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DADO EN LA SALA DE SESIONES DEL CONSEJQ MUNICIPAL DEL DISTRITO
DE ARRAIJAN, A LOS NUEVE (9) DIAS DEL MES DE DICIEMBRE DEL ANO DOS
MIL CINCO (2005)

oyl

B lé.;‘(l)‘SE g(:)}z@%%) BEDOYA
PRESIDE |

LICDO GID BOSQUEZ CRUZ
. ~ SECRETARIO

- REPUBLICA DE PANAMA, PROVINCIA DE PANAMA
ALCALDf{A MUNICIPAL DE ARRAJJAN, 99 DE DICIEMBRE DE 2005

SANCIONADO

EJECUTESE Y COMPLASY -

- ACUERDO N2 90
(De 13 de diciembre de 2005)

| “Por el cual se esﬁblmn los Derechos y Deberes del Usnario y las Obligaciones del '
~ Prestatario (Concesionario) del Servicio de Recoleccién de Basura Yy se dictan otras
disposiciones”. | _ S |
EL HONORABLE CONSEJO MUNICIPAL DEL DISTRITO DE ARRALJAN, EN
- USO DE SUS FACULTADES LEGALES, .
CONSIDERANDO:

i Que es necesario garantizar al usuario del servicio de recoleccidn de basura, derechos
que protejan la prestacién de este y establecer los deberes que aseguran a la prestataria
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prestacion eficiente, segura y efectiva con equilibrio econémico y social del

- servicio de almacenamiento, recoleccién y disposicién de desechos sélidos en el
- Distrito de Arraijan,

ACUERDA:

ARTICULO PRIMERO: DERECHOS DEL USUARIO: Son derechos del usuario

del servicio de recoleccion de basura, frente a la prestadora (Concesionaria) de este

servicio publico:

1-

Derecho a obtener acceso al servicio piblico de recoleccnén de basura, de acuerdo

" a las disposiciones que rigen la materia en el Distrito y leyes sobre la misma.

e

s

6-

7.

8-

Derecho a obtener acceso al servicio de recoleccién sin discriminacion y _en'
igualdad de condiciones.

Derecho a que su solicitud de reco]cccrén y prestacién de cualqmcra de los
servicios prestados por la concesionaria se¢ atiendan de manera expedita y sin
demoras injustificadas. .

Derecho a ser informado sobre el tiempo estimado requendo, para atender
solicitud relacionada con el servicio. |

Derecho a recibir un servicio.de los niveles de calidad establemdos por el
Municipio. | F _ o _

Derecho a que la facturamén del servicio se ajuste a los precios o tanfas vigentes,
salvo acuerdo libre y voluntario enire las partes. | _ |
Derecho a que sus solicitudes, reclamaciones y pagos se atiendan sin trimites
excesivos ©0 innecesarios en locales de facil acceso, comodos y seguros, en
horarios fijados y anunciados por el prestador.

Derecho a ser informado sobre las consecuencias que se deriven de no pagar el

~ servicio en el tiempo establecido.

9-

Derecho a recibir en todo momento mformacmn clara y dctallada acerca de los

" servicios ofrecidos, precios y tarifas vigentes, asi como los demds servicios

ofrecidos. : _
Derechoaquesereco_]alabasmalmacenadaseglm lafrecuencnayhorano
establecido. '
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11-Derecho a recibir la facturacion del servicio en el tiempo oportuno y por las vias _
mas idéneas y solicitar el duplicado al concesionario cuando la factura del servicio
no haya llegado opbrtunamente. El no recibir la factura no lo exime del pago
concerniente de esta. . | | o
12-Derecho a ser informado de las interrupciones del _ser\}icio y recibir las
~ explicaciones necesarias cuando estas sean imprevistas y le afecten. |
"13-Derecho a recibir mejor calidad en la prestacion y eficiencia del setvicio. - _
14-Derecho a obtener créditos o compensaciones por la falta de la prestacién y
deficiencia del servicio. | | _ |
15-Derecho a la conﬁdencialidad de la infofmacién que se derive de su relacion con -
el prestador del servicio, salvo por orden de la autoridad competente. .
16-Derecho a reclamar ante el prestador por cualquicra deficiencia, irregularidad o -
incurhplimiemd por parte del prestador y a recibir respuesta en un plazo no mayor
de 30 dias. o o |
17-Derecho a presentar su reclamo personalmente, por fax, teléfono o cualquier otrb
medio que el prestador ponga a su disposicién. _
18-Derecho-a no pagar la parte de la factura sujeta a reclamo y a que no se.lc
suspenda el servicio mientras dure la investigacion del caso. Este derecho se.
ejercerd cuando no s¢ apliquen constantes las tarifas establecidas y no se preste el
servicio con la continuidad y frecuencia establecida. -
19-Derecho a recurrir ante El Municipio de Arraijan a trﬁvés de la unidad encargada

cuando previo reclamo ante ¢l prestador no satisface 1a respuesta.

