;i I' 1 - i
f il Ih‘g' f 1 i"'
it I : : |i - ll.

GUIA DEL USUARIO

Para el Servicio de Agua Potable y Alcantarillado
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ESTIMADO USUARIO (A)

Es frecuente que dejemos el cafio abierto mientras realizamos
diversas actividades en el hogar, centro de trabajo y/o estudios,
0 no detectamos, a tiempo, las instalaciones sanitarias con
fugas de agua o en mal estado que pierden, sin darnos cuenta,
una gran cantidad de agua.

Estos factores, por mas simples que parezcan, incrementan la
tarifa en nuestros recibos mensuales y dejan sin este importante
recurso a miles de personas que también lo necesitan.

Esta gufa fue elaborada para orientarlo e informarle sus dere-
chos y obligaciones como usuario, asi como los derechos y obli-
gaciones de las empresas que llevan el agua a su casa, llamadas
Empresas Prestadoras de Servicios de Saneamiento (EPS).

En las siguientes paginas le ofrecemos consejos practicos y fa-

ciles de aplicar para reducir su facturacion mensual de agua y le
damos a conocer, paso a paso, las etapas para el procedimiento
de un reclamo, en caso tenga alguna queja con la facturacién o

con el servicio que recibe.

Recuerde que la informacién de esta guia le servira para realizar
un control responsable de su servicio y le dara las pautas sobre
como ejercer sus derechos ante cualquier reclamo o queja.

El agua es indispensable para la vida por lo que debemos cuidar-
lay preservarla.
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;QUIENES SOMOS?

Somos |la Superintendencia Nacional de Servicios
de Saneamiento (SUNASS), organismo regulador
gue aprueba las tarifas, norma, supervisa y fiscali-
za a las 50 Empresas Prestadoras de Servicios de

Saneamiento (EPS) que brindan el servicio de agua

potable y alcantarillado a nivel nacional. Ademas,
como parte de una politica del Gobierno nacional,
para contribuir a alcanzar la cobertura universal

de estos servicios, hemos iniciado un proceso de
desconcentracion de funciones en las regiones,
donde se reforzaran las acciones de supervision,
regulacion, orientacién, comunicacion y gestion del
ambito de la prestacion.

Desde ahora supervisaremaos, progresivamente, el
adecuado abastecimiento de agua potable en todas
las localidades de las 24 regiones de nuestro pais,
trabajando desde el campo para la me jora de la
gestion de las EPS, prestadores publicos, privados
0 mixtos y con otros proveedores organizados del
servicio de agua.
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RESPECTO AL SERVICIO:

Recibir un servicio de agua potable y alcantarillado sanitario de cali-
dady en la cantidad adecuada, salvo en lugares donde, por imposibi-
lidad técnica, no sea posible.

Exigir el buen funcionamiento de los servicios de agua potable y al-
cantarillado sanitario.

Contar con un medidor en la conexion domiciliaria.

Ser informado por la EPS sobre los cortes programados del servicio
con 48 horas de anticipacion, a excepcion de aquellos que sean im-
previstos

RESPECTO A LA FACTURACION:

Recibir informacién clara'y precisa sobre el servicio que se le brinda
y se le factura.

Recibir una factura que sea proporcional al volumen de agua que haya
consumido, si tiene un medidor de consumo.

Reclamar por cobros injustificados.

RESPECTO A LAS CONEXIONES:

Exigir que las conexiones domiciliarias externas, tuberias de red de
agua potable y colectores de alcantarillado averiados sean reparados
por la EPS a la brevedad.

RESPECTO A LAS CONDICIONES DEL SERVICIO:

Recibir un servicio con la calidad técnica adecuada.

Recibir compensacion por dafios econémicos, de acuerdo al perjuicio,
si es que la EPS actud con negligencia, impericia o descuido en la
prestacion del servicio.
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RESPECTO A LA ATENCION QUE RECIBE:

Ser atendido con cortesia, respeto y eficiencia, por personal capaci-
tado, con iniciativa y actitud positiva.

Recibir informacion veraz, clara y oportuna sobre sus derechos y
deberes.

Recibir respuestas a los reclamos comerciales dentro del plazo es-
tablecido (35 dias Uutiles).
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RESPECTO A LOS GASTOS A REALIZAR, USTED DEBERA:

«  Pagar el derecho de conexion por el servicio de agua potable y alcan-
tarillado sanitario (que incluye mano de obra y accesorios compren-
didos entre la red de distribucion o colector y la caja del medidor o de
registro del desague). Dichas obras son ejecutadas por las EPS o por
terceros autorizados por estas.

Pagar puntualmente todos sus recibos por consumo de agua, asi
como otras obligaciones contraidas con la EPS.

+  Elque no le llegue el recibo, no lo exime de responsabilidad de pago

+  Detectar y reparar las instalaciones internas de su domicilio que pre-
senten fallas.

Cancelar todos los pagos pendientes antes de cambiar de domicilio.
El nuevo ocupante del inmueble debera verificar que el predio no man-
tenga deudas con la EPS.

RESPECTO AL SERVICIO, USTED DEBERA:

Solicitar a la EPS una conexion de agua potable y de alcantarillado
donde exista una red de distribucion y colectores.

