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1. OBJETIVO

Establecer un proceso eficaz, eficiente, legal y debidamente estructurado para atender reclamos
administrativos, denuncias u otras solicitudes en general hacia la Direccién de Asesoria Juridica.

2. ALCANCE

La Direccidén de Asesoria Juridica ejerce sus atribuciones en todo el territorio nacional (hasta que
exista desconcentracién en territorio), desde la recepcién de la denuncia, reclamo administrativo o
solicitud hasta la emision del documento de respuesta (favorable, no favorable o que se remita a la
entidad competente).

3. GLOSARIO DE TERMINOS Y ABREVIATURAS

TERMINOS (
Término Definicién .

Denuncia Peticiéon escrita presentado por una persona natural o juridica nacional o
extranjera, legalmente capaz segun la ley, que se realiza ante la autoridad
competente por el cometimiento de una infraccién establecida en la
LORHUyA, su Reglamento y las regulaciones emitidas por la ARCA.

Reclamo Son acciones que puede presentar el administrado y que tienen por objeto

administrativo impugnar actos de simple administracion y los hechos u omisiones
administrativas.

Informe Técnico Documento que contiene una descripcion de datos o hechos observados

sobre un asunto especifico y que devienen de las inspecciones realizadas in
situ por el personal técnico de la ARCA. Segtin el Art. 71 del ERJAFE, el’...
informe se integra como otra etapa de caracter consultivo - deliberativo en el
Procedimiento administrativo de conformar la voluntad administrativa...”

Solicitud Documento escrito presentado por una persona natural o juridica nacional o
extranjera, legalmente capaz segun la ley, en el que pueden requerir
atencién por parte de la Agencia.

ABREVIATURAS
Abreviatura _ Definicién (
LORHUyA Ley Organica de Recursos Hidricos, Usos y Aprovechamientos del Agua

4, NORMATIVA Y BASE LEGAL

Tematica Articulos Normativa
Principio de Legalidad Art. 226 Constitucion
Derecho Humano al Agua Art. 12 Constitucion
Derecho a disponer de bienes y servicios | Art. 52 Constitucion
de éptima calidad
Derecho del Estado en la administracion | Art. 313 Constitucion
de los Sectores Estratégicos
Competencias de la ARCA Art. 23 LORHUyA
Competencias de SENAGUA Art. 18 LORHUyA
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Tematica Articulos Normativa

Derecho Humano al Agua Art. 57,61,67 LORHUyA
Formas colectivas y tradicionales de Art. 48 LORHUyA
manejo del agua
Atencién a denuncias por parte de Juntas | Arts. 44 LORHUyYA
de Agua Potable
Atencién a denuncias por parte de Juntas | Art. 47 LORHUyA
de Riego
Estructura de SENAGUA Arts. 3,4,5,6,7 | Reglamento a la LORHUYA
Naturaleza y atribuciones de la ARCA Art. 8 Reglamento a la LORHUyA
Atencion a denuncias por parte de Juntas | Art. 41 Reglamento de aplicacién de la
de Agua Potable LORHUyA
Atencién a denuncias por parte de Juntas | Art. 49 Reglamento de aplicacién de la
de Riego LORHUYA
Infracciones de Competencias de ARCA | Art. 10 Regulacién DIR-ARCA-RG-001-2017

5. FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

o Director de Asesoria Juridica: Reasigna la denuncia o reclamo administrativo al analista
juridico. Una vez que el Analista Juridico haya elaborado el documento de respuesta
correspondiente segln el caso, el Director de Asesoria juridica procede a revisar y aprobar el
mismo, para posteriormente reasignar el documento a la Autoridad Competente.

competencia de ARCA,
documento de respuesta.

6. DESCRIPCION DE PROCESO

Analista Juridico: Analiza el caso y determina si la problematica planteada es o no
revisa normativa aplicable al caso y elabora la propuesta de

No. Descripcion de las actividades Responsable Registro

Recibir denuncia u otro reclamo administrativo ' : : Denuncia / reclamo

1 y reasignar para analisis de respuesta Risior s administrativo
Recibir denuncia u otro reclamo administrativo | Director de Asesoria :

2 . . T Quipux
y reasignar al analista responsable Juridica

3 Analizar normativa para definir si es| Analista de Asesoria
competencia de la ARCA Juridica
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No. Descripcidn de las actividades Responsable Registro

