcionar reclamos o denuncias por agravios.

14. DE LOS SERVICIOS BRINDADOS AL USUARIO

a) Reclamo: Es la materializacion de la queja, que emerge cuando el usuario siente
vulnerados sus derechos a través de una accion u omision del servicio,
manifestando su inconformidad con las gestiones realizadas por SEMAPA, reclamo
que debe ser sometido a un procedimiento de control y seguimiento hasta su
resolucion.

Se entiende que cubre todos los inconvenientes y temas relativos al area operativa
y comercial, involucrando si asi se requiriese a distintas areas operativas de la
empresa. Los reclamos pueden ser:

i. Reclamos Técnicos: Son aquellos problemas a la distribucion de agua,
fuga de agua, rebalse de alcantarillado y entre otros. (Gerencia de
Operaciones)

ii. Reclamos Comerciales: Estos pueden ser consumos elevados, medidores
empafados, medidores trancados, cambio de categoria y entre otros.
(Gerencia Comercial)
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ili. Reclamos por Cortes: Son reclamos relacionados a brindar informacion

con respecto al corte de servicio, aclarando las causas del mismo vy la
solucion respectiva. (Gerencia Comercial - Gerencia de Operaciones).

SEMAPA entregara al usuario comprobantes debidamente registrados de todo
reclamo o tramite iniciado.

En caso de tratarse de un reclamo telefénico, los usuarios estdn obligados a
comunicar a SEMAPA el nimero de hoja de ruta de reclamo y el codigo de usuario,
para recibir verbalmente la informacién mencionada en el parrafo precedente.

Si la denuncia, requerimiento o reclamo formulado no es atendido por SEMAPA, en
los plazos indicados, el usuario podra elevar su queja ante la Autoridad de
Fiscalizacion y Control Social de Agua Potable y Saneamiento Basico en los
siguientes casos:

i. Luego de transcurridos quince (15) dias habiles desde la presentacion por
escrito, de una denuncia, requerimiento o reclamo. Este plazo no se aplica a
situaciones de emergencia.

ii. Cuando el usuario requiriese justificadamente la visita de inspeccion a su
domicilio, luego de trascurridos cinco (5) dias habiles del requerimiento
escrito sin que este haya sido respondido o resuelto por la empresa. Este
plazo no se aplica a situaciones de emergencia.

iil. Cuando se requiera la reparacion de averias que comprometan la salud de un
grupo de usuarios o esté en riesgo la seguridad de la infraestructura del
lugar, luego de transcurridos dos (2) dias habiles de la solicitud, sin que los
trabajos correspondientes se hubieran iniciado. Este plazo se aplica a
situaciones de emergencia.

iv. Recurrir ante la Autoridad de Fiscalizacion y Control Social de Agua Potable y
Saneamiento Basico en caso de reparacion deficiente del servicio, exceso en
la facturacién, o cualquier otro incumplimiento de la empresa, debido a la
atencion inoportuna segun lo establecido en los literales anteriores.

v. En caso de no obtener una decision fundamentada al reclamo formulado por
escrito en los mismos plazos otorgados a la empresa.

vi. El recurso interpuesto ante la Autoridad de Fiscalizaciéon y Control Social de
Agua Potable y Saneamiento Basico por parte el usuario no suspende su
obligacion de pago. El uso de esta instancia suspende la obligacion de pago
de la factura reclamada, las obligaciones de pago de facturas anteriores o
posteriores contindan vigentes y deben ser cumplidas.

b) Queja: Se encuentra definido en el punto 6 del presente documento. Se entiende
que cubre todos los inconvenientes y temas relativos al érea operativa y
administrativa de SEMAPA.
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c) Solicitud: Se encuentra definido en el punto 6 del presente documento. Se refiere
en forma especifica a la solicitud que hace el usuario con el objeto de modificar las
condiciones técnicas y otros aspectos administrativos y de esta manera poder
gozar de los servicios que presta la empresa.