«  Permitir la instalacion de un medidor de consumo y la toma de lectura
mensual, asi como otros trabajos externos de conexion.
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Hacer buen uso de los servicios sin dafiar la infraestructura (tuberfas
de agua, desaglie, medidor, caja de la conexion de agua, etc.).
Mantener en buen estado sus instalaciones internas, siendo su res-
ponsabilidad los dafos y averias que pudieran afectar el servicio.
Denunciar ante la EPS aquellas instalaciones que se hayan realizado
clandestinamente.

Hacer buen uso del servicio de alcantarillado, evitando echar dese-
chos sélidos y otros en los desagiies para evitar atoros.

No manipular los medidores. La EPS esta facultada a aplicar un recu-
pero por esta manipulacion.

Avisar los dafios o averias a la EPS que, a su juicio, pudieran afectar
el servicio.
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; CUALES SON LOS
DERECHOS DE LA
EMPRESA PRESTADORA
DE SERVICIOS DE
SANEAMIENTO (EPS)?

Respecto a los cobros y recuperaciones, la EPS tiene el derecho de:

«  Cobrar las tarifas y precios aprobados por la SUNASS de acuerdo a la
modalidad del servicio prestado, que puede ser:

Facturar por los servicios prestados de agua potable y alcantarilla-
do, segun el tipo de uso de acuerdo al sistema tarifario establecido.
+  Facturar por servicios colaterales como instalacion y reubicacion
de conexiones domiciliarias, cierre y reapertura de conexiones, etc.
Cobrar intereses por moras y gastos derivados cuando el usuario
no cumple con pagar dentro del plazo de pago.
Cobrar el costo de las reparaciones de dafnos y desperfectos que
el usuario o terceros ocasionen a las instalaciones de los servicios.
«  Cobrar los servicios correspondientes dejados de facturar hasta
dos meses después de originados.
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RESPECTO A LAS CONDICIONES DEL SERVICIO, LA EPS TIENE EL
DERECHO DE:

+  Determinar el diametro de las conexiones domiciliarias de agua po-
table y alcantarillado sanitario de acuerdo a las necesidades de los
usuarios.

«  Suspender los servicios al usuario, sin la necesidad de previo aviso ni
intervencion de autoridad alguna, cuando el usuario no cumple con
pagar dos meses consecutivos o una cuota de convenio por financia-
miento.

« Anular las conexiones de agua potable y alcantarillado sanitario no
autorizadas.

+ Inspeccionar y revisar las instalaciones al interior de los inmuebles,
previa autorizacion del usuario.
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RESPECTO AL SERVICIO, LA EPS TIENE LA OBLIGACION DE:

Comunicar con anticipacion, y de manera clara y oportuna, los cortes
programados del servicio de agua potable.
Proporcionar informacién veraz, clara y suficiente sobre el servicio
para que el usuario conozca sus derechos.

RESPECTO A LA FACTURACION, LA EPS TIENE LA OBLIGACION DE:

Emitir y entregar mensualmente los recibos de agua por los servicios
prestados e informar sobre los locales habilitados o centros autoriza-
dos para el pago de los mismos.

« Investigar el incremento o la disminucion significativos del consumo
del usuario, de un mes a otro, para efectuar las correcciones que co-
rrespondan.

Notificar al usuario advirtiéndole el incremento de su consumo (trata-
miento de casos atipicos).
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RESPECTO A LA FACTURACION, LA EPS TIENE LA OBLIGACION DE:

Cumplir con la responsabilidad establecida de brindar calidad y efi-
ciencia en los compromisos adquiridos.

Prestar el servicio de agua de acuerdo a la cantidad de horas esta-
blecidas, de presentar una reduccion comunicarlo previamente a los
usuarios.

Realizar el mantenimiento de todas las instalaciones de los siste-
mas de agua potable y alcantarillado sanitario de manera preventiva
y correctiva.

Reparar, en el mas breve plazo posible, todas las conexiones domici-
liarias de agua potable y alcantarillado externas, asi como las redes
de distribucion y colectores que sufran desperfectos sin que esto
signifique un cobro adicional a los usuarios.

La EPS, mediante su personal o servicio de terceros, debera operar
y/0 mantener en buen estado las instalaciones de los servicios.
Garantizar la buena calidad de los materiales, ejecucion de obras'y
conexiones domiciliarias.

Avisar, con no menos de 48 horas de anticipacion, los cortes pro-
gramados por razones de mantenimiento, ampliacion o mejora del
sistema.

Velar por el buen estado y funcionamiento de la red de distribucion
y la red de alcantarillado sanitario, asi como las acometidas y cone-
xiones externas (hasta el medidor o red de colectores).

Instalar medidores de consumo en las conexiones domiciliarias de
agua potable.
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RESPECTO A LA ATENCION, LA EPS DEBE:

+  Establecer una Oficina de Atencion al Cliente o al Usuario, con los
mecanismos necesarios para recibir, atender y responder reclamos,
solicitudes y quejas, dentro de los plazos establecidos en la normativa
vigente; asi como recibir sugerencias, inquietudes y consultas acerca
del servicio.