ARTICULO SEGUNDQ: DEBERES DEL USUARIO: Son deberes del usuario del

servicio de recoleccion de basura: o
" 1- Vincularse al servicio de aseo y recoleccion, siempre que haya servicios
disponibles o acreditar que se dispone de alternativas que no perjudiquen a la

comunidad.

~ 2- Pagar puntualmente, dentro de los dias indicados, las tarifas establecidas por el
servicio prestado, segin los acuerdos municipales y contratos suscritos.

" 3. Permitir al personél recolector de la prestadora la efectiva y ficil recoleccion de la

basura generada.
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- 4 No almacenar basura o desechos que no sean generados en la vivienda que

aparece en el contrato respectivo.

5- Almacenar solo los desechos que se consideran objeto de recoleccion.

6- No almacenar basura o desechos contaminantes, hospitalarios 0 que péngan en
peligro la vida y salid de los recolectores o manipuladores. _ _

7- Almacenar y disponer la basura solo en los dias y horarios establecidos para su
recoleccion. _ o

8- Informar por escrito a la prestadora sobre cualquier anormalidad, fraude o peligro

por la prestacion.

9- Comunicar por escrito al Municipio cualquier incumplimiento o falta cometida por

la prestadora.

10-Utilizar los procedimiento vigentes al solicitar el servicio o reclamar cualquier

deficiencia del mismo.
11-Hacer uso del servicio, de modo que no genere riesgos excepcionales o se
constituya en un obstéculo para la prestacion del servicio a los demés miembros de
la comunidad. Todo usuario esta en la obligacion de facilitar la medicién de sus
desechos. _ |
12-Presentar los residuos sélidds pafa su rccbl_eccién en las condiciones establecidas
‘por el Concesionario, o en las normas que lo exigen, en el reglamento de
prestacién de servicio que expida el Municipio, y en la forma y tipos de
recipientes determinado por el concesionario. _
'13-Mantener limpios y cerrados los lotes de terreno de sﬁ propiedad , asi como las
. construcciones que amenacen ruina. Cuando por ausencia o deficiencia en el
cierre y mantenimiento de estos se acumule basura en los mismos, la recoleccion y
transporte hasta el sitio de disposicién estd a c#rgo el propietario del lote. En el
caso en que la Concestonaria proceda a la recoleccion, este servicio podra
considerarse como especial y se hara con cargo al duefio o propietario del lote de
terreno. : S | o
14-Recoger los residuos originados por el 6argue, descargue o transporte de cualquier
mercancia. o ) | |
15-Cumplir los reglamentos y dispdsiciones, de el Concesionario con respecto a la

~ prestacién del servicio.
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16-No cambiar la destinaciéon del inmueble beneficiario del servicio, sin cumplir con

los requisitos exigidos por el Municipio o la autoridad competente.
" 17-Dar aviso al Concesionario en los cambios de la destinacién del domicilio.

" 18-Dar aviso al Concesionario de la existencia de fallas en el servicio, cuando se
presenten. S
19-No depositar sustancias liquidas, excretas, ni basuras de las contempladas para el
servicio especial, en recipientes destinados para la recoleccién en el servicio
. ordinario. _ S | _ -
- 20-Colocar los recipientes de residuos solidos en el frente, evitando obstruccién
~ peatonal o en los lugares de recoleccion y en los dias y horarios previamente
determinados por el Concesionario, los recipientes no deberdn permanecer en los
~ sitios sefialados durante dias diferentes a los establecidos por el Concesionario
| para la prestaci6n del servicio y el usuario no debera sacar sus residuos con mas de
tres (3) horas de anticipacion de la prestacion del servicio.
- 21-Pagar las multas impuestas, de acuerdo con las disposiciones wgentes
- 22-Mantener aseado el frente de los domicilios.