La Seccion de Atencion al Usuario, brinda la informacion y atencion necesaria
referente a las siguientes solicitudes: solicitud de servicio, solicitud de corte,
planes de pago, cortes y rehabilitaciones, otras solicitudes como descuentos
preferenciales, cambios de nombre, entre otros.

d) Consulta: Se encuentra definido en el punto 6 del presente documento. Se
presenta en los casos en que el usuario requiere de alguna orientacidon respecto
del servicio:

i. Consumos Medidos “diariamente” por ciclos: La Seccién de Atencion al
usuario - ODECO revisa en el sistema comercial la solicitud de informacion del
usuario sobre el consumo medido por ciclo y este posteriormente informa al
usuario el adeudo correspondiente.

ii. Politica Tarifaria: La Seccién de Atencién al usuario - ODECO brinda la
informacion sobre tarifas por consumo medido y no medido, de acuerdo a la
estructura tarifaria vigente.

iii. Estructura Tarifaria: Mensualmente se proporciona la informacion sobre
estructura tarifaria, ubicado en la mesa de partes de la Gerencia Comercial,
asimismo la estructura tarifaria es indexada a la UFV's.

iv. Cuadro de Precios y Tarifas por servicios de SEMAPA: La Seccién de
Atencién al usuaric - ODECO brinda la informacién sobre precios ya sea para
compra de medidor, caja protectora, cambio de nombre, elevacién de caja y
medidor, costo por instalacion de los servicios de agua potable y alcantarillado
sanitario.

v. Base de Datos de Catastro “actualizados”: La Seccion de Atencién al
usuario - ODECO brinda la informacion sobre los cambios y actualizaciones
gue se hayan efectuado en el Catastro Comercial.
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15. POLITICA TARIFARIA, ESTRUCTURA TARIFARIA Y CATEGORIZACION DE
USUARIOS

ESTRUCTURA TARIFARIA MES DE JULIO 2021

TASA DE INDEXACION: | 1.00052
SISTEMA MEDIDO EN Bs.

Rangos de Consumo m3
CAT. 0-12 13-25 26 -50 51-75 76 - 100 101 - 150 151 - 999
R1 19.19447 1.26120 1.44574 2.15325 2.73771 3.26060 3.82970
R2 38.26596 2.04564 2.27624 3.39905 4.12189 4.76792 5.44457
R3 71.73327 2.49155 2.73771 4.32183 4,99852 5.69061 6.35207
R4 119.48886 2.96836 3.21446 5.02929 5.72143 6.41358 7.10567

0-12 13 -50 51-100 101 - 150 151 - 250 251 -400 | 401 -9999
C 143.49730 6.13668 6.56738 7.04417 7.49011 7.93619 8.41299
CE 167.36745 9.52035 9.99715 10.45854 10.88918 11.35057 11.79657
I 129.14757 5.67530 6.49050 6.81346 7.25945 7.72091 8.15157
P 63.01277 2.49155 2.73771 3.39905 3.84503 4.32183 4.76792
S 105.15447 4.09115 4.32183 4.53715 4.98320 5.44457 5.90599

e Costo Contrato de Agua Potable (Bs. 1.686,30 + Bs. 3 reposicion de
formulario).

e Costo Contrato de Alcantarillado (Bs. 1.726,50 + Bs. 3 reposicion de
formulario).

Mediante Resolucién Administrativa Regulatoria N°13/2002 la Superintendencia de
Saneamiento Bésico autoriza a SEMAPA el Uso y Aprovechamiento del Recurso Agua y
la Concesion de los Servicios de Agua Potable y Alcantarillado Sanitario de la Ciudad
Cochabamba.

16. PLAN DE DIFUSION DE MEDIOS

Para relacionamiento de la EPSA con su entorno, principalmente con los usuarios,
cuenta con la Seccion de Comunicacion, que se encarga de reflejar la imagen
corporativa de la Empresa, la relacion directa con el entorno, sobre todo con los
usuarios, mensajes y disposiciones internas que deben ser comunicadas hacia afuera,
informacidon recurrente hacia los usuarios, sirviendo asimismo como canal de
comunicacién para una buena educacion sanitaria, buen uso de los servicios,
prevencion de fugas, concientizacién del cuidado del agua, promocién del pago
puntual, responsabilidad del cuidado de las instalaciones y conexiones entre otros.
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El Plan de Difusion, se lo realiza de acuerdo a las siguientes caracteristicas:

GRAFICO 2: CARACTERISITCAS PLAN DIFUSION

Organizacion

Semapa

Objetivo

Niveles de
difusion

«SEMAPA es una EPSA descentralizada que brinda servicios de Agua
Potable y Alcantarillado Sanitario en el municipio de Cochabamba
dentro de un &rea de concesion, en cual se denota la
comunicacién interna y comunicacion externa.

eComunicacion Interna: se hace referencia a las formas, canales y
comunicaciones dentro de la empresa, que permiten organizar y
contribuir al desarrollo interno.

