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3.4.RECLAMOS

RESOLUCION BBNSEJDIRECTIVE°066-2006 SUNASED
ReglamentdGeneralde Reclamosle Usuariogle Serviciosle Saneamiento.

RESOLUCION BBNSEJDIRECTIVEC 0662006 SUNASED

(Publicadael 14.01.2007)

Lima, 28 daliciembre de 2006
VISTO:

El Informe N° 03&8006/SUNASS$00 presentado por la Gerencia de Supervisiéon y Fiscalizacion y la

Gerencia dePoliticas y Normas, que contiene la evaluaci los comentarios recibidos sobre el proyecto

RS awS3at I YSyi®@tf IDBYENRSE RBdzwER 2a RS { SNBAOA2a RS {ly
Documentode Analisisde ImpactoRegulatorio;

CONSIDERANDO:

Que, la Ley N° 27332_ey Marco de los Organismos Reguladores de la Inversion Privada en los Servicios
Publicos modificada or la Ley N° 27631 y Ley N° 28337, faculta a los organismos reguladores a dictar
en el ambito y materia de su competencia, las normas que regulen los procedimientos a su cargo y la
solucionde reclamos entre otras;

Que, seglinel ReglamentoGeneralde la SuperintendenciaNacionalde Serviciosde Saneamiento,
aprobado mediante Decreto Supremo N° €2G01-PCM, la SUNASS ejerce sus funciones supervisora,
reguladora, normativa, fiscalizadora y sancionadora, y de solucién de reclamos, con respecto a las
actividades que involucran la prestacién de serviciosde saneamiento,dentro del ambito de su
competencia, cautelando en forma imparcial y objetiva, los intereses del Estado, de los inversionistas y
delusuario;

Que,medianteResolucidrde ConsejdirectivoN°® 028- 2006 SUNASE Dseaprobaronmodificacionesl
dwS 3t I deRgdmmosComercialesde Usuariosde Serviciosde { | Y S| Y JaSabéda gor
Resoluciéme ConsejdirectivoN® 005-2003SUNASED asicomoel TextoUnicoOrdenadadel referido
Reglamento;

Que, de acuerdocon el Informe N° 024-2006SUNASS/100esulta conveniente normar sobre los
reclamosy los problemasde los usuariosdistintosa losrelativosa la facturacion,asicomoincluiren una
Unicanorma losprocedimientogparala atencionde todoslosreclamos;

Que, con el propdsito antes referido, la SUNASS aprobd mediante Resolucion de Consejo Directivo N°
047-2006SUNASE 5> f I Lldzof A Ol OAsy RSt LINRPeSOi2 RS y2NXI |d
Reclams deUsuarios deServicios df I Y S I Y Aofrgandosesireinta (30) dias calendarfmara recibir

loscomentariosde losinteresadosgde acuerdoconlo dispuestoenel articulo23 del Reglamentdseneral

de la Superintendencia Naciond& Serviciosle Saneamiento;

Que, evaluados e incorporados algunos de los comentarios recibidos, corresponde aprobar el texto
definitivode lanorma;

De conformidad con el articulo 3 de la Ley N° 27332, el articulo 20 del Decreto Supremc200@Q17
PCMy el acuerdoadoptado en Sesiérde ConsejdirectivoN° 26-2006;

HARESUELTO:

Articulo 1- Aprobar el Reglamento General de Reclamos de Usuarios de Servicios de Saneamiento y su
correspondiente Documento de Analisis de Impacto Regulatorio, disponiéndogebtioacion en el
DiarioOficialEIPeruanoy enlapaginawebde la SUNAS8vww.sunass.gob.peEsteReglament@ntrara
envigenciael 2 dejulio de 2007.

Articulo 2- Derogar las Resoluciones de Consejo Directivo N22003-SUNASED y N°028-2006

SUNASED.enlo correspondienteald w S 3 f | d¥Reglam®dLComercialesle Usuariosde Serviciosle
{+ySIYASylGz2é¢ & &dz ¢SEG2 "yA02 hNRSYIFR2= |+ LI NIGAN RS
enel articuloprecedene.
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Registresegpubliguesey cumplase.
Conlaintervenciénde los sefioresconsejerosSergioSalinasRivas Manuel BurgaSeoane,JavierPrado
Blasy VictorAntonio MaldonadoYactayo.

SERGISALINARIVAS
Presidentedel ConsejdDirectivo
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7. Solicitudde VerificaciérnPosteriorde medidorde agua
8. Recursalereconsideracion
9. Recursale apelacion

10. Cédulade notificacion
REGLAMENTO GENERAL DE RECLAMOS DE USUARIOS DE SERVICIOS DE SANEAMIENTO
TITULAPRIMERODISPOSICIONEENERALES
Articulo 1.- Ambito de aplicaciondel Reglamento deReclamos

1.1. Losproblemasqgue pueden presentarseen la prestaciénde los serviciosde saneamientopor las
Empresa$restadorasle Serviciogsle SaneamientdEPS)seglnsunaturalezapuedenser:

a. Problemasperacionales,

b. Problemascomercialeqque afectandirectamentela facturacion,y c. Problemascomercialegque no
afectandirectamentela facturacion.

1.2.Losreferidosproblemasen cuantoa susconsecuenciaguedenser:
a. Dealcanceparticular:cuando sugfectosalcancera unaconexion.

b. De alcancegeneral:cuando sus efectos alcancena un grupo de conexiones,que pudieran estar
reflejandounaactuacionsistematicao reiteradade la EPS.

1.3. Los problemasde alcanceparticular son objeto de reclamo, siendo deaplicaciénel presente
reglamento.Losproblemasde alcancegeneralsonmateriade accionesle supervisiérde laGerenciade
Supervisiory Fiscalizacio(GSFjlelaSUNASPudiendolosafectadogpresentarsuproblemade acuerdo
alasnormasemitidassobrela materia.

El anexo 1 incluye una tabla referencial pdrstinguir los problemas particulares de los generales. Sin
perjuicio de ello, en caso que el Tribunal Administrativo de Solucién de Reclamos (TRASS) o la GSF al
momentode la presentaciérdel expedienteo en cualquierestadode sutramite, detectaranque, debido

a su alcance particular o general, un expediente ha sido erroneamente presentadoo tramitado,
procederan a derivarlo al area competente para la aplicacion de las reglas correspondientes segun el
caso.

1.4. En aplicacion del criteriparticular - general, en caso que el TRASS detecte que expedientes de
reclamos corresponden a un problema de alcance general, se abstendra de resolver derivandolo a GSF
parael tramite correspondiente.

Articulo 2- Tiposde Reclamos

2.1. Reclamooperacional

Esaquéloriginado poros problemasoperacionalesesdecir,aquellosreferidosa aspectosie ingenieria
einfraestructura ddosserviciogde saneamientgrestadospor la EPvéaseanexol).

2.2. Reclamocomercialrelativo a lafacturacion

Es aquél originado por los problemas que tienen incidencia directa en el monto a pagar por el usuario
(véaseanexol).
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2.3. Reclamocomercialno relativo a lafacturaciéon

Es aquél originado por la falta de solucién deplasblemas que afectan indirectamente a la facturacion
o limitan el accesandividualalosserviciogvéaseanexol).

TITULO SEGUNDO: SOLICITUD DE ATENCION DE PROBLEMAS OPERACIONALES Y COMERCIALES NO
RELATIVOSLAFACTURACION

Articulo 3- Solicitud de atencién de problemas operacionales y problemas comerciales no relativos a
lafacturacion

La solicitud de atencién de problemas se presenta ante la ocurrencia de problemas operacionales o
problemascomercialesio relativosa la facturacion,de alcanceparticular.