- 23-Las demas contenidas en las normas expcdldas por las autondades competentes.

ARTICULO TERCERO: Los vendedores estacionarios localizados en dreas puablicas,

debidamente autorizados, deberan mantener limpios los alrededores de sus puestos, tener
" recipientes accesibies al piblico para el almacenamiento de los residuos generados en su
actividad y presentarlos para su recoleccion. El control y vigilancia de estas obligaciones

esta a cargo de las autoridades de policia.

En lé realizacion de eventos especiéles y de csbectziculos masi‘}os se deﬁeﬁi disﬁoner de
" un sistema de almacenamiento y recoleccién de los residuos s6lidos que alli se generen,
para lo cual el organizador del evento debera coordinar. las acciones con el
Concesionario. El servicio que preste el Concesionario al organizador del evento se

considerara como servicio especial.

ARTICULO CUARTO: Los recipientés retornables utilizados por los usuarios del

servicio de aseo para almacenamiento y presentacién de los residuos solidos, deberan

~ estar construidos de material impermeable, liviano , resistente, de ficil limpieza y cargue,
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de forma tal que faciliten la recoleccion y reduzca el impacto sobre el medio ambiente y

la salud humana.

Los recipientes retornables para almacenamiento de residuos sélidos en el servicio
ordinario deberan ser lavados por el usuario con una frecuencia tal que sean presentados

en condiciones sanitarias adecuadas.

En el caso de urbanizaciones, barriadas o conglomerados cuyas condiciones impidan la
circulacién de vehiculos de recoleccion, asi como en situaciones de emergencia los
usuarios estan en la obligacion de trasladar los residuos sdlidos hasta el sitio determinado

por el Concesionario.

La capacidad de los recipientes debe determinarse en funcién de la géneracién y

frecuencia de recoleccién, de tal manera que nunca se rebase la capacidad méxima.

ARTICULQ QUINTOQ: Fl usuario del servicio publico de aseo, que almacene y

presente, residuos no objeto del servicio ordinario, serd directamente responsable por los

impactos negativos que estos ocasionen a la salud humana y al medio ambiente.

Quien entregue los residuos a personas o entidades no autorizadas para tal fin, sera
responsable por los impactos negativos que estos ocasionen a la salud humana y al medio

ambiente.

Los puntos destinados para el almace'nan_i.iénto"y'présentaci(')n de los residuos, por parte
de los usuarios deberan mantenerse en buenas condiciones de limpieza, por parte de los
usuarios y adicionalmente los residuos los deberdn presentar en recipientes en buen
estado y sin sobrepasar su capacidad de manera tal que no se presente ningin tipo de

diseminacion de los residuos solidos en estos puntos de almacenamiento.

ARTICULO _SEXTO: OBLIGACIONES DEL CONCESIONARIO: El

Concesionario se obliga a prestar al usuario, en el inmueble para el cual se hizo la
solicitud, un servicio de buena calidad, de acuerdo con las especificaciones de calidad,

frecuencias y horarios establecidas. Son obligaciones del Concesionario:
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: _Rccolectar y transportar en forma permanente los remduos provcmentcs del

inmueble, vias y areas pubhcas objeto del servicio, de conformldad con las‘
normas vigentes y los contratos suscntos |

Asegurar la disposicion final de rc31duos solidos, dc confomndad con las normas-' :

. sanitarias y ambientales wgentes o

Mantener uniforme la calidad _dte séﬁicié, evi.tando. sus ﬂuChQCi'oﬂés' en el
tiempo. R |

Garantizar la continuidad en la :pfest'aci()n del servicio parﬁ prcservér I'a'salud.
publica y el bienestar colectivo de los usuarios y no podra suspender definitiva y

temporalmente el servicio, salvo cuando existan razones de fuerza mayor O caso

- fortuito.

~ Mantener informados a los usuarios en el caso de presentarse intcrrupcic'm del

servicio por cualquier causa, ¢ implementar las medidas transitorias requeridas.

" En caso de suspensiones programadas del servicio, el Concesionario debera

" avisar a los usuarios con cinco (5) dias de anticipacién, a través de un medio de

~ difusion efcchvo, que se disponga en la poblacion o sector atendldo

10-
11-

12-

- Realizar los aforos de produccnon de residuos cuando lo solicite el usuario a su

_costo, siempre y cuando sea técnicamente posible. No habra costos para el

usuario en los casos de reclamacién debidamente justificados.