eComunicacién Externa: esta se brinda desde la empresa hacia su
publico objetivo (usuarios del servicio de semapa), por diferentes
canales de difusion entre medios masivos (radio tv, presa) y redes
Sociales (Facebook, twitter e Instagram).

sInformar, transmitir, comunicar sobre las actividades, servicios y
otros, que pueda ser de interés hacia los usuarios y poblacién en
general.

sGenerar interés social hacia el buen uso del alcantarillado sanitario
y ahorro del Agua Potable.

eGenerar una comunicacién interactiva con el usuario sobre
curiosiades e inquietudes.

sInterna: Corman, perifoneo (planta Cala Cala), correo electrénico,
red telefénica fija teléfonos maviles corporativos y comunicacion
informal (grupo internos de WhatsApp).

«Externa:Comunicacion interpersonal: teléfono, correo electronico,
cartas; esta se hace viable de acuerdo al requerimiento del
usuario. Comunicacion masiva: Radio, tv y prensa. Estas se
viabilizan de acuerdo a las necesidades, y tiempo de inmediatez o
requerimiento. Comunicacidn digital: redes sociales (Facebook,
twitter, Instagram), pagina web, correo electronico.

eSer la Empresa modelo del sector servicios basicos en el dmbito
nacional y regional, a través del empleo de tecnologia avanzada,
personal altamente calificado, con vocaciéon de servicio y el
compromiso de lograr la auto sostenibilidad y eficiencia, para
ofrecer un servicio continuo y de calidad a la poblacién beneficiaria

eEsta se realizara de acuerdo a la necesidad, tiempo e inmediatez de
la informacion a brindar.

Fuente: Elaborado por la Seccién de Comunicacion
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17. DE LOS DERECHOS DEL USUARIO

De acuerdo a lo estipulado en el Reglamento Nacional de Prestacion de Servicios de
Agua Potable y Alcantarillado para Centros Urbanos - R.M.N°510/92; vy la Ley de
Servicios de Agua Potable y Alcantarillado Sanitario N° 2066, Articulo 75, son derechos
del usuario:

a) El usuario debera recibir en forma continua y eficaz el agua potable, salvo casos
de fuerza mayor o emergencias, asimismo recibira el aviso oportuno de las
paralizaciones y restricciones, excepto en los casos en que la irregularidad
escape al control de SEMAPA.

b) SEMAPA suministraréd agua potable apta para el consumo de acuerdo a normas
nacionales y guia internacionales.

c) SEMAPA garantizara la buena calidad de los materiales y ejecuciéon de obras en
las conexiones domiciliarias.

d) A la empresa le corresponde el mantenimiento del conjunto de instalaciones del
sistema publico hasta el medidor o llave de paso.

e) A solicitud del usuario, SEMAPA realizard la calificacion técnica de paso de
servidumbre y podré imponer a cualquier propietario su aplicacion de acuerdo a
normas y prescripciones legales que rigen la materia

f) En los casos que el servicio prestado por SEMAPA presente deficiencias, todo
usuario esta facultado a presentar reclamos, los que en el plazo de 15 dias
deberan ser resueltos, si asi corresponde o comunicar al usuario las razones de
una negativa. En circunstancia de negligencia comprobada en la Prestacion del
Servicio, SEMAPA efectuara la compensaciéon pertinente de acuerdo a las
caracteristicas del perjuicio, mediante informes técnico y legal correspondiente.
Pudiendo el damnificado recurrir a las acciones legales que vea por conveniente.

g) Toda solicitud de conexién domiciliaria aprobada sera procesada por SEMAPA de
conformidad al orden de presentacion y factibilidad técnica.

h) El usuario tiene la facultad de solicitar a SEMAPA el cambio de nombre del
contrato.

i) Todo propietario de un inmueble, tiene el derecho de solicitar a SEMAPA Ia
conexion de agua potable y alcantarillado, cuando exista la correspondiente red o
colector publico que pasen por el frente del predio.

i) En la situacién en que en un mismo inmueble existan dependencias con
diferente actividad, las conexiones de agua se haran en forma independiente:
salvo el caso que ello no sea posible por circunstancias calificadas por la
Empresa.
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k) Las conexiones y acometidas domiciliarias de agua y alcantarillado que sufran
desperfectos, seran reparados por cuenta de SEMAPA, salvo el caso de que las
mismas sean ocasionadas por el usuario o por otra entidad.