Articulo 4.- Sujetoque puede solicitar la atencidnde problemas operacionales y problemas comerciales
no relativosala facturacién

Podranpresentarla solicitudde atencién deproblemas alternativamenteas siguientes personas:

a) El propietario del predio afectado, debiendo acreditar tal condicidon con copia simple de su titulo de
propiedad.

b) Eltitular de laconexiéndomiciliaria;personanaturalo juridicaregistradapor la EPSomotitular de la
conexion domiciliaria en virtud de la celebraciénde un contrato de prestacion de servicios de
saneamiento. En su defecto, podra presentar el reclamo quien figure en el catastro de la respectiva EPS.
Para acreditar esta condicién f@rsona no requerira presentar documentacién alguna, bastando la
constataciordelaEPS.

c) Elusuarioefectivodel servicioafectado,debiendoacreditarsetal condicionconcopiadel reciboobjeto
de reclamo, contrato suscrito con el titular dedanexion, constancia de posesion, u otro documento
guesirvaparatal fin.

d) La persona natural o juridica que haya solicitado el acceso a los servicios de saneamiento prestados
por la EPS¢on copiade susolicitud.

Seran de aplicacion latisposiciones referidas a la representacion contenidas en el articulo 9 del presente
Reglamento(*)

(*) Ultimo parrafo modificado por el articulo 1 de la Resolucién de Consejo Directivo N22069-
SUNASED publicadoel 31 de diciembrede 2009.

Articulo 5- Presentaciérde solicitudespara laatencion deproblemas

Lassolicitudegparala atencionde problemasoperacionaley de problemascomercialesio relativosala
facturacién deberan ser presentadas ante la EPS con la presentaciordedto 1, a través de los
siguienteanediosalternativos:

5.1. Solicitud por escrite Facultad de cualquiera de las personas mencionadas en el articulo 4. La
solicitud debera presentarse a través del Formato 1, pudiendo acompafiar a ésigutaentacion que
considereconvenienteLaEPSleberaentregaral solicitantecargode la presentaciorde lasolicitud.

5.2. Solicitud por teléfone Facultad del titular de la conexion, segun el articulo 4.b), o de quien haya
presentadasolicitudde accesosegunel articulo4.d).

Adicionalmente]a EPS tendréa facultadde aceptarsolicitudespresentadagor personas distintas.
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El Solicitante debera indicar su nombre completo y el nimero de su documento nacional de identidad,
asicomo su nimero de suministro.La EPSdeberallenar el Formato1, consignandoen él el nombre, fecha

y firma de la persona que atendié el reclamo. Podra omitirse esta firma en el caso de los formatos
completadoselectronicamente.

5.3. Solicitud por web Facultad del titular de la conexion, segun el articulo 4.b), o de quien haya
presentadacsolicitudde accesosegurel articulo4.d).Laimplementaciérde mecanismogaralaatencion

de solicitudes via web, queda a facultad de la EPS. En todo cagiizeed el Formato 1, y el sistema
deberaemitir unaconstanciade recepcionentodosloscasos.

Si la solicitud se presenta por esta via, el solicitante deberd consignar un correo electrénico para la
recepciénde notificaciones.

En todos los casos, EPS debera informar al usuario al momento de la p[esentaci()n de la solicitud, el
GOsRAI2 RS a2t A0AGdzRe LI N} NBIFEATIFNI St aS3dzA YASYy (2
parasuatencion,segunlo establecidoen el Anexo2.

Articulo 6.- Atenciénde la solicitud

Al momento de presentarse la solicitud de atencion del problema, la EPS debera generar la orden de
serviciocorrespondienteLaEPSendrael plazoestablecidaen el Anexo2 parasolucionarel problema.

Una vez solucionado el grtema, el solicitante y la EPS podran firmar un documento de conformidad,
concluyendaasiel procedimiento.

EncasdaEPS el solicitantefirmen eldocumentode conformidad,éstedeberacontener,comominimo,
lo siguiente:

a. Cadigade solicitud.

b. Brevedescripcion deproblemasolucionado.

c. Datosdel solicitante(nombrecompleto, DNI)

d. Declaraciordel Solicitante de estarconformeconla solucionde la EPS suproblema.

De no haberse solucionado el problema, el afectado pgdesentar su reclamo de acuerdo al Titulo
Tercerodel presenteReglamento(*)

(*) Articulomodificadopor el articulo 1 de la Resoluciérde ConsejdDirectivoN°088-2007-SUNASED,
publicada el31 de diciembrede 2007.

Articulo 7.- Justificacién dda faltade atenciénde la solicitud

Presentadala solicitud de atencion del problema, en caso la EPSconsidere que no es de su
responsabilidad, deben@sponderestoal solicitante,conlarespectivaexplicacidorde los motivos.

Lacomunicaciérde la EPS susargumentossetendranen cuentaen casoel expedientellegueal TRASS.
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TITULO TERCERO: EL PROCEDIMIENTO DE ATENCION DE RECLAMOS
CAPITULO PRESENTACI@ELOSRECLAMOS
Articulo 8- Sujeto que puedénterponer el Reclamo

Podran presentar reclamos, los mismos sujetos sefialados en el articulo 4, con la presentacién de los
documentossefialadosn el referido articulo.

Articulo 9.- Representacion

Losusuariospodranhacerserepresentarteniendoen consideracidassiguienteseglas:

1. La representacion podra recaer en una persona natural o juridica. Tratandose de facturacién no
individualizada en inmuebles con varias unidades de uso, la representacién correspondera a la persona

designadaor la Juntade Propietarioso, en sudefecto,por la mayoriade residentes.

2. Las Asociaciones de Consumidores debidamente reconocidas por INDECOPI podran representar a sus
asociadoy a aquellosquele otorguenpoder.

3. Parala tramitacion ordinaria del procedimiento se requiere poder general, en cambio, para el
desistimiento, acuerdde parteso el cobrode dinero, serequierepoderespecial.

4. Enel poderespeciakl encargodebeserexpresode el o losactosparalos cualesfue conferido.

5. El podergeneral se formaliza en el escrito o mediante carta poder con firma del reclamante. Por su
parte, el poder especial se formaliza a eleccién del usuario, mediante documento privado con firma
legalizada ante funcionario autorizado para tal efecto o ante mmtasi como mediante declaracion en

comparencigpersonaldel usuarioy representanteantela autoridad.

6. Salvadisposiciércontrariasefaladaxpresamentesn el poder, éstetendravalidezexclusivamenten
el procedimientode reclamoparael cualfue otorgado.(*)

(*) Numeralmodificado por el articulo 1 de la Resoluciénde ConsejoDirectivo N° 064-2009SUNASS
CD publicadoel 31de diciembrede 2009.

7. Salvadisposiciércontrariasefialadaexpresamenteen el poder, ésteno tendravigencigparareclamos
posteriores.

Articulo 10.- Presentacion déreclamos

10.1. Problemagelativosa la facturacion:

El reclamo comercial relativo a la facturacién, debera ser presentado ante la EPS dentro de los dos (2)
mesessiguientesalafechade vencimientode lafacturaciono de producidoel hechoquelo motiva. Toda
ampliaciéndelreclamoposterioralapresentaciorinicialpor cualquierconceptoo meseseclamadosse
aceptaradhastalos cinco(5) diashabilesposterioresa la presentaciérdel reclamo.

10.2. Otrosproblemas:

Elreclamooperacionaly el reclamocomerciaino relativoala facturacionpodranserpresentadosantela
EPSinavezhayatrascurridoel plazoparala soluciéondel problemasefialadcen el Anexo2 sinquela EPS
hayacumplidoconello.

Plazosmaximosparala presentacidrde estosreclamos:

a. Reclamo®peracionales: Diel0)diasdespuésie incumplidoel plazoparala soluciondel problema.
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b. Reclamos comerciales no relativos a la facturacion: dos nuesgmiés de incumplido el plazo para la
soluciéndel problema.

Losreclamogresentadogueradel plazoestipuladoserandeclaradosmprocedentessinmayortramite.

*)

(*) Articulomodificadopor el articulo 1 de la Resoluciérde ConsejdDirectivoN°088-2007-SUNASED,
publicada el31 de diciembrede 2007.

Articulo 11- Formasde Presentaciérde losreclamos

11.1. Los reclamos podran ser presentados por escrito, por teléfono o por web, mediante la utilizacion
deformatosaprobadogpor la SUNASS:

a. Por escrito- Facultad del propietario del predio, del titular de la conexién o de aquel que acredite su
condiciénde usuarioefectivo, quesufraun perjuiciopor la actuaciéno incumplimientode la EPS.