+  Ofrecer un trato cortés, diligente y satisfactorio al usuario o a los po-
sibles clientes, asi como brindar respuestas adecuadas a consultas y
reclamos. Asimismo, debera recibir y atender solicitudes de tramites
o de informacién de los mismos en el menor tiempo posible.

« Informar al usuario acerca de sus derechos para que, en caso no estu-
viera de acuerdo con los recibos emitidos, pueda realizar su reclamo
formal.

«  Establecer procedimientos con formatos uniformes y prenumerados
para que los usuarios sean atendidos oportuna y eficazmente, tenien-
do en cuenta los Reglamentos Generales de Reclamos y de Calidad
de la Prestacion de Servicios de las EPS.

+  Responder a los reclamos dentro de 35 dias habiles siguientes a su
recepcion (30 dias habiles para la emision de la resolucién més 5 dias
habiles para la notificacion).

+  Efectuar la indemnizacion pertinente, en casos de negligencia com-
probada y de acuerdo a las caracteristicas del perjuicio ocasionado.
Para ello, es necesario que el afectado solicite una constatacion poli-
cial (le servira para el reconocimiento de los dafios)
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LA PRESENTACION DEL RECLAMO

¢Qué puede esperar el usuario con la presentacion del reclamo?

El reclamo tiene como objetivo obtener la refacturacion del mes re-
clamado. En el caso de reclamos por consumo elevado, el usuario po-
dra acceder a la refacturacion del mes reclamado, cuyo monto serd
calculado en base a un promedio de las seis ultimas lecturas validas
o de las que existan, o, en su defecto, se le aplicara la asignacion
distrital.

¢Quién puede presentar un reclamo?

Puede reclamar el titular del servicio o cualquier persona mayor de
edad que acredite ser usuario efectivo de la conexion, con copia del
recibo objeto del reclamo.

é¢Donde y cual es el plazo para reclamar?

Debe presentar su reclamo ante la Empresa Prestadora de Servicios
de Saneamiento (EPS), que es la primera instancia de resolucion.
Cuenta con 60 dias calendario contados desde la fecha de venci-
miento del recibo.

¢Como se debe reclamar?

Es muy sencillo formalizar un reclamo: solo debe acercarse a la EPS
y pedir el formato N° 2 para cuestionamientos de la facturacion.
Puede acompafar al formato los documentos que considere con-
veniente para respaldar su reclamo. (Ejemplo: una carta simple con
su sustento).

Y para temas operativos, una vez que se hayan vencido los pla-
z0s para su atencion, puede reclamar, igualmente, con el formato
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N° 1, luego de producido el hecho, teniendo un plazo de 10 dias
Utiles como maximo para responder, lo que dependera del tipo de
incidencia.

¢Se puede condicionar la presentacion del reclamo?

La EPS no podra pedir que primero pague el recibo para poder aten-
der su reclamo, ya que no cuenta con una base legal. Asimismo, en
los recibos posteriores no podra incluirse el concepto o monto objeto
de reclamo, mientras este no haya sido resuelto en instancia final.

¢Se puede disponer el cierre del servicio?

Ninguna EPS puede cortarle el servicio por no haber pagado uno o
mas recibos que estén en proceso de reclamo, hasta haber concluido
el procedimiento. Sin embargo, si usted debe otros recibos (anterio-
res o posteriores), incluyendo intereses y moras, la EPS podra cortar-
le el servicio.

Ninguna EPS puede cortarle el
servicio por no haber pagado
uNO 0 Mas recibos que estén

en proceso de reclamo,
hasta haber concluido el
procedimiento.
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El procedimiento se llevara a cabo en la EPS en tres etapas:

()
(In
(D)

Investigacion (inspeccion al predio)
Negociacion (conciliacion)
Decision

¢En qué consiste la Etapa de Investigacion?

Es la etapa en la cual se dispondra la realizacion de pruebas segun el
tipo de reclamo. Asi, por ejemplo, en el caso de reclamos por consumo
elevado, se requiere de una inspeccion interna y externa, para determinar
si existen fugas dentro del predio o en la caja del medidor, y de la con-
trastacion del medidor, para determinar si el medidor de consumo esta
operando en condiciones normales.

En el caso de reclamos por tipo de unidades de uso se requiere de la ins-
peccion interna, para determinar la actividad que se desarrolla en el predio.

El diay la hora pararealizar la inspeccion debe ser comunicado por la EPS
al reclamante (detallado en el formato N.° 2) con una anticipacién de al
menos, dos dias habiles y su realizacion no debe durar mas de dos horas.

Los resultados se registraran en un acta cuya copia se entregara al usua-
rio o la persona que se encuentre presente durante la constatacion.

¢En qué consiste la Etapa de Negociacion?

Es la etapa en la cual usted y la EPS tienen la oportunidad de poner
fin al conflicto llegando a un acuerdo. Para ello, al presentarse el re-
clamo, la EPS citara al usuario a una reunion que se realizara, a mas
tardar, al décimo dia habil posterior a la presentacion del reclamo. Se
levantara un acta en la que se sefialara si hubo acuerdo total, parcial
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0 si se continda con el reclamo. Asimismo, se le entregara al usuario
el resumen histérico de sus recibos y una cartilla informativa.

