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524 En caso no se encuentren operalives el
Teledespacho Web ni el mailware, se procedera como
sigue:

« ElI personal del terminal de almacenamiento
presenta la refacién detallada de lacarga a embarcarse
con deslino al exterior en formato impreso al oficial
de aduanas de la Intendencia de Aduana Maritima
del Callao, en la oficina de Aduanas en el Terminal
Portuario del Callao - TPC.

+ El supervisor de lumo del servicio de guardia
autoriza la numeracién de la relacion detallada. Luego
comunica via correo electronico al supervisor de turno en
el TPC, de la Intendencia de Prevencién del Contrabando
y Control Fronterizo, quedando una copia de |a relacidn
detallada en la Oficina de Guardia a disposicién de la
citada inlendencia.

Retiro de mercancias de los terminales de
almacenamiento para el ingreso al pais.

525 Durante el horario normal de trabajo, las
Jefaturas de las wunidades organizacionales de la
Intendencia de Aduana Aérea o Mariima del Callao
generan el reporte de las DUAs numeradas en el dia, con
indicacion de las DUAs que lienen "levante autorizado”
del Mddulo Ulilitarios del SIGAD v lo remiten por correo
electrdnico al persona de contacto de los terminales de
almacenamiento de su circunscripcion.

526 Fuera del horario normal de frabajo, sabados,
domingos vy feriados, el Departamento de Soporte
Informat co de la Intendencia de Aduana Aérea del Callao
o Maritima del Callao, seglin corresponda, generan el
reporte de las DUAs numeradas en el dia, con indicacion
de las DUAs gue fienen “levante aulorizade” del Modulo
Utilitarios v lo remite por correo electrénico al personal
de contacto de los terminales de almacenamiento de su
circunscripeion.

£27 E reporle a que se refieren los numerales
precedentes debera conlener la siguiente informacion:

« Nomero de DUA

« Fecha de levante

« Fecha de cancelacidn de la DUA

« Ndmero de la L/C u Orden de Depdsito cancelada o
afisnzada, en caso de corresponder

- 528 Los terminales de aimacenamiento en base al
reporte recibido permitiran el retiro de la mercancia de sus
recintos

53 ACCIONES PARA EL RETORNO DEL
SERVICIO INFORMATICO

531 Una wvez solucionado e problema, el
Departamento de Soporte Informatico de la Intendencia de
Aduana Aérea o Maritima dei Callao, segln corresponda,
comunicara por correo electronico al personal de conlacto
de los terminales de amacenamiento que el sislema
inforrmatico se encuentra operativo.

53.2 La Divisién de Alencion a Usuarios procedera a
publicar en el Portal de ls SUNAT que el servicio afectado
va se encuenlra operativo.

53.3 Los terminales de almacenamiento de Ia
circunscripcion de la Intendencia de Aduana Maritma
del Callao deberdn regularizar los envios y remitir
electrénicamente 1a relacidn detallada de la carga a
embarcarse con deslino al exterior.

534 Los terminales de almacenamiento de las
cireunscripcion de las Intendencias de Aduana Maritima
y Aédrea del Callao deberén regularizar el registro
de la informacion de la mercancia retirada segdn el
procadimiento de contingencia, para ello consignaran
la fecha y hora del retiro de la mercancia en el Porlal
SUNAT.

5.3.5 En el caso de la asignacién manual del canal
de contrd de la DUA de Exportacién, la Divisién de
Exportacién solicitard su actualizacién en el SIGAD
mediante ias Solicitudes de Atencién a Usuarios

Registrese, comuniquese v publiquese.

JULIO C. PAZ SOLDAN OBLITAS
Superintendente Nacional Adiunto de Aduanas (&)
Superintendencia Nacional de

Administracién Tribularia

Anexo
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Prorrogan entrada en vigencia del
Reglamento General de Reclamos de
Usuarios de Servicios de Saneamiento

y del Reglamento de Calidad de
la Prestacién de los Servicios de
Saneamiento

RESOLUCION DE CONSEJQ DIRECTIVO
N° 045-2007-SUNASS-CD

Lirma, 27 de junio de 2007.
VISTO:

El Informe N°® 044-2007/S UNASS-100 presentado por
la Gerencia de Politicas y Normas, que evalUa la prérmoga
de la entrada en vigencia dei Reglamento Genera de
Reclamos de Usuarios de Servicios de Saneamiento y del
Reglamenlo de Calided de la Prestacién de los Servicios
de Saneamiento, aprobados gor las Resoluciones de
Consejo Direclivo N° 068-2006-SUNASS-CD y N° 011-
2007-SUNASS-CD respectivamente.