1) Todo propietario que tenga servicio de agua potable y no exista colector de
alcantarillado publico, puede solicitar la autorizaciéon de construccién de cdmaras
sépticas o pozos, dando cumplimiento a prescripciones sanitarias exigidas por
SEMAPA y normativa de referencia.

m) En casos especiales calificados por la empresa, el propietario de un inmueble
podrd solicitar la conexién temporal del servicio de agua potable, debiendo
cefirse a estipulaciones de normativa aplicable.

n) El usuario de los servicios de agua potable y alcantarillado no podra cortar el
servicio interno sin la respectiva autorizacion de SEMAPA.

0) Los usuarios estan facultados a presentar quejas a la Empresa por la atencion
deficiente del personal tanto en la parte administrativa como de servicio
propiamente dicho.

pP) Reclamar por cobros injustificados, mala atenciéon o negligencia del prestador del
servicio, y en su caso, recurrir ante la Autoridad de Fiscalizacion y Control Social
de Agua Potable y Alcantarillado Sanitario (AAPS).

q) Exigir que las conexiones y acometidas domiciliarias de agua y alcantarillado que
sufren desperfectos, sean reparadas por SEMAPA, salvo el caso que los mismos
sean ocasionados por el usuario o por terceros.

r) Recibir el Agua Potable en cantidad y calidad adecuadas, en forma continua de
acuerdo a las normas vigentes.

s) Solicitar la medicién y verificacion de sus consumos.
t) Solicitar la verificacion de fugas no visibles dentro de sus instalaciones.
u) Reclamar por cobros injustificados, mal atencion o negligencia.

v) Exigir el adecuado funcionamiento de los Servicios de Agua Potable vy
Alcantarillado Sanitario en forma continua.

w) Recibir notificaciones, en caso de mora, antes de realizar el corte
correspondiente.

x) Recibir compensacion por dafios causados en circunstancias de negligencia
impericia o descuido en la prestacion del servicio, bajo la responsabilidad de
SEMAPA.
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18. DE LAS OBLIGACIONES DEL USUARIO

De acuerdo a lo estipulado en el Reglamento Nacional de Prestacion de Servicios de
Agua Potable y Alcantarillado para Centros Urbanos, Urbanos - R.M.N°510/92; son
obligaciones del usuario:

a) Mantener las instalaciones interiores en buen estado y hacer un uso adecuado de
los servicios de Agua Potable y Alcantarillado.

b) Antes de cambiar de domicilio, el usuario debera poner al dia sus pagos del
servicio de agua potable y alcantarillado. El nuevo ocupante del inmueble esta
obligado a verificar bajo su responsabilidad, que el inmueble que va a ocupar no
mantenga adeudos con la Empresa. La Cobranza del consumo a inquilinos o
copropietarios de un inmueble sera atribucion exclusiva del propietario, abonado,
administrador o firmante del contrato.

c) La rehabilitacion de un servicio suspendido por deuda, solo se hara previo al pago
de las obligaciones pendientes y del derecho de rehabilitacion.

d) Todo inmueble que cuente con servicio de agua potable y exista colector publico
de alcantarillado frente al predio, tiene la obligacion de solicitar la conexion de
alcantarillado.

e) El usuario tiene la obligacion de pagar por el servicio prestado y facturado. En caso
de incumplimiento, SEMAPA puede exigir el pago de la forma establecida en su
normativa interna o por los medios establecidos por ley.

f) La reposicion del medidor correrd por cuenta del usuario en caso de que el
medidor haya cumplido su vida util (5 afios).

19. DE LAS OBLIGACIONES DE SEMAPA

En el marco de la Ley 2066 en su Articulo 48, SEMAPA tiene las siguientes
obligaciones:

a) Garantizar la dotacion en cantidad y calidad adecuada conforme a la normativa
vigente.

b) SEMAPA tiene la obligacion de garantizar de forma permanente la calidad del
agua potable, siempre y cuando este no sea adulterado por fuentes de terceros y
sea en tanques de almacenamiento o redes de distribucién ajenas a los de
SEMAPA, como pozos, vertientes y entre otros.

c) Garantizar la integridad fisica y la salud de sus usuarios mediante normas de
disefio, construccién, buenas practicas constructivas y operaciones de los
sistemas de agua potable y alcantarillado.

d) Cumplir las normas ambientales.
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20.

Inspeccionar en el predio las instalaciones internas, tanques de almacenamiento
para detectar el cruce o no de dos fuentes de agua (de SEMAPA u otra fuente de
agua).