¢En qué consiste el derecho del usuario a la contrastacion del medidor?
Al momento de presentar el reclamo, la EPS debera informarle acerca
de su derecho a solicitar la contrastacion del medidor y la existencia
de contrastadoras privadas acreditadas por Indecopi. Luego, el usua-
rio deberd especificar el tipo de contrastaciéon que desea realizar, asf
como seleccionar a la empresa contrastadora.

Cabe precisar que la contrastacion es otra prueba a la cual usted pue-
de acceder en caso su reclamo sea por consumo elevado y se realiza-
rd solo si la EPS demostré que no existen factores que distorsionen
el registro del medidor.

¢En qué consiste la Etapa de Decision?

Es la etapa en la cual se evaltan las pruebas con la finalidad de deter-
minar, mediante Resolucion, si el reclamo es fundado o infundado. La
decision se acredita mediante un informe técnico de control opera-
cional del servicio de la EPS.

En los casos de consumo elevado, el reclamo sera declarado funda-
do cuando la contrastacion determina que el medidor sobrerregistra
consumos en, al menos, uno de los caudales de prueba, caso contra-
rio sera declarado infundado.

Cabe agregar que, si la contrastacién la hace la EPS de oficio, usted
no tendra que pagar nada porque la EPS asume el costo.

En caso que la contrastacion sea realizada por una contrastadora pri-
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vada, usted tendra que pagar solamente si la prueba determina que el
medidor no sobrerregistra. Este costo se cargara en el siguiente recibo
de su facturacion.

¢Cudl es el plazo para que la Empresa Prestadora resuelva el reclamo?
La EPS tiene un plazo maximo de treinta dias habiles para emitir la
resolucion de primera instancia, contados desde el dia que usted pre-
sento el reclamo y con un plazo maximo de cinco dias habiles, desde
la emision de la resolucion, para entregarle los resultados.

¢Qué ocurre si la resolucion de Primera Instancia no es notificada al
usuario en el plazo indicado?

Si la EPS no notificara la resolucion en los plazos establecidos, que son
35 dias habiles, dara origen a lo que llamamos Silencio Administrativo
Positivo (SAP) y, en consecuencia, el reclamo se entendera como funda-
do. El SAP debera ser ejecutado por la EPS. No obstante el reclamante
puede solicitar acogerse al silencio administrativo positivo en la EPS.

En caso de no ejecutarse el SAP, el usuario podra:

Para que esté amparado, solicitar una reconsideracion o apela-
cion contra el recibo reclamado, invocando, ademas, acogerse al
SAP de esta manera se mantendra congelado el recibo hasta que
concluya su reclamo.

2. Solicitar a la EPS que disponga la ejecucion del SAP vy, de ser el

caso, el inicio de los tramites para sancionar al responsable.

3. Presentar en las oficinas de la SUNASS una carta simple adjun-
tando copia de su formato de reclamo. El Regulador ordenara la
ejecucion del SAP, actuando conforme a lo dispuesto en el Regla-
mento de Infracciones y Sanciones.
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¢QUE PASA S| USTED NO ESTA DE ACUERDO CON LA RESOLUCION EMI-
TIDA POR LA EPS?

Los medios de impugnacion son:

En caso de no estar conforme con la Resolucién de Primera Instan-
cia, usted tiene quince dias habiles, contados a partir de la fecha de
notificacion, para presentar:

1. Recurso de Reconsideracion: Es opcional y solo aplica si tiene nue-
vas pruebas. Este debe ser presentado ante la EPS que se encarga-
ra de resolver, a través de una Resolucion, en un plazo no mayor a
20 dias utiles (15 dias para emitir la resolucion y 5 dias Utiles para
notificar), si no llegara dentro de este plazo podra solicitar acogerse
al silencio administrativo positivo.
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2. Recurso de Apelacion: Se basa en una apreciacion diferente de las
pruebas y el usuario tiene derecho a presentarlo en la empresa de
agua. En este caso, la EPS debera enviar el expediente que contiene
todo lo actuado a la oficina del Tribunal de Solucion de Reclamos
(TRASS de la SUNASS) para que resuelva el caso en Segunda y Ulti-
ma Instancia. La EPS tiene un plazo de 5 dias habiles del recurso de
apelacion para elevar el expediente al TRASS.

SEGUNDA Y ULTIMA INSTANCIA

La Segunda Instancia es un procedimiento que evalla el reclamo fuera
del ambito de la EPS, antes explicado como recurso de apelacion.

Este procedimiento se realiza a través del TRASS de la SUNASS vy su
resolucion serd definitiva e inapelable en la via administrativa.

¢Cual es el plazo para que el TRASS resuelva el recurso de apelacion?
El TRASS tiene un plazo referencial de treinta dias habiles, desde que
recibe su expediente, para investigar y emitir la resolucion de segunda
instancia. Ademas, cuenta con un plazo de cinco dfas habiles para infor-
mar, por medio de una resolucion, sobre los resultados en esta segunda
instancia.

¢Qué ocurre si la resolucion no es notificada al usuario en el plazo
indicado?