CONSIDERANDO:!

Que, la Resolucién de Consejo Directivo N° 086-
2006-SUNASS-CD que aprugba &l Reglamento General
de Reclamos de Usuarios de Servicios de Saneamiento
y la Resolucién de Consejo Directive N° 011-2007-
SUNASS-CD que aprueba el Reglamento de Calidad de
la Prestacion de ios Servicios de Saneamiento, fueron
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publicadas en el Diario Oficial El Peruano con fechas 14
de enero y 5 de febrero respeclivamente, disponiéndose
que enfrarian en vigencia en fecha 2 de julio de 2007;

Que, dicho plezo se olorgd para que las Empresas
Prestadoras deServicios de Saneamiento —EPS adecuaran
sus procedimientos y criterios a las modificaciones
eslablecidas, considerando gue las mencionadas normas
introducen importantes cambios;

Que, la SUNASS ha recibido solicitudes de
prérroga de la vigencia del Reglamento General de
Reclamos de Usuarios de Servicios de Saneamiento

del Reglamenio de Calidad de la Prestacion de los

ervicios de Saneamiento, sustentados en que los costos
asociados & la implementacidn de las normas no han
sido incluidos en el presupuesto anual y considerando las
restricciones de caracter econémico y presupuestal para
suimplementacion;

Que, eveluadas las solicitudes se ha delerminado
que es conveniente relrasar la enirada en vigencia de las
citadas normas hasta el préximo ejercicio presupuestal a
fin que las empresas consideren en sus presupuestos los
costos asociados a su implementacion;

De conformidad con io dispuesto por el articulo 20° del
Reglamentio General de la Superintendericia Nacional de
Servicios de Saneamiento;

El Consejo Direclivo en Sesidén N° 012-2007,

HA RESUELTO!

Articulo 1°.- Prorrogar la entrada en vigencia del
Reglamento General de Reclamos de Usuarios de
Servicios de Saneamiento, aprobado por Resolucitn
de Consejo Directive N° 086-2008-SUNASS-CD y del
Reglamento de Calidad de Ia Prestacion de los Servicios
de Saneamiento, aprobado por Resclucién de Consejc
Direclivo N° 011-2007-SUNASS-CD | hasta el 20 de enero
de 2008, dia que entraran en vigencia.

Articule 2°- Disponer la publicacion de la presenie
Resolucion en el Diario Oficial El Peruano.

Registrese, publiquese y archivese.

Con la intervendidn de los sefiores consejercs José
Salazar Barrantes, Manuel Burga Seoane, José Rigardo
Slok Capella y Victor Antonio Maldonado Yactayo.

JOSE SALAZAR BARRANTES
Presidente del Consejo Directivo

EXPOSICION DE MOTIVOS

El Reglamenito General de Reclamos de Usuarios
de Servicios de Saneamiento, aprobado mediante
Resolucidén de Consejo Directivo N° 086-2008-SUNASS-
CD vy el Regamento de Calidad de la Prestacion de
los Servicios de Saneamienlo, aprobado medianle
Resolucion de Consejo Direclivo N® 011-2007-SUNASS-
CD, surgen por la necesidad de consolidar aspectos que
se encontraban dispersos en diversas normas, y al mismo
iempo para precisar algunos puntos sobre los cuales
no existia normativa expresa, como era ¢l caso de los
reclamos operacionales y los comerciales no relativos a
la facturacion. Igualments, se revisaron algunos aspeclos
de las normas vigenles en ese momento, con ia finalidad
de introducir un criterio de equidad y que tanto las EPS
cormo l0s usuarios asuman su responsabilidad cuando es
debido. Asimismo. las disposiciones de ambosreglamentos
introducen nuevos incentivos a la micromedicion.