NATURALEZA E INICIO DEL CONTRATO

El contrato que suscribe el usuario individual con SEMAPA, para la provision de
servicios de agua potable y/o alcantarillado sanitario, es un contrato de adhesién, bajo
las condiciones establecidas en el Contrato de Prestacion de Servicios, y el presente
documento de la siguiente manera:

a)

b)

c)

d)

e)

f)

El contrato de adhesion firmado por el usuario o su representante legal, sera
aprobado por SEMAPA y entrard en vigencia a partir de su aprobacion. Las
obligaciones contraidas por ambas partes en virtud del contrato estaran en
vigencia a partir de la fecha de su suscripcion.

Los grupos de usuarios que tengan instalaciones de consumo de agua potable
comunes desde la entrada de la calle al inmueble, nombraran a un representante
legal quien realizara todos los tramites relacionados con la conexion de servicios,
el que también serd responsable del cumplimiento de las obligaciones
contractuales. Esta disposicidon es extensiva a los usuarios que pertenezcan a una
Asociacion de Copropietarios.

A las solicitudes de conexion para inmuebles de hasta 3 Plantas, antiguos o
nuevos, comprendidas en la categoria doméstica, el usuario debera adjuntar un
certificado de propiedad expedido por la Oficina de Derechos Reales y/o Minuta
de Compra y venta con reconocimiento de firmas, o cualquier documento que
acredite su derecho propietario, fotocopia de su Cédula de Identidad, Formulario
de Inspeccidon, Fotocopia de pago de Rotura de Via ante el GAMC.

A las solicitudes de conexiéon para inmuebles Iguales o mayores a 4 Plantas,
antiguos o nuevos, deberd adjuntar certificado de propiedad expedido por la
Oficina de Derechos Reales y/o Minuta de Compra y venta con reconocimiento de
firmas, o cualquier documento que acredite su derecho propietario, fotocopia de
su Cédula de Identidad, Formulario de Inspeccion, Fotocopia de pago de Rotura
de via ante el GAMC, Proyecto Sanitario aprobado por ABIS y SEMAPA,
Certificado de Capacidad Hidraulica, Plano Arquitectonico aprobado por el GAMC
en cumplimiento a Ordenanza Municipal N°© 4675/13.

Pagados los derechos de conexion de los servicios de Agua Potable y
Alcantarillado SEMAPA efectuard las instalaciones para la provision de los
mismos.

El contrato tiene validez continua e ininterrumpida. En caso de transferencia del
inmueble el nuevo propietario se subrogara el contrato, debiendo solicitar cambio
de nombre.
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21. SOLICITUD DE CAMBIO DE NOMBRE
Para el cambio de nombre, se debera presentar los siguientes documentos:
a) Fotocopia de Carnet de Identidad

b) Fotocopia de Titulo Propietario o algun documento que avale el derecho
propietario (minutas de compra y venta, entre otros).

22, ESTADISTICAS DE RECLAMACIONES (REGISTRO)

SEMAPA remite de forma mensual a la AAPS las reclamaciones directas en
cumplimiento a formulario solicitado.

23. CLASIFICACION DE LAS RECLAMACIONES

a) Reclamos técnicos son por distribucién de agua, fuga de agua y rebalses de
alcantarillado, los mismos que son atendidos de forma directa o via telefénica por
4 funcionarios por la Gerencia de Operaciones, de acuerdo al siguiente cuadro

detallado:
Distribucion de Aguas Lunes a Viernes de 08:00 a.m. a 12:00 p.m. y de 14:00 p.m.
a 18:00 p.m.
Sébado y domingo de 08:00 a.m. a 12:00 p.m. a través de
la central de mantenimiento.
Mantenimiento Agua | MANTENIMIENTO DE ALCANTARILLADO SANITARIO
Potable y Alcantarillado Lunes a Viernes de 08:00 a.m. a 16:00 p.m.

Lunes a Viernes de 13:00 a.m. a 21:00 p.m.

Sébados, Domingos y Feriados de 08:00 a.m. a 12:00 p.m.
Son horarios de trabajos operativos y de emergencia,
reforzando con mayor personal en épocas lluvia.

MANTENIMIENTO DE AGUA POTABLE

Lunes a Viernes de 08:00 a.m. a 16:00 p.m.