Si el TRASS no notifica dentro de los 35 dias habiles, se daré origen a los
que llamamos el Silencio Administrativo Negativo (SAN) con resultado
adverso, ante lo cual el usuario podra presentar su demanda ante el Po-
der Judicial o exigir al TRASS la expedicion de la Resolucion
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La instalacion del medidor es un requisito importante para propiciar una
facturacion justa del servicio de agua potable, beneficiando al usuario que
pagara, efectivamente, por su real consumo.

Para llevar a cabo el procedimiento, en un predio que tiene el abasteci-
miento de agua potabley al que se le factura por una cantidad fija mensual
denominada asignacion de consumo, la EPS debera informar al usuario la
fecha cuando se llevara a cabo la instalacién del medidor, con un periodo
de anticipacion de 15 dias utiles. Esta comunicacion debera hacerse por
escrito.

¢Como es la facturacion de los consumos en las conexiones nuevas?

Si las conexiones son nuevas, estas siempre deberdn contar con su res-
pectivo medidor de consumo. Al principio es posible que se aplique la
asignacion distrital de la zona. Posteriormente, al instalar un medidor, ten-
ga en cuenta lo siguiente:

Tendra una facturacion gradual si se instala el medidor por primera vez en
la conexién o si se retird el medidor de la conexién por un periodo igual o
mayor a doce (12) meses.

La EPS se encuentra obligada a aplicar gradualmente la facturacion por
diferencia de lecturas de la siguiente forma:

Primera etapa: en el caso de que se instale el medidor en fecha distin-
ta al inicio del ciclo de facturacion vigente, desde la instalacion hasta
que se inicie el siguiente ciclo de facturacion, el Volumen a Facturar
(VAF) corresponderd a la asignacion de consumo:
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Primera facturacion, el VAF correspondera a la asignacion de consu-
mo, salvo que la diferencia de lecturas sea menor en cuyo caso se
aplicara el mismo.

egunda facturacion, el VAF correspondera a la diferencia de lecturas.
Sin perjuicio de lo anterior, la EPS podra establecer otro esquema de
gradualidad en cuanto favorezca al usuario de acuerdo a las condi-
ciones del servicio. La empresa debe informar al usuario y mediante
comunicacion escrita a SUNASS.

¢Cuando pueden retirar el medidor?
El medidor de consumo solo podra retirarse por personas autorizadas
para:

Darle mantenimiento. En este caso debera reinstalarse en un plazo
maximo de cinco dias Utiles.

Realizar su contrastacion en un laboratorio. Debiendo reinstalarse en
un plazo maximo de dos dias utiles.

Para reemplazarlo por un medidor operativo. Si es retirado para ser
reemplazado por otro, la EPS debera reinstalarlo en un plazo no ma-
yor de quince dias.

Para que la persona autorizada pueda retirar el medidor, el usuario
debi¢ haber recibido una comunicacién escrita por lo menos dos (2)
dias antes.

Mientras el medidor no sea reinstalado, la EPS debera facturar el pro-
medio histérico de consumo. (Promedio de 6 lecturas anteriores a las
que existan en el lapso de un afo).

Art. 87 de la Res. 088-2007-SUNASS-CD que modifica la Res. 066-2006-SUNASS-C
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¢Como es la facturacion por promedio?

+ La facturacion promedio se calculara de acuerdo al promedio de las
seis Ultimas lecturas validas o de las que existan sin incluir el mes o
meses reclamados. Por ejemplo:

Abril 30m3

Mayo 38 m3

Junio 28 m3 Se sumaran los meses

de abril a setiembre y se
Julio 35 m3 dividira entre seis:
Agosto 32 m3
Setiembre 36 m3
Total 199/6 = 33 m2 Promedio

(Se cobrara en el mes siguiente que no cuente con medidor)

Otro caso de facturacion por promedio.
Sila EPS comprueba que se ha manipulado el medidor o alterado sus
mecanismos internos para cambiar la lectura de su registro, podra
cobrar una recupero con retroactividad hasta por un afio.
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La facturacion por el servicio de agua potable esta basada en las
lecturas registradas por el medidor o en el promedio de consu-
mo de las 6 Ultimas diferencias de lecturas validas o de las que
existan. De no tener este promedio, se le aplicara la asignacion
distrital.

Las razones de una facturacion por consumo elevado pueden de-
berse a diferentes causas: fugas en las instalaciones sanitarias
interiores, uso ineficiente del servicio, consumo excesivo, fallas del
medidor o factores distorsionantes del registro de consumo.

Los recibos son mensuales y seran entregados en el domicilio del
usuario, por lo menos 10 dias habiles antes de la fecha de venci-
miento sefialada en el recibo.

Sinollega el recibo, no es motivo para que el usuario deje de pagar
a tiempo su servicio. En este caso debera ir a la EPS para recla-
marlo o llamar al centro de servicios para informarse cuanto es el
monto a pagar. Tenga a la mano el nimero de suministro o cédigo
de su recibo anterior.

El recibo debe contener informacion sobre el consumo, como se
determind y valord el mismo, el periodo facturado, tipo de factura-
cion, asf como la fecha de emision y vencimiento.