Es procedente
Elaborar memorando solicitando:

*A la Coordinacién General Técnica para que
en base a lo prescrito en el Art. 23 literal k)
de la Ley Organica de Recursos Hidricos,
Usos y Aprovechamiento del Agua
(LORHUYyA) los técnicos de la ARCA realicen
los acercamientos necesarios con las partes
involucradas con el fin de solucionar la
problematica sefialada (en el caso que sea
procedente).En caso que no se encuentre
inmerso en lo prescrito en el Art. 23 literal k)
de las LORHUyA, se solicita que la
Coordinacién General Técnica realice una
inspeccién in situ y se emita el informe
técnico correspondiente ante el presunto
incumplimiento a la Regulacién Nacional Analista de Asesoria

DIR-ARCA-RG-001-2016. ‘ Juiidica Memo solicitando
realizar acciones
4 ' Se solicita que la Coordinacion General Bt clordakeasari especificas

Técnica realice una inspeccién in situ y se Jurtdion dependiendo el caso.
emita el informe técnico correspondiente
ante el presunto incumplimiento a Ila : : :
Regulacién Nacional DIR-ARCA-RG-001-| Director Ejecutivo
2016.

*En caso que exista un informe previo de
inspeccion elaborado por otra Institucién. Se
solicita que la Coordinacién General
Técnica, ratifique el mismo y de ser

necesario solicite informacién (
complementaria que se ajuste a lo requerido
por la Agencia o en su defecto realice una
inspeccidn in situ y en caso de que exista
incumplimiento de la Regulacion Nacional
DIR-ARCA-RG-001-2016 se emita el informe
técnico correspondiente.

Revisar, analizar y disponer.

Generar documento final
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No. Descripcion de las actividades Responsable Registro
No es procedente
_ .| Analista de Asesoria
Elaborar oficio de respuesta de no prqcedenma Juildica Oficio de respuesta
y/o se corre traslado con el contenido de la 4 :
. o : e no procedencia o
denuncia o reclamo administrativo a la ; ;
5 institucién correspondiente Director de Asesoria | que corre traslado a
Juridica la institucion
Revisar, analizar y disponer gnrespondiente
’ y disp ' Director Ejecutivo
Generar documento final
7. INDICADORES
INDICADOR TIEMPO DE | PERIODICIDA | FORMULA DE CALCULO MEDIO DE
RESPUESTA DELA VERIFICACION
EVALUACION
Porcentaje de 5 dias Mensual | Numero de solicitudes | Memos u
solicitudes atendidas atendidas / numero de | Oficios de
solicitudes presentadas | respuesta

8. CONTROL DE CAMBIOS

SECCION

VERSION

DESCRIPCION DEL CAMBIO

No aplica por ser la primera versién

9. ANEXOS
ANEXO 1: Flujo BPM
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Director Ejecutivo

Recibirdenunda u
otro reclamo
‘administrativo y
reasignar para
analisis de respuesta

Enviar memo con
disposicidn de
realizar informe

técnico -

Enviar
respuesta via
Quipux

Memq% ati
disposicitn

Director de Asesoria Juridica

DEnumndss, I]_1f:3! estéoios e
otras entidade$, Informes de
auditorids ambiehtales, Informes
conocidos porla SEMNAGLIA
transferidos a laARCA, redamos

Revisar yreasignar

Revisaryreasignar

administrativos Quipux derespussta
reasignara analisz a la Direccidn memo ala
respansable Ejecutiva Direccién
= Ejecutiva

A A7

Atencién a reclamos administrativos, denuncias o solicitudes en general

Analista de Asesoria Juridica / Analista de Patrocinio

Analizar nomatia
para definirsies
competencia de la

Elabarar ofida dé
respuesta de no
procedendia y/o que v
corre traslado ala
Institudén correspondie

N
Ipo\i‘f
requerjmiento
Confarme con

E;;;T::zé::de a competencias de la Informe previo
ARCA art, 23 literal k de ARCAart. 232 I“:.‘f’a“
2 LORHyA excepcidn del literal k nstitucion
de |a LORHyA
Elaborar memoranda Elaborar Elaborar
solicitando memorando SRS
acercamientos solicitando solicitando
necesarios con hs inspeccidn técnica in ratiﬁdué ol
partes involuagadas wn situ y se emita s
elfin de solucionar la informe técnico infgnee

problemdtica (en el
caso de serprocedente)
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