Sabados, Domingos y Feriados de 08:00 a.m. a 12:00 p.m.
Son horarios de trabajos operativos y de emergencia.

b) Reclamos comerciales por consumos elevados, medidores empafiados,
medidores trancados, cambio de categoria, los mismos que se reciben y son
atendidos de forma directa por ODECO. El Horario de atencién es de lunes a
viernes de 08:00 a.m. a 12:00 p.m. y de 14:00 p.m. a 18:00 p.m.
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c) Reclamos por cortes, ODECO brinda informacion con respecto al corte de
servicio, aclarando que cuando un corte es efectuado por falta de pago (Mora) se
informa al usuario que deberd cancelar la deuda para la restitucidon del servicio.
El Horario de atencion es de lunes a viernes de 08:00 a.m. a 12:00 p.m. y de
14:00 p.m. a 18:00 p.m. y sabado de 08:00 a.m. a 12:00 p.m.

Si el corte de servicio es efectuado por problemas técnicos, se deriva al usuario a
la Gerencia de Operaciones (Distribucién o Mantenimiento de Agua) para la
Atencidn correspondiente.

d) Reclamos Administrativos, son aquellos que provienen del reclamo en
segunda instancia, donde el usuario o un tercero presentan ante la AAPS dentro
de los quince (15) dias siguientes de tener o no el conocimiento del
pronunciamiento de la EPSA de manera verbal o escrita por cualquier medio de
comunicacion, acreditando previamente haber realizado la reclamacion directa
como primera instancia ante la ODECO-EPSA, en el caso de que el usuario no es
satisfecho en su reclamo.

Las unidades organizacionales de SEMAPA que tengan pertinencia con el reclamo
administrativo, deberan realizar las inspecciones necesarias y emitir un informe
técnico correspondiente dentro de los cuatro (4) dias habiles administrativos
posteriores a la inspeccion y remitirflo al Auditor Técnico AAPS -SEMAPA, con
todos los antecedentes del caso y los respaldos documentales de descargo que
fundamente las reclamaciones administrativas.

SEMAPA no podra realizar el corte de servicio hasta la resolucidon definitiva del
caso reclamado, debiendo emitirse una proforma al usuario a fin de no generar
mora.

SEMAPA en caso de solucionar la reclamacion administrativa o llegar a un
acuerdo entre partes, se debera remitir el acta respectiva o documento que
certifique tal hecho para cerrar el caso, esto dentro el marco del periodo de
Avenimiento.

SEMAPA vy los usuarios estan en la obligacidon de asistir a las inspecciones y
reuniones acordadas por el ente regulador de manera puntual.

En caso de que el usuario se crea afectado con la resolucion de la reclamacion,
podra recurrir en las instancias de reclamaciones preestablecidas en el Decreto
Supremo N°27172.

24. SOLICITUDES

a. Solicitud de Servicio: El funcionario ODECO se encarga de brindar la informacién
con respecto a las solicitudes de servicios de agua potable y alcantarillado
sanitario, informando los costos por cada servicio, requisitos a presentar,
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posteriormente se deriva al usuario a la Division Catastro Comercial para la
atencion correspondiente. El horario de atencidn es de lunes a viernes de 08:00
a.m.a 12:00 p.m. y de 14:00 p.m. a 18:00 p.m.

b. Solicitud de Baja Temporal: ODECO, brinda la informacion explicando al usuario
que mediante nota escrita debera solicitar la baja temporal del servicio de Agua
Potable, previo a la nota de solicitud el usuario debera tener cero deuda y que
para la restitucién del servicio se deberd presentar la nota de restitucion de
servicio. El horario de atencion es de lunes a viernes de 08:00 a.m. a 12:00 p.m. y
de 14:00 p.m. a 18:00 p.m.

c. Planes de Pago: ODECO, procede a revisar en sistema comercial si el usuario
presenta deuda pendiente de pago, si usuario presenta una deuda superior a los 6
meses, el funcionario ODECO deriva al usuario a la Seccion Mora para la atencion
correspondiente del plan de pagos. El horario de atencién es de lunes a viernes de
08:00 a.m. a 12:00 p.m. y de 14:00 p.m. a 18:00 p.m.

d. Cortes y Rehabilitaciones: Se cuenta en sistema comercial, revisando el adeudo
pendiente de pago con el objeto de informar al usuario si el servicio le fue cortado,
asi mismo se verifica en sistema la fecha que fue programada el corte de servicio
como también la fecha que fu e rehabilitado el servicio. El horario de
atencién es de lunes a viernes de 08:00 a.m. a 12:00 p.m. y de 14:00 p.m. a
18:00 p.m. y sabado de 08:00 a.m. a 12:00 p.m.

e. Otras solicitudes: ODECO, brinda la informacién de forma directa sobre otras
solicitudes de importancia (Descuentos de Ley 1886, Cambios de Nombre a nuevos
duefios) siendo el trdmite de forma inmediata, posteriormente es derivado todo
tipo de informacién al &area correspondiente, para la atencion técnico
administrativa. El horario de atencidén es de lunes a viernes de 08:00 a.m. a 12:00
p.m. y de 14:00 p.m. a 18:00 p.m.