Sino llega el recibo, no es

mMotivo para que el usuario
deje de pagar a tiempo su

Serviclo.
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del usuario
el Servicio de Agua Potable y Alcantarillado

Las tarifas para el consumo de agua potable y uso del sistema de
alcantarillado son cobradas en un mismo recibo y son propuestas
por la EPS, luego analizadas y aprobadas por SUNASS, conforme
a disposiciones legales vigentes que puede consultar en la web de
SUNASS: www.sunass.gob.pe
Existen diferentes tarifas en el pafs por lo que el usuario debe con-
sultar en las oficinas de la EPS de su localidad cudl es la estructura
tarifaria de su regiéon. También puede consultar en nuestra oficina
desconcentrada de la localidad. Los datos de consulta pueden ser:
+  Consumo medido: tarifa por m® seguin rango de consumoy ca-
tegoria.
+ Consumo no medido: volumen asignado y tarifa por m® segun
rango de consumo Yy categoria.
Las tarifas que se establecen deben generar ingresos que permi-
tan financiar los costos de administracion, comercializacion, ope-
racion y mantenimiento de los servicios, asi como nuevas inversio-
nes para desarrollo y expansion.
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¢POR QUE
RAZONES ME
PUEDEN CORTAR
EL SERVICIO?

En caso de incumplimiento en el pago de la facturacion de dos 2 me-
ses o falta de pago de una cuota de financiamiento, sin necesidad de
previo aviso ni intervencion de autoridad alguna.

La reapertura del servicio se dara después de cancelados los montos,
incluyendo intereses, cargos de suspension y reposicion, dentro de
las 24 horas siguientes al pago.

La EPS no podra cortar el servicio si existiera un acuerdo previo sobre
el pago puntual del monto adeudado o si los recibos pendientes de
pago se encuentran en un proceso de reclamo.

La EPS no podra cortar el
servicio si existiera un acuerdo
previo sobre el pago puntual
del monto adeudado
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; QUE DEBEMOS
CONSIDERAR COMO
INFRACCIONES DEL

USUARIO?

Comercializar o vender agua potable sin autorizacion expresa de la EPS.
Manipular por cuenta propia la red externa de agua potable o alcanta-
rillado sanitario, la caja de la conexién y el medidor para efectuar cual-
quier accion que impida o modifique el registro del consumo de agua.
Dafiar el medidor.

Evitar el paso del agua por el medidor al realizar puentes o derivacio-
nes antes de que marque el medidor.

Realizar o permitir derivaciones o prolongaciones de las instalacio-
nes internas de un inmueble a otro.

Emplear bombas de succion directas de la red.

Reponer clandestinamente el servicio cerrado por la EPS.
Conectarse clandestinamente a las redes del servicio.

Depositar basura, grasas, viseras de animales, residuos industriales o
cualquier otro objeto que ocasione sobrecargas o desperfectos en la red
de desaguie. Asi evitaras colapsos de tuberfas y que se afecten los predios.
Impedir u obstaculizar el acceso a la caja del medidor al personal
autorizado por la EPS, para la lectura de los medidores, inspeccion de
las instalaciones o el gjercicio de cualquiera de las actividades nece-
sarias para la prestacion de los servicios.

Alterar la condicién de una pileta publica o similar en beneficio de uso
intradomiciliario.
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del usuario
el Servicio de Agua Potable y Alcantarillado

¢ QUE SANCIONES SE
APLICAN?

Amonestacion. En el caso de que el usuario cometa infracciones le-
VEes'y por primera vez.

Suspension temporal del servicio. Cuando el usuario comete infrac-
ciones tipificadas. Se aplica por un periodo méaximo de 15 dias si es
recurrente.

Clausura del servicio. Si el usuario vuelve a cometer la misma infrac-
cion. Se procedera al retiro del medidor, accesorios de empalme, val-
vula y al cierre temporal de la tuberia de ingreso del agua.
Levantamiento de la conexion. Se aplica cuando el usuario comete
nuevamente la infraccion que ocasiond la clausura del servicio o si
hay un pago pendiente de seis meses o mas. En este caso, la EPS
retira toda la conexion de agua potable o alcantarillado, cerrando el
acceso a la red de distribucion de ambos.

Para los usuarios a los que se sanciond con la clausura o el levan-
tamiento de la conexion, la reinstalacion del servicio significard una
nueva solicitud de conexién y se efectuara con el pago de la deuda y
los derechos correspondientes.
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FUGAS DE AGUA QUE
SUELEN PRESENTARSE
EN LOS DOMICILIOS

Cuando se instala un medidor de consumo en un predio, el usuario debe
tomar algunas precauciones para evitar alarmarse. Sobre todo si su fac-
turacion era por asignacion de consumo o por consumo promedio, lo que
significa que desconoce cuanto consume en realidad y cuanto es por:

+ Volumen de agua perdido como consecuencia de malos habitos de
consumo.

+ Volumen de agua desperdiciado por fugas internas que se originan
por el mal estado de sus instalaciones (inodoros, tanques elevados,
cisternas, cafos, duchas, etc.).