El reclamo debe presentarse a través dainfrato N° 2, pudiendo acompafiar a éste la documentacion
gue considere conveniente, limitandose la EPS a revisar que se presenten por lo menos los medios de
pruebasefialadoenel Anexo3-& a S RdegridebalJ2 NJ NBEOf | Y2¢ @

b. Por teléfono.- Facultaddel titular de la conexidn que sufra un perjuicio por la actuacién o
incumplimiento de la EPS. La EPS, luego de verificar que los datos correspondan al titular del servicio,
deberd llenar el Formato N° 2, consignando en él el nombre, fecha y firmapeesiana que atendi6 el
reclamo. Podré@mitirseestafirma en el casode los formatoscompletadoselectronicamente.

Asimismo, la empresa debera ratar al reclamante la recepcién del reclamo dentro de los tres (3) dias
habiles siguientesconforme al articulo 36 del presente Reglamento. Con dichdication, debera enviar

copia del Formato N° 2, indicar la fecha y hora de la realizacion de la reunion de conciliacién y de las
inspecciones, dserel caso

c. Por web- Sera facultad de IEPS implementar el reclamo por pagina web, en cuyo caso sera facultad
del titular de la conexion interponerlo, llenando el formato indicado para ello (Formato N° 2). El sistema
deberaproporcionarunaconstanciale recepciénentodosloscasos.

11.2.LaEPRSO0SNY AYyF2NNI NI Ff wSOflYlIydS It Y2YSyid2z RS
NB Of toMezpondiente.

Para los reclamos operacionales y los reclamos no relativos a la facturacién, el cédigo del reclamo
corresponderél de la solicitudno atendida

11.3. Asimismo, la EPS comunicara al usuario la fecha maxima, expresada ésta en dia, mes y afio, de
emisiony notificaciondelaresolucion(verFormato2). Similardisposiciérseraaplicableala presentacién
delrecursode reconsideraciory apelacion.

11.4.Parala presentaciordel reclamoen el FormatoN°® 2, el reclamantedeberaproporcionarsunimero
telefénico o correo electrénico en caso cuente con éstos, a efectos de que la EPS y el TRASS realicen
comunicacioneselacionadas suprocedimiento.(*) (**)

(*) Articulomodificadopor el articulo 1 de la Resoluciérde ConsejdDirectivoN°064-2009SUNASED,
publicada el31de diciembrede 2009.

(**) Articulomodificado porel articulo 10de la Resolucion deConsejaDirectivoN°004-2017-SUNASS
CD publicadael 25de febrero del 2017.

f
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Articulo 12: Etapasdel Procedimiento deAtencién delReclamo
Presentadel reclamo,el procedimientosellevarda cabode acuerdoa lassiguientesetapas:

12.1. Etapa denvestigacidon Se dispondra la actuacion de los medios de prueba conforme al presente
Reglamentq ala tipologiacontenidaen el Anexo3; casocontrario sedeclararafundado.

12.2. Etapa de Conciliaciéen la cual las partes tienen la oportunidad de poneafioonflicto, llegando

a un acuerdo sobre la base de la informacion proporcionada por la EPS. Esta etapa es sélo obligatoria
para los reclamos por problemas comerciales relativda &acturacion, siendo facultativa para los
reclamosoperacionaley comercialesio relativosa la facturacion.

12.3. Etapa de Decisioren la cual se evaluaran los medios de prueba con la finalidad de determinar
medianteresolucidnsi el reclamoesfundadoo infundado.

Sin perjuicio de lo expuesto, el usuario y la BB&an llegar a un acuerdo en cualquier estado del
procedimiento,concluyendasiéste.

Articulo 13: Organoscompetentesparala Resolucion dé&Reclamos
La competencia para resolver los reclamos se encuentra a cargo (i) en primera instanéigadel
designado por la EPS para tal fin, y (ii) en segunda instancia, del Tribunal Administrativo de Solucién de
Reclamosle losUsuariogde los Serviciogle Saneamientale la SUNASSTRASS.
Lacompetencigpararesolver tienecaracterirrenunciablee indelegable.

CAPITULQ: ETAPADEINVESTIGACION

Articulo 14 - Inspeccion

14.1.La inspeccién es un medio de prueba que puede ser: (i) interna, si se produce al interior del predio
y (i)externa,si seproducefuerade éste.

14.2. El dia y ehorario (maximo de dos horas) en que se realizara la inspeccién se informaran al
reclamante con una anticipacion de al menos dos (2) dias habiles y los resultados constaran en un acta
(Formatosb y 6), cuyacopiaseentregaraa la personapresentedurante surealizacion.

14.3.Si la inspeccion se ejecuta en un horario distinto al sefialado en 14.2, con presencia del reclamante
o surepresentantedebidamenteacreditado,dichoacto quedaraconvalidado.

14.4. En caso el reclamante o su representante n@mseontraran presentes en el horario sefialado en
14.2, pesa habersidocorrectamentenotificados, le&EP $odrarealizarlapruebavalidamente.

14.5. Encasoque, por causas atribuibleala EPSlainspeccidrserealizarasinpresenciadel reclamante
o surepresentantedebidamenteacreditado,no podraserconsideradavalida.

14.6. Para el caso de las inspecciones internas, en caso la EPS no pueda acceder al predio por causas no
atribuibles a ella, la prueba ya no sera necesanmandose en cuenta este hecho en la Etapa de
Decision.

14.7. Silosplazosdel Anexo2 sonmenoresde tres (3) diashabiles Ja EP$odrarealizarainspeccion sin
necesidadlie realizarcomunicaciérprevia.

14.8. Las pruebas e inspecciones realizadagagitacion de este articulo podran ser presentadas por la
EP%n casosepresenteun nuevoreclamoque correspondaal mismociclode facturacion.(*)
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(*) Articulomodificadopor el articulo 1 de la Resoluciorde ConsejdDirectivoN°088-2007-SUNASED,
publicada el31 de diciembrede 2007.

Articulo 15 - VerificacionPosteriorde medidores

15.1.La Verificacion Posterior del medidor como medio de prueba se aplica Unicamente para el caso de
reclamos por consumo elevado y se realizago de que la empresa prestadora haya acreditado la
existenciade condicionestécnicas operacionalesadecuadaspara la facturacion por diferencia de
lecturas,segunlo indicadoen el Anexo3 del presentereglamento.Casacontrario,no deberaejecutarse.

15.2.En casose presumaque el medidor ha sido dafiado o alterado, la empresaprestadorao el
reclamante podran solicitar que complementariamente a la Verificacion Posterior se verifique el estado
de los mecanismosnternosdel medidor.

En caso delafios externos al medidor que impidan su correcto funcionamiento, no se requerira de esta
pruebaadicional.

Elcostode la prueba adicionaéstaraa cargodel solicitante.
15.3.Al momento de presentarse el reclamo, la empresa prestadora deinévémar al reclamante
acerca de su derecho a solicitar la Verificacion Posterior del medidor y del alcance de las Unidades de

VerificaciénMetroldgica(FormatoN° 7).

15.4.La Verificacidn Posterior se realizara de acuerdo a lo establecido en el Anexo Redldaiento
de Calidadde la Prestaciorde los Serviciogle Saneamiento.

15.5.El reclamo sera declarado fundado cuando la Verificacién Posterior determine que el medidor
sobrerregistra.

El reclamo serd declarado infundado cuando la VerificaBidsterior determine que el medidor no
sobrerregistra, edecir,resulta operativa subrregistra(*)

(*) Articulomodificadopor la Resolucionde ConsejoDirectivo N°061-2018SUNASED publicadael 4
de enerodel 2019.

Articulo 16- Costode la VerificacidnPosterior
El costo de la Verificacion Posterior y, de ser el caso, del traslado del medidor seran asumidos por la
empresa prestadora o el reclamante, de acuerdo al resultado de la verificacion, segun lo establecido en

el AnexoN° 4 del Reglanento de Calidadde la Prestaciérde los Serviciosle Saneamiento(*)

(*) Articulomodificadopor la Resoluciorde ConsejoDirectivo N°061-2018SUNASED publicadael 4
de enerodel 2019.