25. INFORMACION

INFORMACION GENERADOR ODECO

ODECO, recibe, revisa en sistema comercial la
solicitud de informacién del usuario sobre el
Seccion Lecturas consumo medido por ciclo y este
posteriormente informa al usuario el adeudo
correspondiente.

Consumos medidos
“diariamente” por Ciclos.

ODECO brinda la informacién sobre tarifas por
Politicas tarifarias. Gerencia Comercial | consumo medido y no medido, de acuerdo a
la estructura tarifaria vigente.
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INFORMACION GENERADOR ODECO

Estructura tarifaria.

Seccion de
Facturacion

Mensualmente se proporciona la informacién
sobre estructura tarifaria ubicado en la mesa
de partes de las oficinas de ODECO, asi
mismo la estructura tarifaria es indexado a la
UFV's.

Cuadro de Precios y tarifas
por Servicios de SEMAPA.

Dpto. de

Recaudaciones/Dpto.

Tecnologias de
Informacion

ODECO brinda la informacidn sobre precios ya
sea para compra de medidor, caja protectora,
cambio de nombre, elevacion de caja y
medidor, costo por instalacion de los servicios

de agua potable y alcantarillado.

ODECQ, brinda la informacién sobre los
cambios y actualizaciones de catastro que se

Rivizion CatEEmg hayan efectuado por la Division de Catastro

Base de Datos del Catastro

“actualizados”. Comercial : . >
Comercial, en cuestion a categorias Yy
servicios que se facturan.

Dpto. de ODECO, de acuerdo a lo establecido en el

Consumos promedios
categoria y por Ciclos.

Contrato de Concesién y Reglamento Interno
vigente brinda la informacion sobre las tarifas
promedios por categoria y por ciclos.

Recaudaciones/Dpto.
Tecnologias de
Informacion

por

El funcionario ODECO con conocimiento y
manejo proactivo, realiza las funciones de
acuerdo a Normas y Reglamentos en actual
vigencia.

Normas y Reglamentos en
vigencia.

Depto. Planificacién
Estratégica

26. INSTRUMENTOS

26.1. Resumen de facturacion del
lecturas)

ultimo mes (Historico de Consumo y

En caso de que el usuario requiera el reporte de facturacion del Ultimo mes y/o a partir
de cualquier fecha pasada que lo solicite, ODECO genera mediante sistema comercial y
entrega la impresion, asi mismo se hace entrega del adeudo pendiente y certificacion
de facturas pagadas.

26.2. Cuadro de Precios y Tarifas

ODECO cuenta con la informacion sobre precios y tarifas por insumos o trabajos a
realizar por parte de SEMAPA el cual es entregado al usuario para su cancelacion en
cualquier punto de cobranza autorizado por SEMAPA (costo de caja y medidor,
elevacion o traslado del medidor, calibracion del medidor y costo por tramite de
cambio de nombre).

26.3. Acceso a datos catastro de usuario

Se cuenta con planotecas que permiten ubicar el codigo del usuario en razén de que el
usuario no cuenta con el mismo y corregir codificaciones cruzadas por actualizacion de
Calles o Avenidas en coordinacién con la Divisién de Catastro Comercial.

26.4. Informacién de cronograma de distribuciéon por zonas
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Se cuenta con la informacion proporcionada por la Division de Distribucion de Agua
Potable de la Gerencia de Operaciones para informaciéon a los usuarios y que es
publicado en la Mesa de Partes ubicados en la planta baja de la oficina de ODECO.

26.5. Planos Urbanisticos

Se cuenta con planos digitalizados referenciales del drea de prestacién de servicios de
la EPSA, en formato QGIS informacion que es proporcionada y actualizada por la
Division de Catastro Técnico.