Los mencionados reglamentos fueron prepublicados
para comentarios del pdblico en general con fechas 14y @
de octubre de2008respectivaments, habiéndose publicado
{os textos finales con fechas 14 de eneroy 5 de febrero de
2007. Por tanto, el plazo establacido para su enfrada en
vigencia en |la practica ha sido de aproximadamente cinco
{5) meses. Este plazo se establecio considerando que las
innovaciones de ambos reglamentos son de importancia,
Edld‘ll:l tiempo fue considerado razonable para que las

PS y olros interesados lomen las medidas necesarias
para adecuarse a las nuevas disposiciones

Debemos resaltar gue, tanio el Reglamento General
de Reclamos como el Reglamento de Calidad contienen
disposiciones que recogen de Una manera més adecuada

criterios de equidad y simplicidad, siendc los més
relevantes los siguientas

- la incorporacion de regulacién sobre ta atencion
de problemas y reclamos no relalivos a la facluracion
¥y operacicnales. Anteriormente no hablfa reguacion
especificaalrespecto, Eslas medidashan permilido cumplir
con |as recomendaciones brindadas por la Defensoria del
Pueblo en su Informe Defensonial N° 94 *Ciudadanos sin
agua: Analisis de un derecho vulnerado™, donde indicaban
la necesidad de incorporar “una regulacidén especifica
basica para los reclamos no comerciales”.

- seincorpora el rango de dos horas para la realizacion
de las inspecciones, tomandose en consideracion gue el
usuario también debe programar su tiempo v obligaciones
para estar presente en la realizacion de la prueba,
objelivo que no se cumple fijando dnicamente la fecha de
la realizacion de la prueba.

- se conlempla ¢l desistimiento para todos |0s lipos
de reclamo, pudéndose darse en cuslquier estado del
procedimiento hasta antes de |a emisién de la resolucién
que pone fin a la via administrativa.

- se regula el procedimiento de acceso a los servicios
de saneamiento, regulacion inexislente en la actualidad.

- se incluye disposiciones respecto al contrato de
prestacion de servicios, asi como un modelo de contrato.

. -se regula la adecuada atencién que las EPS deben
brindar a los usuarios de los senvicios de saneamiento.

- la incorporacidn de la obligacion del reclamante
de consignar un correo electrénico para |a recepcién de
notficaciones, en caso de 1a presentacion de solicitudes y
reclamos via web.

- se incorpora para cualquier tipo de reclamo, la
facullad de la EPS de solicilar al reclamante que sefiale
una direccién de correo electrénico como domicilio
pracesal.

- entre olros.

No obstanle, es indudable la existencia de coslos
asociados a las obligaciones adicionales incorporadas
por ambos reglamentos, los cuales son necesarios para
me{orer la prestacién de los servicios y una mejor caulela
de los derechos de los usuarios. Ante ello, la SUNASS ha
recibido solicitudes de prérroga de la enfrada en vigencia
del Reglamento General de Reclamos de Usuarios de
Servicios de Saneamiento y del Reglamento de Calidad de
laPrestacion delos Servicios de Saneamiento, sustentadas
an que dichos costos asociados a la implementacién de
las normas no han sido incluidos en el presupuesto anual,
asi como también |as resfricciones de caracter econémico
y presupuestal para su implementacidén. Por lo que, se
liene en cuenta que las restricciones de presupuesto de
las empresas no les permiten laimplementacion adecuada
e integral de los reglamentos.

Asimismo, se hatenidoencuentaque silosreglamenios
entran en vigencia significaran cbligaciones para las EPS
cuyo incumplimiento deberd ser sancionado, no siendo
la intencién de esta Superintendencia sancionar a las
empresas sing que los servicios se presten con niveles
de calidad adecuados y la atencicn de los reciamos de los
usuarios de los sernvicios de saneamiento se encuentre
debidamente regulada, sea cual sea su naturaleza.

Por lo expuesto, y evaluadas las soliciludes se ha
determinado que es conveniente relrasar la vigencia de
las citadas normas hasta el préximo ejercicio presupusstal
a fin que las empresas consideren en sus presupuestos
los costos asociados a su implementacion.

' Presantado en fecha 18 de julio de 2005.
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