Articulo 17 - Otrosmediosde prueba
El usuario podr&olicitar a la EPS la actuacion de medios de prueba no contemplados en el Anexo 3. Su

realizacion quedard supeditada a la pertinencia y factibilidad técnica y, su costo, serd asumido por el
usuario.
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CAPITUL®: ETAPAECONCILIACION

Articulo 18- Citaci6nareunion

Al presentarseun reclamo, de acuerdo con lo establecidoen los articulos 10 y 11 del presente
Reglamento, la EPS citara al usuario a una reunion que se realizara a mas tardar al décimo dia habil
posterior, con la finalidé de que ambas partes tengan la oportunidad de poner fin al problema que
originéel reclamo.

Para tal efecto, en la reunion la EPS entregara al usuario la cartilla informativa cuyo contenido minimo
seraestablecidopor la SUNASS.

Adicionalmente, la EPS debera instruir al reclamante sobre los resultados de las pruebas realizadas, asi
como informarle las causas de la mayor facturacion de ser el caso, con el objeto de que ambas partes
ofrezcanférmulas de solucién. El cumplimiento de dicha obligaciéndebera constar en el acta de
conciliacién (Formato N° 4), debiendo consignarse los documentos que han sido explicados y puestos a
lavistadel reclamante.

En caso el usuario no asistiera a la reunién de conciliacion, lm&R&ndra a su disposicion la cartilla
informativasin costo.(*)

(*) Articulomodificadopor el articulo 1 de la Resoluciorde ConsejdDirectivoN°088-2007-SUNASED,
publicada el31 de diciembrede 2007.

Articulo19.- Acuerdos

Durantelareuniény a partir de lainformacionsefialadaen el articulo18y la correspondienteexplicacion
de los informes por parte de la EPS, la EPS y el reclamante podran ofrecer férmulas de solucion al
conflicto,paralo cualtomaranen cuentalos costosque significacontinuarconel procedimiento.

Los resultados de la reunion deberan constar en acta (Formato N° 4), precisandose, de ser el caso, la
formade cumplimientode losacuerdos.

En caso de inasistencia, falta de acuerdo o de acuqrasales, el procedimiento continuara respecto
de los asuntos sobre los cuales subsista controversia, actuandose la prueba de contrastacién segun el
caso.

CAPITUL®@: ETAPADEDECISIONPRIMERANSTANCIA
Articulo 20.- Conclusion deprocedimiento por desistimientadel reclamante

Luego de presentado un reclamo, el desistimiento podra darse en cualquier estado del procedimiento
hastaantesde la notificacidondelaresoluciongue ponefin alaviaadministrativadebiendoel reclamante
dejarconstanciaen el expediente procediéndose suarchivo.

La EPS tiene la posibilidad de solucionar el problema. En caso de encontrarse conforme con la solucion
del problema, el reclamante tiene la facultad de desistirse del reclamo domdade un documento de
conformidad con las caracteristicas referidas en el articulo 6 del presente Reglamento, procediendo la
EPS archivarel expediente.

Encasocontrario,la EPSleberaemitir resoluciénde acuerdoconel articulo21 del presenteReglamento.

*)

(*) Articulo modificado por el articulo 10 de la Resolucién de Consejo Directivo N200ZSUNASS
CD publicadael 25de febrero del 2017.
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Articulo 21 - Resolucién
21.1.Reclamogomercialegor problemasgue afectandirectamentela facturacion:

Laresoluciénde primerainstanciadeberaexpedirse dentrale los treinta(30) dias habilesiguientesde
presentadeel reclamo.

21.2. Reclamogomercialepor problemasoperacionaley problemasno relativosalafacturacion:

Laresolucionde primerainstanciadeberaexpedirsedentro de los diez (10) diashabilessiguientesde
presentadoel reclamo.

Encadacaso,debeindicarsedentro de laresolucién el plazoparaserimpugnada.Asimismoja
notificaciénserealizarddentro deloscinco(5)diashabilesposterioresde expediddaresolucién.(*) (**)

(*) Articulomodificadopor el articulo 1 de la Resoluciorde ConsejdDirectivoN°064-2009SUNASED,
publicada el31de diciembrede 2009

(**) Articulomodificadopor elarticulo 10 dela Resoluciorde ConsejoDirectivo N°004-201 -SUNASS
CD publicadael 25de febrero del 2017.

Articulo 22 - Recursos.

Dentro de los quince (15) dias hébiles siguientes a la fechtifecacion de la resolucion el usuario
podra presentar contra ésta (i) recurso de reconsideracién, que se sustentara en nueva prueba (formato
N° 8) o (ii) recurso de apelacion, en base a una diferente apreciacion de las pruebas actuadas o en
cuestionede puro derecho(formato N° 9). (*)

(*) Parrafomodificadopor el Articulo 1 de la Resoluciorde ConsejaDirectivoN°064-2009SUNASED,
publicada el31diciembre2009.

Enlos casode recursosde reconsideraciorm apelaciénnterpuestoscontraresolucionesotificadaspor
debajo de la puerta, el computo para la presentacion de ambos recursos se iniciara a partir del dia
siguientede vencido elplazomaximopararesolvery notificar la resoluciénimpugnada(*)

(*) Parrafomodificadopor el Articulo 1 de la Resoluciorde ConsejaDirectivoN°064-2009SUNASED,
publicada el31diciembre2009.

Los recursos se interponen ante la primera instancia, la que, en el caso del recurso de reconsideracion,
se encargara de resolverlo. En el casordelirso de apelacion, la EPS debera elevar el expediente a la
SUNASSIentro deloscinco(5) diashabilessiguientede presentadoafin que el TRAS® resuelva.

Articulo 23- Plazopararesolvery notificar el Recursale Reconsideracion

Laresolucién referida al recurso de reconsideracion debera expedirse dentro de los quince (15) dias
habiles siguientes de presentado el recurso. La notificacién de la resolucién se realizara dentro de los
cinco(5) diashébilesposterioresa suemision.

Articulo24 - Prérrogapararesolver

24.1. Problemaselativosa la facturacion

LaEPSo podréa prorrogar los plazospara resolverestablecidosen los articulos21 y 23 del presente
Reglamento.
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24.2. Problemagperacionaley problemasho relativosa la facturacion

La EPS no podra prorrogar los plazos para resolver establecidos en los articulos 21 y 23 del presente
Reglamento, considerando el tiempo que ha tenido para resolver la solicitud de atencién previamente
presentada.

Articulo 25 - SilencioAdministrativo Positivo(SAP)

Transcurrido el plazo establecido en los articulos 21 y 23 del presente Reglamento sin que la EPS
hubiesenotificadola Resolucion operarél SARy, en consecuenciagl reclamoseentenderafundado.

Vencido el plazo para quapere el silencio administrativo positivo, sin que la EPS hubiera emitido
pronunciamiento sobre lo solicitado, el usuario podra: i) presentar una Declaracién Jurada ante la EPS
con la finalidad de hacer valer el derecho conferido, constituyendo el cargardpcion de dicho
documento, prueba suficiente de la resolucion aprobatoria ficta de la solicitud o tramite iniciado o, ii)
interponer queja ante el TRASS, el que ordenara hacer valer el derecho conferido al usuario mediante
SAPde considerarlaaplicabé.

En caso la EPS se niegue a recibir la Declaracion Jurada a que se refiere el parrafo anterior, el usuario
podraremitirla por conductonotarial, surtiendolos mismosefectos.

Sin perjuicio de lo indicado, el TRASS podra aplicar de oficio el SARar tvatzer valer el derecho
conferido, cuanddo adviertaduranteel tramite de un recursode apelacion(*)

(*) Articulo modificado por el articulo 10 de la Resolucida Consejo DirectiviN® 0042017-SUNASS
CD publicadael 25de febrero del 2017.