DONDE SE DAN LOS
DESPERDICIOS Y FUGA DE AGUA

Una de las principales causas del consumo
elevado, en el caso de los usuarios que tienen
medidor, es el desperdicio del agua potable por los
malos habitos de consumo, como dejar mal
cerrado el cafio o no reparar las conexiones
internas de la vivienda.

Una DUCHA de EI RIEGO DEL EI LAVADO DE EI LAVADO
20 MINUTOS JARDIN por UN AUTO por DE PLATOS po
por persona 30 MINUTOS 30 MINUTOS 10 MINUTOS
COmE equivale a gasta consume
160 LITROS 360 LITROS 540 LITROS 50 LITROS
AGUA. DE AGUA. DE AGUA DE AGUA.
2 ES EL. CONSUMO EH célqglodaprgximado sobre las
necesidades de consumo
o PROMEDIO DE promedio de una familia de
AGUA POR cinco personas, conforme se
metros CUblCOS (m FAMILIA detalla a continuacion, no debe

exceder, en el mes,



@ Sunass

El regulador del agua potable

Principalmente los consumos excesivos y las principales fugas que se suelen
presentar dentro de los domicilios son, por ejemplo

Un INODORO Un CANO Una FUGA EN LA VALVULA DE
MALOGRADO MALOGRADO TANQUE ELEVADO CISTERNA
MALOGRADA
puede significar |
hasta S/ 1000 equivale a puede llegar equivale a
en el recibo S/ 55, hasta S/ 2200 S/ 2600
mensual, pues se al mes, mensuales y
ya que se
gasta desperdician desperdiciando el gasto de
150 MIL 22 MIL LITROS 300 MIL 360 MIL
LITROS DE AGUA LITROS LITROS
DE AGUA. AL MES DE AGUA DE AGUA.

El uso responsable del agua potable en nuestro hogar
debe ser una sana costumbre
iEVITEMOS EL DERROCHE,

ES NUESTRA RESPONSABILIDAD!



FUGAS

Cano con gotero o chorro:se
origina porque la empaquetadura
o “trompito” del cafio esta gastado
y no hay un cierre total. Por esta
razén puede perderse desde 675
litros al dia, lo que, por cada cafo,
equivale a 20 m3 por mes suma-
do al consumo mensual de una
familia.

Inodoro descompuesto: se da
cuando la valvula flotadora esta
malograda, descalibrada o el
sistema de cerrado del tanque no
es hermético. Esto puede perder
hasta 5 m3 al dia, equivalente a
150 m3 al mes, es decir el consu-
mo mensual de seis familias.

Tanque elevado: se produce cuando
la valvula flotadora esta descali-
brada o malograda y se da la fuga
por la tuberfa de rebose, cuando el
tanque se llena y no se controla el
tiempo de bombeo. Esto significa

la pérdida de hasta 10 m3 por dia,
equivalente a 300 m3 al mes, es
decir al consumo mensual de die-
ciocho familias.

Cisterna: sucede cuando la valvu-
la flotadora esta descalibrada o
malograda y ya no ejerce control.
Se pierde agua constantemente

por la tuberia de rebose, cuando la
cisterna se llena. Se desperdician
hasta 12 m3 al dia, equivalente a
360 m3 al mes, es decir el consumo
mensual de dieciséis familias.

* Recuerde que si una familia tiene varios puntos de fuga, el medidor de consumo regis-
traré la suma de los voltimenes correspondientes. Asi, puede resultar una factura treinta o
cuarenta veces mayor a su consumo promedio.

* Es importante revisar periédicamente la llave general interna del predio, pues, por su
antigliedad, tiende a malograrse y generar goteos, inclusive silenciosos.
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PARA REDUCIR LA FACTURACION
MENSUAL DE AGUA

Introduzca una botella plastica llena de
agua (de 600 ml. o 1) dentro del tanque
del inodoro: esto le permitira ahorrar va-
rios litros cada vez que jale la cadena.

+ Lave la frutay verduras utilizando un reci-
piente con agua, servird para el regado de
su jardin, si no lo hace gastara el doble de
agua con el cafio abierto.

*  Alahora de lavar la vajilla, llene el lavadero
para enjabonar la vajilla sucia. Para enjuagar
ajuste la presion del grifo a la que necesite.
Evite las fugas manteniendo en buen es-
tado las conexiones internas del domicilio
(cafos, inodoros, tanques elevados, etc.).



Guia del usuario

para el Servicio de Agua Potable y Alcantarillado

38

Procure realizar |a revision de las conexio-
nes con un gasfitero o especialista (por lo
menos 2 veces al afio) para evitar fugas
no visibles.

Inférmese y cambie a equipos ahorrado-
res como canos, duchas e inodoros con
doble tipo de sifonaje (para residuos li-
quidos y sélidos).

No arroje desechos sdlidos (papel higié-
nico, toallas de papel, algodones, trapos,
etc.) que ocasionen desperfectos en las
conexiones del desagtie.

Tome duchas cortas (no mas de 5 minu-
tos) y cierre la llave del agua mientras se
enjabone o apligue champu. Asimismo
cuando se cepille los dientes.