~ Tener a disposicion de los usuarios, informes o tablas sobre los aforos de la

produccnon de residuos solidos.

* Preparar y mantener a disposicion de los usuarios informaciones sobre las tasas y

factores con que estas se determinan.

- Organizar una oficina de peticiones, que]as y reclamos para atender tramitar y

responder, las que presenten los’ suscnptores potenciales, los suscriptores y los
usuarios vinculados al servicio. Los n'éﬂlites seran previSfos en las normas
vigentes sobre derechos de peticién.

Llevar una relacién detallada de las petlcmnes Y reclamos que presenten los
usuarios. _
Tener a disposicion de los suscnptores o usuarios formularios que faclhten la
presentacion de su solicitud. ) o
Facturar el servicios de acuerdo con la normatwldad wgente y en los penédos

sefialados por la ley o por el Municipio. Dentro de los cinco (5) meses de haber
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13-
14-

15-

entregado las facturas, el Concesionario no podra cobrar bienes o servicios que
no factur6 por error, omisién , o, en el caso de grandes produdtores, por
investigacion de la produccién de residuos solidos de periodos anteriores. Se
exceptiian los casos en que se compruebe dolo del suscriptor o uvsuario. Para
efectos de las reclamaciones y quejas se tomara como fecha de suscriptores o
usuarios vinculados al contrato, y de las respuestas que se les dieron. Entrega de
la factura, la sefialada para el primer vencimiento. I

Entregar oportunamente las facturas de acuerdo con las clausulas del contrato, y
discriminar en la factura cuando se cobren varios servicios, cada uno por
separado. o : .

Hacer los descuentos, reparar ¢ indemnizar los perjuicios ocasionados como
consecuencia de falla en la prestacion del servicio salvo que medie caso fortuito
o fuerza mayor. |

Apilicar la normatividad vigente en materia de tasas a los suscriptores de menores

. ingresos.

16-

Desarrollar planes y programas orientados a mantener activas y cercanas
relaciones con los usuarios del servicio. . |

Dar a conocer los dias y horarios de recoleccién que le correspondan a cada

 usuario.

18-

Las demds contenidas en las normas expedidas por las Autoridades competentes.

ARTICULO SEPTIMO: PETICIONES, QUEJAS Y RECLAMACIONES: El

Concesionario tiene la obligacién de tramitar las peticiones, quejas y reclamos de los

usuarios de acuerdo con las normas vigentes, para ellos la oficina de peticiones, quejas y

reclamos tendré en cuenta: _ _
1- El usuario tiene derecho a presentar peﬁéioneﬂ,‘ reclamaciones, quejas y reclamos. |
Tendra, también, derecho a que estos se tramiten y resuelvan de acuerdo con las
 normas. - o . - |
2- Esta presentacién no requerird presentacién personal ni intervencion de abogado
aunque se emplee un mandatario. _ - ' o .
3- No se exigird la cancelacién de la factura como reqmsxto para atender un recurso

relacionado con ella. Para recurrir, el suscriptor o usuario vinculado al contrato

“deberd acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o el
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valor del promedio de las facturas de los iiltimos cinco (5) periodos, el
Concesionario deberd informar de dicho requisito al usuario.

4 Las peticiones, quejas, y reclamos se tramitaran en la forma prevista en la ley, en
cuanto sean pertinentes, y en cuando el Concejo Municipal no disponga otra cosa.

~ 5- Cuando las normas sobre ¢l derecho no regulen algin aspecto relacionado con los
reclamos, las normas sobre presentacion, trdmite o decisién de los mismos se
interpretaran y aplicaran teniendo en cuenta las costumbres de las empresas
‘comerciales en el trato con su clientela. -

6- El Concesionario respondera los reclamos, que'jas'y peticiones dentro del término
de quince (15) dias hébiles contados a partir de la fecha de su presentacion.
Pasado ese término, y salvo que se demuestre que el suscriptor o usuario auspicié
1a demora, o que se requiri6 de la practica de pruebas se entenderd que el recurso
ha sido resulto en forma favorable.a él. ' | |

- 7- Los actos que decidan las quejas, peticiones y reclamaciones, serdn notificados al
vsuario de conformidad con las normas del derecho, salvo que el usuario solicite

que se le envia por correo certificado.