CAPITULG: ETAPDEDECISIONSEGUNDAMANSTANCIA
Articulo 26 - Actospreviosa la Resolucion

26.1. Antes de resolver en segunda instancia, el TRASS podra citar a las partes a una audiencia de
conciliaciéry disponetarealizaciorde informesorales,cuandoseanecesarigpararesolverel casoy las
parteslo hayansolicitado.

Asimismopodradisponerlarealizaciérde pruebasadicionalestalescomounanuevacontrastacion, de
considerarlo conveniente.

Dichapruebadeberéarealizarseen concordanciaonlo establecidcen el Reglamentale la Calidadde los
Serviciosle Saneamiento.

26.2.El TRASS podra solicitar a las partes 0 a organismos publicos o privados informacién adicional a la
quefiguraenel Anexo3, segurcorrespondaEntal caso,el plazopararesolversesuspenderdastaque
lainformaciénsearemitida.

26.3. El TRAS$odra disponer las medidas cautelaresque considere necesariaspara proteger los
derechosde cualquierade las partes.

Articulo 27 - Fijacionde domicilio procesal

A efectos de realizar la notificacion de las resolucionesemitidas por el TRASY la devolucionde
expedientes de reclamos, la EPS debera ijar un Unico domicilio procesal, en su defecto, se considerara
como domicilio, aquel donde funciona la sepiéncipal de la empresa. Caso contrario, la EPS podra
autorizarlanotificaciénde lasresolucioneemitidaspor el TRAS&la direcciénde correoelectronicoque
indigueparatalesefectos.
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Enel procedimiento.el usuariotambiéndeberdsefalamun domicilioprocesal gl cualestaraen el ambito

de prestaciénde serviciogle larespectivaEPS(*)

(*) Articulo modificado por el articulo 10 de la Resolucion de Consejo Directivo N200ZSUNASS
CD publicadael 25de febrero del 2017.

Articulo 28 - Plazopararesolver ynotificar en segundanstancia
La resolucion de segunda instancia debera expedirse dentro de los treinta (30) dias habiles siguientes de
recibido el expediente, asimismo,la notificacion se realizaradentro de los cinco (5) dias habiles

posterioresde expedidaa resolucion.

Cuando la complejidad del caso lo amerite, el TRASS podréa considerar una prérroga de hasta veinte (20)
diashabiles.

Para aplicar la prérroga, ésta debera ser notificadeeelamante y a la EPS antes del vencimiento del
plazopara emitirla resolucion.

Articulo 29 - SilencioAdministrativo Negativo(SAN)
Transcurrido el plazo establecido en el articulo precedente sin que se notifique la Resolucion operara el

SANJo quehabilitaalaspartesparapresentara correspondientadlemandaante el PoderJudiciab exigir
alainstancia correspondientde la SUNASE expediciénde laresolucién.

Articulo 30: Custodiade Expedientes

Luego de notificada la resoluciéespectiva, la instancia correspondiente de la SUNASS podra custodiar
losexpedienteshastapor tres (03)meses)uegode lo cualprocederaa devolverlosala EPS.

TITULCGCUARTOGARANTIAESPECIALPBRAELUSUARIO
Articulo 31 Obligacién deorganizarexpedientes

La EPS debera organizar sélo un expediente para la soluciéon de un mismo caso, para mantener reunidas
todaslasactuacioney escritospararesolver.

La organizaciondel expediente debera cumplir con las disposicionescontenidas en la Ley del
ProcedimientcAdministrativoGeneral LeyN® 27444,

El reclamante tiene derecho a acceder al expediente en cualquier estado del procedimiento. Las copias
gue solicite seran cobradas de acuerdo a las normas sobre transparergasp a la informacion, con
excepcidrde lo establecidcen el articulo18 del presenteReglamento.

Articulo 32: Prohibiciénde condicionarla solicitud de atencionde problemaso el reclamo

32.1.La EPS no podra condicionar la atencion desafigitud para solucionar un reclamo operacional o
un reclamocomercialno relativoa la facturacion, por ningunaausa.

32.2.La EPS no podra condicionar la atencién de un reclamo por un problema que afecta directamente
lafacturacional pagopreviodel conceptoy monto reclamado Enlasfacturacionesgposterioresno podra
incluirseel conceptoy monto objeto de reclamomientrasésteno hayasidoresueltoeninstanciafinal.

Sin perjuicio de lo anterior, la EPS se encuentra facultada para el cobve denceptos y montos no
reclamadosincluyendo epagode losinteresescorrespondientesasicomoal cierredel servicioen caso
de incumplimiento.
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Articulo 33 - Prohibiciénde cierredel serviciodurante el reclamo

NingunaEP $odradisponerel cierredel serviciosi éstesefundamentaen lafalta de pagode losmontos
y conceptoseclamados.

Articulo 34: Pagossfectuadosen exceso

En caso corresponda, el usuario podra solicitar, en la via administrativa, la devolucién de pagossen
incluyendo los intereses correspondientes, dentro del plazo de un afio contado a partir del dia siguiente
de efectuado el pago. El crédito que se origine conforme a lo indicado debera compensarse mediante
notas de abono que cubriran la totalidad lde facturaciones futuras hasta que el crédito se extinga. En
casode no serposibleaplicarnotasde abono,la devoluciérseefectuaraen efectivo.

Los intereses (i) seran los mismos que la EPS aplica a sus usuarios morosos y (i) se deesdgdean
fecha en que se efectud el pago hasta el momento que se realice la compensaciéon o devolucién en
efectivo, deserel caso.

Articulo 35.- Constanciale la presentacion delocumentos

Como constancia de recepcién de todo documento, se entregar@cimante una copia sellada y
firmadadel mismo.

Articulo 36 - Notificaciones
36.1 Notificaciébnpersonal

La notificacién se efectuara en el domicilio procesal que el reclamante hubiere sefialado por escrito
duranteel procedimientode reclamoo solicitudde atencién.

36.2 Notificaciénbajo puerta

En los casos en que no es posible realizar la notificacion, ya sea porque la persona que recibe el
documento se niega a recibir la documentacion correspondiente, se niega a brindar la informacion
requeridao no se encontrara en el domicilio ninguna persona capaz, la EPS dejara aviso indicando el dia
establecido para una segunda visita con el objeto de notificar la resolucion. Si tampoco fuera posible en
la nueva fecha, se dejara la resolucion o el documentwtificar que corresponda por debajo de la
puerta,segunsea elcaso,procediendo antes dejarseconstanciaen la cédulagonsignando ehecho,la
fecha,lahora,lascaracteristicagle lafachadadelinmueblesignadacomodomicilioquerazonablemente
permitanidentificarloy el nUmerode suministroeléctrico.Enestoscasosgl notificadordeberasuscribir

la cédula,indicarsunombrey el numerode sudocumentode identidad (FormatoN° 10).

36.3 Notificaciénpor correoelectrénico

Los usuarios podran autorizar, a través de las modalidades previstas para la presentacion de reclamos
indicadas en el articulo 10 del presente reglamento o mediante la presentacion de un escrito, que la
notificaciénde losactosadministrativosserealiceala direcciénde correoelectronicoqueindiquenpara
talesefectos.

La notificacion dirigida a la direccién de correo electronico surtira efectos una vez recibida la respuesta
derecepciénde la direccionelectrénicasefialada.

En caso de no recibirse respuesta automatica de recepcion en un plazo maximo de dos (2) dias utiles
contados desde el dia siguiente de efectuado el acto de notificacion, se procedera a la notificacién por
cédulaconformeal articulo20.1de la LeyN°27444.

La notificacién electrénica debera contener los requisitos establecidos en el articulo 24 de la Ley N°
27444,
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36.4Lasnotificacionesdeberdnefectuarseen diasy horashabiles.Sonhorashabileslas que medianentre
lassiete(7)y diecinueve(19)horas.

36.5 En caso el usuario no haya sefialado domicilio procesal, o este sea inexistente, la natificacion
personal o bajo puerta se realizard en el domicilio donde se remiten los recibos de pago por el servicio
gquesereclama (*) (**)

(*) Articulomodificadopor el articulo 1 de la Resoluciorde ConsejdDirectivoN°064-2009SUNASED,
publicada el31 de diciembrede 2009.