Alrededor de 285 litros utiliza la lavado-
ra cada vez que se usa: ocUpela a carga
completa.

Nunca use la manguera para limpiar la ca-
lle o patio. Para eso use la escoba. Evitara
gastar alrededor de 300 litros de agua.

Al regar el jardin, hagalo solo cuando sea
necesario y muy temprano o después que
se ponga el sol.

Evite lavar su auto a diario; una o dos ve-
ces por semana es mas que suficiente.
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PARA PRESERVAR LA HIGIENE Y LA
SALUD, TOME EN CUENTA QUE:

El agua que se recibe en los domicilios cumple las normas

de calidad, pero existe la posibilidad de contaminacion en

los puntos de ingreso; por ello, se deben tomar algunas
precauciones:

« Enlas casas con tanques elevados, es necesario revisar
constantemente que las tapas estén en buen estado, sin
roturas y debidamente selladas a fin de evitar el ingreso
de animales o insectos que contaminen el agua.

Los tanques de almacenamiento deben ser limpiados y
desinfectados periédicamente.

En edificios multifamiliares, nunca esta demas hervir el
agua antes de tomarla, sobre todo si no se tiene certeza
del mantenimiento que se da a los tanques.

CUIDEMOS EL SERVICIO DE _
ALCANTARILLADO O DESAGUE

Las redes de alcantarillado van por debajo de las calles,
transportando los residuos por desnivel o gravedad. Por esta
razon, los usuarios deben tomar medidas para evitar atoros
gue generen colapsos e inundaciones del desagle. Conside-
rar lo siguiente:
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+ No arrojar a la alcantarilla basura, residuos soélidos como restos de
animales, ropa, plasticos, ni grasas y/o residuos industriales que pue-
den corroer o deteriorar las redes.

+ Alrasurarse o cepillarse retire los cabellos de la rejilla.

+  Evite desechar en el inodoro toallas de papel, envolturas, pafios higié-
nicos, algodones o cualquier objeto sdlido.

+ No dafie las tapas del desagtie en la calle, esto atenta contra la sequ-
ridad de su familia y la de todos.

«  Siencuentra un buzon de desagiie sin tapa, clbralo provisionalmente,
coloque sefales de alerta y, luego, comuniguese inmediatamente con
la empresa de agua (EPS) para que solucione el problema.

Si desea consultar algunos aspectos legales del servicio, revise los si-
guientes documentos:

1. Ley Marco de los Organismos Reguladores de la Inversion Privada
en los Servicios Publicos.

2. Reglamento de Calidad de la Prestacion de los Servicios de Sa-
neamiento y sus modificatorias.

3. Reglamento General de Reclamos de Usuarios de Servicios de Sa-
neamiento y modificatorias.

4. Ley Marco de la Gestion y Prestacion de los Servicios de Sanea-
miento, aprobada mediante Decreto Supremo N.° 1280.

5. Reglamento de la Ley Marco de la Gestion y Prestacion de los Ser-
vicios de Saneamiento.
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:QUE ASPECTOS SE

DEBEN CONSIDERAR
EN SITUACIONES DE
EMERGENCIA?

La EPS esta obligada a:

+  Proporcionar informacion sobre las reparaciones y tareas de manteni-
miento que deben realizarse por razones de emergencia.

+  Suministrar el servicio de agua de manera gratuita y mediante camio-
nes cisternas si no se pudiera reparar el desperfecto en las tuberias
en el plazo que establece la normativa (18 horas).

+  Prestar servicios de emergencia con la rapidez y eficiencia que el caso
requiera, en un plazo no mayor a 24 horas.

+ Informar a través de medios de comunicacién sobre los procedimien-
tos a sequir en caso de modificacion de la calidad del agua, para evitar
que se ponga en riesgo la salud de la poblacion.

«  Dar trato cortés y diligente al usuario, ademas de ofrecer respuestas
adecuadas a consultas y reclamos.



CONSULTA?
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HABILITACION DE LINEA TELEFONICA.

La empresa de agua (EPS) debera tener una linea te-
lefonica para la orientacién y atencion de todo tipo de
reclamos del usuario, pueden ser comerciales, opera-
cionales o de cualquier otro relacionado a la prestacion
del servicio.

ATENCION DE EMERGENCIA Y CONSULTA.

Las llamadas de emergencia y consultas deberan ser re-
sueltas de forma inmediata. Cuando usted llame, el ope-
rador debera darle un numero de registro que tiene que
anotar y conservar como constancia de la llamada. Pos-
teriormente sera atendido por un orientador. Recuerde
que el personal de la EPS, desde el momento que registra
la llamada, esté obligado a informarlo sobre el estado en
el que se encuentra el proceso de atencion a su reclamo.

Si no recibe atencion, puede llamar al

FONO SUNASS.

614-3180/614-3181

Y ala linea gratuita SUNASS en provincias.
080000 121
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SUNASS es el organismo regulador que fiscaliza a las empresas de
saneamiento, orienta a los usuarios y resuelve reclamos en segunda
instancia administrativa. Si necesitas informacion sobre el procedimiento
de reclamo llama al

FONOSUNASS
016143180|01 6143181

Linea gratuita para provincia

0800 00121