27. APLICACIONES MOVILES Y REDES SOCIALES

Con el objetivo de mantener una buena comunicacion con los usuarios la EPSA,
SEMAPA ha implementado el uso de internet (pagina web), a través de redes sociales
(Facebook, Twiter, e Instagram) las cuales son administradas por la Unidad de
Comunicacién de SEMAPA para compartir informacion y noticias de la EPSA, la atencion
a reclamos, comentarios, publicaciones y otros, asi como el uso electronico de
WhatsApp, como un medio de interrelacién con los usuarios, a través de los cuéles es
posible informar y transmitir de manera agil y oportuna.

Para lograr la atencién y disponibilidad de informacién al usuario mediante otros
medios, se encuentran los siguientes:

e Aplicacion mévil “SEMAPA Consumo”, el cual brinda informacién respecto a
los consumos, facturas pendientes de pago, facturas pagadas de los usuarios
de SEMAPA vy preavisos de cobranza entre otros.

e Aplicacion mévil “'SEMAPA Repara Red”, mediante el cual un ciudadano puede
reportar alglin problema en las redes, registrando texto, imagen y ubicacion
geografica.

e Pagina Web www.semapa.gob.bo, en la cual se dispone de la informacion
institucional necesaria para el usuario. El cual esta estandarizado segln
lineamientos de Ministerio de Justicia y Transparencia Institucional, revisado y
evaluado periddicamente por la Unidad de Transparencia de SEMAPA.
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ANEXOS
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ANEXO 1. FORMULARIO ODECO

| Sarvicio de Agua potabls v Alcantarillado

FORMULARIO ODECO

S.EMLAP.A. ODECON
REGISTRO DE RECLAMACION Fecha ReciN®
DATOS CLIENTE Antecedente de Consuno SOLICITANTE
iFechalee. Lectura Consumo | Nemzre .
NOMBRE o -
Telefono
DIRECCION Vista  Fersonal []  Tefonca []
Mojajicel inteno ] Ctros :l
Categona
Frma
MOTIVOS DEL RECLAMO Fecha Estimada Respuesa
USUARIORECLAMAPOR CONSUMOELEVADO SRA ALICIARCCHA
4028423
RespRecepcén £s500
TIPO DE RECLAMO
FE— MEDIDORES CATASTRO COMERCIAL
FugaConaxionAgua [ ] Fuga da Medidor A VerficaciondeCategora [ ]
Fugsinradomiciiana [ —] Medidor Empaiado VenfcacondeServico  []
Error de Lectura 1 Fuga en llave de paso |:|
Medidor Parado ] |
Frueba voluumetrica |:|
OTROS
DATOS INSPECCION
nspecior N*C Fecha
CONCLUCIONES
Conclucion del Reclamo Recepcion
Procedent ¢ s )
Procedente [] Improcedene [ ] FackaRespuema

Jefe ODECO

Firma Cliecte

Aclaacion Noche

S LS120 N0 613 02 3CLEM00 £on 13 185pUestd 02 13 SPGA 3 8U reCiamo pusoe 3cudr 313 AARS

Taefon) Zradw AARS  500-10-39500
Wy 3306 000 DO

Fuente: Gerencia Comercial - Formulario Odeco
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ANEXO 2 FORMULARIO DE REGISTRO Y SEGUIMIENTO DE RECLAMOS

Identificacion:
FOR-DICS-001

FORMULARIO DE REGISTRO Y SEGUIMIENTO DE RECLAMOS

Revision: 0

G.O.P.-DPTO. TRAT.

Division Control Sanitario

Inicio de vigencia:
30/07/2016

DATOS DE RECEPCION DE RECLAMO

Coédigo Usuario

DESCRIPCION DEL. RECLAMO:

Ingreso via Telefonica Central ]

No. Reclamo

I:l Personal l:! otra secciér|
Resp. Recepcién

INSPECCION - CTRL- SANITARIO:

Fecha: Responsable: Descripcion

CASO DERIVADO A LAS SIGUIENTES UNIDADES/ Y REPORTE DE MEDIDAS APLICADAS:

UNIDAD DISTRIBUCION: A Fecha:

Fecha: Responsable: Descripcion
UNIDAD M. AGUA POTABLE: Al Fecha:

Fecha: Responsable: Descripcion
UNIDAD M. ALCANTARILLADO.: A: Fecha:

Fecha: Responsable: Descripcién

HORARIO DE DOTACION DE AGUA

Fuente: Division de Control de Calidad - Formulario FOR-DICS-001 Version 0.
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