(**) Articulomodificado porel articulo 10de la Resolucién deConsejoDirectivoN°004-2017-SUNASS
CD publicadael 25de febrero del 2017.

Articulo 37 - Aclaraciony Rectificacionde Resoluciones

Sepodrasolicitar(i) antesque causeestado,la aclaraciorde unaresoluciénen alginpunto sobreel cual
pudieran existir dudas en smterpretacion o contenido y (ii) en cualquier momento, la rectificacion por
error materialo aritmético.

Laaclaraciory rectificaciérpodranserdeclaradasie oficio o solicitadagpor cualquierade laspartes.

Articulo 38.- Difusién

Las EPS deberarformar y difundir las disposiciones contenidas en el presente Reglamento: (i) a través
de la colocacion de afiches o carteles en lugares visibles, y (ii) mediante la entrega de cartillas de
orientaciéna que serefiere el articulo18 del presenteReglamentoen todoslosambientesdestinadosa
laatencidnde losusuariosy en especialdondesepresentaniosreclamos.

Articulo 39: Gratuidad de la Solicitud de Atencion de Problema, del Procedimiento de Reclamos y de
los Formatos

Losprocedimientos de solicitudie atenciéonde problema ylos procedimientos de reclamos se conduciran
de manera gratuitasalvolarealizaciérde mediosde pruebaen loscasosxpresamenteestablecidoen
el presenteReglamento.

Los formatos que deban sentregados al Solicitante o Reclamante conforme a lo establecido en la
presente normativa, seran proporcionados por la EPS en forma gratuita. Asimismo, se podra acceder a
losformatoscorrespondiente®n lasoficinasde atencional pablicodela SUNAS&d comoenla pagina

webde la institucion.

Articulo 40- Registrode solicitudesde atenciony reclamosrecibidos
La EPS llevara un registro de las solicitudes de atencién y los reclamos recibidos, asi como las quejas
presentadas,consignandoen éste el respectivo codigo, la materia, el nombre del solicitante o

reclamante,sunimerode suministroy elestadodel tramite.

Lainformaciéndeberasermantenidaen el registropor el plazode cinco(5) afios.
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TITULCSEXTORQUEJAS

Articulo 41: Causaleparasupresentacién

Elsolicitanteo reclamantepodrapresentarunaQuejaante el TRASSor defectosen latramitaciénde su
solicitudo del expedientede reclamo.

Articulo42 - Plazopara presentar laqueja

LaQuejapodraserinterpuestaen cualquierestadodel procedimientoadministrativo,el cualfinalizacon
laResoluciérde segundanstancia.

La interposicion de Queja no suspende el procedimiento de reclamo, la EPS remitira al TRASS copias o
informessegunserequiera.

Articulo 43- Formade presentacion

LaQuejadeberapresentarseenformaescritay deberacontenercomominimola siguienteinformacion:

a. Nombre del titular del servicio, usuario acreditado o tercero con legitimo interés. En caso de ser
interpuestopor un representante deberaconsignarsesusdatosy adjuntarseel documentoqueacredite

tal condicion.

b. Numero dedocumentonacionalde identidad. (*)

(*) Literal modificado el Articulo 10 de la Resolucion de Consejo Directiv@4*2017-SUNASED,
publicada eR5febrero 2017.

c. Domicilio procesal donde deben enviarse las notificaciones o direccion de correo electronico, en caso
el usuariohayaautorizadola notificacionelectronica.(*)

(*) Literal modificado el Articulo 10 déa Resolucion de Consejo Directivo N° @@@IL7-SUNASED,
publicada eR5febrero 2017.

d. Codigo ddasolicitud deatenciénde problemao el cédigodel reclamo.

e. Copiadel cargodel FormatoN° 1 o 2 segunel caso,y otra documentaciéngue acrediteel hechoen
casocorresponda.

f. Explicaciorel defectode tramitacion.
Articulo 44 - Lugarde presentacion
LaQuejapodraserinterpuestaanteel TRASS antela EPS.

Encasode habersepresentadoante el TRASSecorreratrasladoa la EP$araque enel plazode cinco
(O5)diashabilespresentelos descargo€orrespondientesiebidamentedocumentados.

Si la Queja se presenta ante la EPS, ésta debera recibirla como mesa de partes y elevarla al TRASS en el
plazo de cinco (05) dias habiles de recibida, conjuntamente con los descargoscorrespondientes
debidamentedocumentados.

De no cumplir con presentar sus descargos, el TRASS como érgano encargado de resolver en segunda
instancia resolvera la Queja sobre la base de las afirmaciones del amtéasn de la documentacién
sustentatoriaque éstele hayaalcanzado.




o SUnClss ReglamentdGeneral deReclamo

Articulo 45: Incumplimientode la EPSn elevarla queja

Si la EPS no cumpliera con elevar al TRASS la queja presentada en el plazo indicado en el articulo
precedente, efeclamante podra presentar al TRASS copia del cargo de recepcién del mismo, a la que
deberaadjuntardocumentaciérsustentatoria.

Encasocorrespondael TRAS®odrarequerir a la EPSuna copiade la queja presentadapor el reclamante,
lacualdeberaserremitida enun plazono mayorde cinco(5) diashabilesde solicitado.

Presentada la documentacion, el TRASS debera resolver la queja sobre la base de las afirmaciones del
reclamantey dela documentaciorsustentatoriapresentada pogeste.

Articulo 46 - Plazosde resolucion

La Queja sera resuelta dentro del plazo de quince (15) dias habiles contados desde el dia siguiente a la
fechade vencimientodel plazoparala presentaciérde los descargogor parte de la EPS(*)

(*) Articulomodificadopor el articulo 1 de la Resoluciérde ConsejdDirectivoN°088-2007-SUNASED,
publicada el31 de diciembrede 2007.

DISPOSICIONEBANSITORIAS

Primera- Los formatos que las EPS tengan en stock podran ser utilizados hasta el di@erdbre del
afio2007,inclusive.

Segunda. Losprocedimientodniciadosantesde lavigenciade esteReglamentogontinuaransutramite
segunlasnormasprocedimentalesonlascualesseiniciaron.

DISPOSICIONEBNALES

Unica- Adicionalmente a los plazos sefialados en el Reglamento General de Reclamos de Usuarios de
Serviciosde Saneamientorespectode las actuacionesprocedimentales,se considerardcomo plazo
adicional el fijado en el Cuadro General de Términos deideancia vigente, aprobado por el Poder
Judicial, que corresponda aplicar teniendo como referencia el lugar de notificaciéon al reclamante y la
oficinade la EPSnéascercanaJ(*)

(*) Disposicion incorporada por el articulo 2 de la Resolucion de Consejecidio N° 0642009
SUNASED publicadael 31 de diciembrede 2009.
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PROBLEMASEALCANCEARTICULARPROBLEMASEALCANCEENERAL

Problemasgie AlcanceParticularantelos cualescorrespondanterponerun reclamo(*) (**) (***)

(*) Fe de Errataslel 26.01.2007.

(**) Modificado por el articulo 1 de la Resoluciénde ConsejoDirectivo N° 088-2007-SUNASED,

publicada el31 diciembrede 2007.

(***) Modificado por el articulo 11 de la Resolucionde ConsejoDirectivo N° 061-2018 SUNASED,

publicada el de enerodel 2019.

Comerciales

Relativosa laFacturacion

No Relativosa la Facturacion

Operativos

A. Problemasen el régimen de
facturaciony el nivel de consumo

1. Consumo medido: el usuario
consideraque (i) el régimen de
facturacionno esaplicable o (ii) ha
efectuado un consumo menor al
volumenregistradopor elmedidor.

2. Consumo Promedio: el usuar
consideraque (i) el régimen de
facturacion no es aplicable, o (ii)
monto facturado esta mal
calculado.

3. Asignacién de Consumo: el
usuario considera que (i) el
régimen de facturaciéon no es
aplicable, (ii) el volumen facturad
esta por encima del valor que
corresponde segun las normas vy,
estructuratarifariavigente,o (iii) el
volumen facturado es mayor por
considerarse un ndmero mayor ¢

unidades de uso al que
corresponde.