ACTiCULO OCTAVO: FACTURACION: La factura expedida por el Concesionario
debera contener, como minimo, los siguientes elementos:
a. El nombre de la empresa prestadora del servicio mponsable de la prestacién

del servicio.

Nombre del usuario y direccién o ubicacion del inmueble receptor del servicio. -

b.

¢. Direccion del inmueble a donde se envia la cuenta de cobro.

d. Nivel socioeconémico y clase de uso del servicio. - -« .- = .o s
e. Periodo de facturacion del servicio.

f. Valor del servicio y fechas de pago oportuno.

g. La comparacién entre el valor del servicio facturado con el de los tres (3)

periodos inmediatamente anteriores.
h. Valor de los subsidios, si son del caso, o el de los factorcs de conmbuclén

i. Lugar y medios aceptables para hacer los pagos.

En la facturacién podra incluirse otros cobros a los que el Concesionario tenga derecho,

relacionados con la prestacién del servicio, pero éstos se distinguirdn nitidamente, y la
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razén de los mismos se explicari en forma precisa. Podran incluirse, igualmente, débitos
o créditos derivados de cualquier clase de correccion a las facwuras entregadas en los
cinco (5) meses anteriores. Tales débitos o créditos deberén explicarse, y distinguirse,
nitidamente, de los valores que correspondan al periodo principal que se cobra. Sin
embargo, cuando la causa de la correccion sea el dolo de cualquier usuario, los valores
correspondientes podran incluirse en cualquiera de las facturas sucesivas, sin limitacion

de tiempo.

El Cdncesionario podré convenir, bajo su responsabilidad, con otro prestador de servicios
pablicos domiciliarios para que se efectiie conjuntamente la facturacién y cobro del
servicio domiciliario de aseo con la de aquellos servicios que ellas presten. El
Concesionario velard porque en dichos acuerdos se respete lo mencionado sobre el
contenido de las facturas. Cuando se facture el servicio de aseo conjuntamente con otro
servicio pablico domiciliario, no podrd cancelarse este Gltimo con independencia del
servicio de aseo, salvo aquellos casos en que exista prueba de mediar peticion, queja o

recurso debidamente interpuesto ante la entidad prestataria del servicio de aseo

Las facturas se enfregarin mensualmente, en cualquiu' hora y dia hdbil, a cualquier
residente permanente que se encuentre en el predio en el que se presta el servicio. En
todo caso, la factura deberd ponerse en conocimiento de los suscriptores y usuarios
vinculados al contrato con cinco (5) dias de antelacion a la fecha de primer vencimiento,
mediante los mecanismos de reparto y sectorizacién que garanticen su entrega oportuna.
Las facturas se entregarén en la direccién del inmueble receptor del servicio salvo que el

usuario registre para estos efectos direccion diferente.

ARTICULO NOVENO: AREA DE SERVICIO EXCLUSIVO: El Municipio del
Distrito de Arraijan otorga tinica y exclusivamente a EL. CONCESIONARIO el derecho
para la prestacion de los servicios de recoleccién, transporte y disposicién final de los
residuos sélidos (basura) en el Distrito de Arraijan, con lo cual ninguna otra empresa
prestadora puede ofrecer y prestar los servicios objetos del contrato, durante e término de
este. ' S . :
ARTICULO DECIMO: Este Acuerdo deroga el Acuerdo Municipal N° 33 de 3 de
agosto de 2004 y toda disposicion quze le sea contraria. |
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ARTICULO DECIMO PRIMERQ: Este Acuerdo comenzari a regir a partir de su
promulgacion y publicacion en la Gaceta Oficial. -

| Comuniquese y Cimplase. -

DADO EN LA SALA DE SESIONES DEL CONSEJO MUNICIPAL DEL DISTRITO DE
ARRAUAN, A LOS TRECE (13) DIAS DEL MES DE DICIEMBRE DEL ANO DOS ML

CINCO (2005). |
H.C. JOSE Gﬁﬁ BEDOYA
2 PRESIDENTE

RGEO BOSQUEZ CRUZ
SECRETARIO

- REPUBLICA DE PANAMA, PROVINCIA DE PANAMA
ALCALDIA MUNICIPAL DE ARRAUAN, 13 DE DICIEMBRE DE 2005

SANCIONADO

Nal\m

- LICDO. DAVIR E. CA S
o , v%cunﬁ

EJECUTESE Y CUMPLASE