4. Consumo no facturado
oportunamente: el usuario

consideraque no correspondeel
cobro de consumos que la EPS
facturé en suoportunidad.

5. Consumo no realizado por
servicio cerrado: el usuario
considerague sele hafacturadoun
servicio que la EPSno le ha
brindado, ya sea porque no tien
conexibn o porque ésta se
encuentracerrada.

6. Consumoatribuible a usuario

anterior del suministro: el usuario

A.Problemagelativosal accesaal
servicio

1. Lainstalacionde la conexién
domiciliaria no se ha realizado €
el plazoestablecido.

2. Desacuerdo con los
condicionamientos técnicos y/o
administrativos establecidos en
Informede Factibilidad.

3. No se admite a tramite la
solicitud.

4. Elservicioprestadonoresponde
a las condiciones contenidas en
estudio de factibilidad, el cual
forma parte integrante del
contratode prestaciorde servicios

5. No se suscribe el contrato d
prestaciénde servicios.

6. Otros problemas relativos al
contrato.

7. EPSno emite informe de
factibilidaddentro del plazo.
B. Problemas relativos a la
Micromedicion

1. Elreclamanteadquiereun
medidor de acuerdocon lo
dispuestoen el Reglamentode
Calidad de los Servicios de
Saneamientosolicitaa la EPSsu
instalacion en la conexién
domiciliaria,habiendorealizadoel
pago del servicio colateral
correspondiente da instalaciorde
la conexion,y la EPSho realizala
instalaciérenel plazoestablecido.

A. Filtraciones

Filtracién de agua externas hac
el predio.

B. Problemasen el servicio de
aguapotable:

1. Fugas en conexion domiciliar
(definicion en el Reglamento df
Calidadde la Prestacionde los
Serviciogle Saneamiento)

2. Negativade la EPSa realizar
mantenimiento por deterioro o
dafio de caja de medidor o de
conexiéondomiciliaria

3. Negativa de la EPS a realizal
reubicacién de la conexién
domiciliaria que cuenta con
estudiode factibilidadfavorable

4. Negativade la EPSa realizar
ampliacion de diametro que
cuenta con estudio de factibilida
positivo.

C. Problemasen el servicio de
alcantarillado
1. Atoro en conexion de
alcantarillado

2. Negativade la EPSa realizar
mantenimiento por deterioro o
dafio de caja de registro o de
conexidondomiciliaria

3. Negativade la EPSa realizar
ampliacién de diametro que
cuenta con estudio de factibilida
positivo

4. Negativa de la EPSreaalizar la
reubicaciénde la conexién
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consideraque no le corresponde
asumir el pago de determinados
mesedde facturacion.

7. Consumo atribuible a otro
suministro (confusion o cruce de
suministros).

8.Pagomo procesadoel usuarioha
efectuado el pago del servicio, S
embargo la EPS se lo cobra
nuevamente.

B. Problemas en la tarifa aplicad
alusuario

Tipo de Tarifa: el usuario conside
que lacategoria tarifaria en la cug
sehaincluidono le corresponde.

C. Problemasen otros conceptos
facturadosal usuario

1. Conceptos emitidos: el usuar
considera la existencia de cargos
conceptos que no debian ser
facturados, tales como eervicio
de alcantarillado,  servicios
colateralesegtc.

2. Nimero de unidadesde uso
mayoral que corresponde.

2. La reinstalacion del medidor n
se ha realizado en el plazo
establecido.

3. El medidor ha sido retirado si
previacomunicacioral usuario.

4. El medidor ha sido retirado pq
razones  distintas a su
mantenimiento, contrastacion o
reposicion.

5. EPS$nstalamedidorsinafericion
inicial o sin entregar al usuario
resultadode la pruebade afericion
inicial.

C. Problemas relativos a cortes
indebidos

1. El corte o la suspensiéndel
servicio han sido realizados sin
causgustificada.

2. La rehabilitacién de un servic
cerrado no se ha realizado en
plazoestablecidoa pesarde cesar
lacausadel cierre.

D.Faltade entregadel recibo

E. Problemas relativos a
informacioén
No entregar al usuario la

informacion que de manera
obligatoriaestablecda SUNASS.

domiciliaria que cuenta con
estudiode factibilidadfavorable
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loscualescorresponden ser materide supervision ¥iscalizacion

Normaaplicable: Reglamento de Supervision (véase articulo 1.3 del presente Reglamento) Los plazos y

procedimientosaplicablesaestosproblemasseencuentranen el Reglamentale Calidadde la Prestacion

delosServiciogle Saneamiento.

Losplazosy procedimientosaplicablesa estosproblemasseencuentranen el Reglamentale Calidadde
la Prestaciorde los Servicios d&aneamiento.

Comerciales

Relativosa laFacturacion

No Relativosa la Facturacion

Operativos

A. Problemas en el régimen d

facturaciéon y el nivel de
consumoen un sector.
B. Problemas en la tarifa

aplicadaa un sectoro categoria.

C. Problemas en otros
conceptos facturados a un
sectoro categoria.

A.Problemagelativosal accesal
serviciode un sectorde poblacién
no atendida.

B. Problemas relativos a
medidores no instalados
oportunamente en el 5% de
conexioneglel sector.

C. Problemasrelativos a retiros
indebidos de medidor en el 5% (
conexioneglel sector.

D. Problemasrelativos a cortes
indebidos en el 5% de conexion
del sector.

E.Faltade entregade reciboenel
10%de lasconexioneglela EPS.

F. Informacion: No entregar la
informacion que de manera
obligatoriaestablecda SUNAS]e
manerasistematicao reiterada.

A.Inundacione®nlaviapublica.

B. Obrasinconclusas:
1. Veredapendiente.
2. Calzadgendiente.

C.Fugasnlareddeaguapotable:

1. Noatendero solucionardesbordes
dereservorios.

2.Roturas dduberias en redes matriz
y secundaria.

3. Fugade aguaen veredao en
calzada.

D. Desbordes en la red de
alcantarillado.

1. Noatenderen el plazoestablecido
el desbordede desagiies.

2. Roturade tuberia.

E. Atoro conexién de
alcantarillado:

1. Taponamientade conexionesen
unazona.

2. Taponamientacon desbordeen la

calle.

en

F.Cortesdel servicio:

1. Efectuarcortesdel serviciono
programados.

2. Nocumplirconhorariode
abastecimientanjustificadamente.
3. Noinformaralosusuariossobrelos
casodortuitos o de fuerzamayor.

G.Faltade accesoriogle seguridad:
1. Mantener por mas de 24 horas
abierto el buzoén del sistema de
alcantarillado, pozo abierto, falta d
tapa de buzon, falta de tapa del
registro, faltade tapade medidor.

2. Falta de conexion de agua,
ausenciade vallasde sefializaciéry
cintas de seguridad donde sea
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necesario por ejecucion de
actividades de mantenimiento de Ig
sistemasu obras relacionadasa la
prestacion de los servicios de
saneamiento.

H.Seguridad:
Emanaciones del sistema de
alcantarillado.

I. Negativa de la EPSa realizar
mantenimiento de  conexiones
domiciliarias de agua potable o
alcantarilladoen el 5%de las
solicitudesrecibidasdel sector
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ANEXON® 2

Plazos para la solicitud de atencién geoblemas operacionales y comerciales no relativos a la
facturacion

Plazo M&ximo
para solucionar
el problema
(diashabiles)*

PROBLEMASOMERCIALE® RELATIVOSLAFACTURACION

A.Problemagelativosal accesal servicio:

1. Lainstalaciéorde conexiéndomiciliariano seharealizadoen el plazoestablecido.
2. Desacuerda@oninforme negativode factibilidaddel servicio.

3. Noseadmiteatramite la solicitud. 2dias
4. Elservicioprestadono respondea las condicionescontenidasen el estudiode
factibilidad,el cualforma parte integrantedel contrato de prestacionde servicios.
5. No sesuscribecontrato de prestacionde servicios.

6. Otrosproblemasrelativosal contrato.

7. EPSio emiteinforme de factibilidaddentro del plazo.

B.Micromedicion:

1. El reclamante adquiere un medidor de acuerdo con lo dispuesto en el
Reglamentale Calidadde la Prestaciérde los Serviciogle Saneamientosolicitaa 10dias
la EPS su instalacion en su conexion domiciliaria, habiendo realizado el pa
serviciocolateralcorrespondientea la instalacionde la conexion,y la EPSho realiza
lainstalacion erel plazoestablecido.

2.Lareinstalaciéndel medidorno seharealizadoen el plazoestablecido. 2dias
3. Elmedidorhasidoretirado sinpreviacomunicaciéral usuario. 24 horas
4. El mediq’or ha sic_io_ ,retirado por razones distintas a su mantenimiento, 1dia
contrastaciom reposicion.

5. EP$hstala me.d'i<,j01.singfericiéninicial osinentregar alusuarioel resultadode 3dias
lapruebade afericion inicial.

C.Problemaselativosa cortesindebidos:

1. Elcorte o la suspensiordel serviciohansidorealizadossincausgustificada. ldia

2. Larehabilitacién de un servicio cerrado no se ha realizado en el plazo
establecido, gesarde cesara causadelcierre.

D.Faltade entregadel recibo. Inmediato

E.Informacion:

Inmediato
No entregar al usuario la informacién que de manera obligatoria establece 13
SUNASS.
PROBLEMASPERACIONALES
A.Filtraciones: 5 dias
Filtracionegle aguasexternashaciael predio. calendario
B.Problemasnel serviciode aguapotable:

24 horas
1. Fugasen conexiondomiciliaria(definicibnen Reglamentade la Calidadde la
Prestaciorde los Serviciogsle Saneamiento).
2. N(_egativede la EP&_reaIizar r_n_an_tenimientqnor deterioro o dafiode lacajadel 2 dias
medidoro dela conexiordomiciliaria.
3. Negativade la EPSa realizarla reubicaciénde la conexiondomiciliariaque 2 dias

cuentaconestudiode factibilidadfavorable.
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4. Negativade la EP S realizarampliaciénde diametroque cuentaconestudio > dias
de factibilidadpositivo.
C.Problemasnel serviciode alcantarillado:
24 horas

1. Atoro en conexiorde alcantarillado.
2. Negativade la EPSa realizarmantenimientopor deterioro o dafiode la cajade 2 dias
registro ode la conexiordomiciliaria.
3. Negativade la EP & realizarampliacionde diAmetroque cuentaconestudiode .

A ~ 2dias
factibilidadpositivo.
4. Negativade la EPSa realizarla reubicacionde la conexiéndomiciliariaque .

. o 2dias

cuentaconestudiode factibilidadfavorable

* Plazocontadoa partir de la presentacidrde la solicitud.
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ANEXQON® 3
Mediosde prueba poreclamo

Losmediosprobatorioscontenidosen el presenteanexosonlos minimos,pudiendoel reclamanteo la
ofrecesmediosprobatoriosadicionalessegunlo considererpertinente o necesario.

1. RECLAMOSOMERCIALERELATIVOSLAFACTURACION

A. INFORMACIONM DOCUMENTACI@ENERAL

- Formato?2 conla informaciénreferidaal reclamo,conindicaciéndel tipo de reclamo(consumotarifa
aplicada, serviciosolateralesptro cargo).(*)

ResponsableReclamante.

(*) Parrafomodificadopor el articulo 1 de la Resoluciérde ConsejaDirectivoN°088-2007-SUNASED,
publicada el31 diciembre2007.

- Lasresolucionesgédulasde notificacionotros documentosen general.
Responsablesegeneranen elcursodel procedimiento.

- Losacuerdosvinculadosal procedimiento,incluyendolos de refinanciamiento.
ResponsableEPS.

- Hoja resumerdel procedimiento, cuy@ontenido esestablecidgpor el TRASS.
ResponsableEPS.

- Historicode reclamos.

ResponsableEPS.
B. Informacion adicionatequerida

B.1. Reclamogseferidosal régimende facturaciony el nivel de consumo:
1. Consumo medido

- Copiade losrecibosde pagoreclamados.

ResponsableReclamante.

- Historico delecturasHistoricosde Facturaciones e Histériae Pagos poun periodode dos(2) afios,
pudiendoel TRASSolicitarinformaciénadicionalsegunel caso.

ResponsableEPS.

- Informe de incidenciasocurridasdurante la facturaciénreclamada;que deben sustentarsecon los
Historicode cierres, reaperturas6rdenesde servicio,en casocorresponda.

ResponsableEPS.

- Informe de la EPSyue sustentela aplicacionde esterégimende facturacidonparael usuario,de serel
caso.

ResponsableEPS.

- Informe del area directamente encargada @eintrol operacional del inmueble objeto de reclamo,
gueacredite que la EPS ha adoptado las medidas de control operacional requeridas para asegurar que
losmedidoresreflejenel consumoefectuado,incluyendo:

* Un reporte sobre la continuidathorario normal de abastecimiento) del sector correspondiente, asi
comode lasinterrupcionesgue sehubieranproducidodurante el mesreclamado.
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* En caso de discontinuidad o interrupciones del servicio, plano con curvas de niveltolebresd que
estaubicadoel predio,incluyendola ubicaciénde lasvalvulasautométicasde purgade aire enlared, asi
comoun informe de suoperatividad.

ResponsableEPS.
- Inspeccion externgyaradetectarposiblesfugasqueincrementenel consumo.
ResponsableEPS.

- En caso de haberse descartado la influencia de los factores distorsionantes indicados, los resultados de
lapruebade contrastacionsolicitadapor el usuario,siestefuerael caso.

Responsablesegeneraen elcursodel procedimiento.

- Informe que sustente que la facturacién por consumo minimo, tratindose de Empresas Municipales
autorizadas a aplicar dicho concepto, cumple con lo dispuesto por las normas y estructuras vigente,
incluyenddosantecedentedlel caso.

Responshale: EPS.

- Encasoque la EPSalegueimpedimentofisicopararealizarla lectura, no atribuible a ella: constancia
policialy notificacional usuarioacercadel impedimento.

ResponsableEPS.

2. ConsumaPromedia

- Copiade losrecibosde pagoreclamados.
ResponsableReclamante.

- Histérico delecturasHistéricosde Facturaciones e Histériae Pagos poun periodode dos(2) afios,
pudiendoel TRASSolicitarinformacionadicionalsegunel caso.

ResponsableEPS.

- Informe de incidenciasocurridasdurante la facturaciénreclamada;que deben sustentarsecon los
Histdricosde cierres, reaperturas6rdenesde servicio,en casocorresponda.

ResponsableEPS.

- Informe de la EPSgue sustentela aplicacionde esterégimende facturacion,incluyendoel actade retiro
delmedidor,y el actade contrastaciénde serel caso.

ResponsableEPS.

- Informede la EPS$obrelos mesesomadosen cuentaparahallarel promedioy comofueronfacturados
originalmente (es decir, sbrresponden a diferencia de lecturas de medidor, asignaciones de consumo,
consumogaminimoso promedios).

ResponsableEPS.

3. Asignaciéonde consuma
- Copiade losrecibosde pagoreclamados.
ResponsableReclamante.

- Informe de incidenciasocurridasdurante la facturaciénreclamada;que deben sustentarsecon los
Histoéricode cierres,reaperturas,0rdenesde servicio,en casocorresponda.

ResponsableEPS.

- Informe de la EPS que sustente la aplicacion de este régimen de facturacion pacéaelante,
incluyendocel actade retiro del medidor,y el actade contrastacionde serel caso,asicomola asignacion
de consumosaplicableal usuario.

ResponsableEPS.
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- Inspeccién interna, que incluira un croquis del prediétallando el nimero y ubicacion de los puntos
de aguay de desagiieasicomola descripciéndetalladade la fachadadel inmueble, en el casode alegarse
un menorndmerode unidadesde uso.

ResponsableEPSH*)

(*) Parrafomodificadopor el articulo 1 de la Resoluciérde ConsejaDirectivoN°088-2007-SUNASED,
publicada el31diciembre2007.

4. Consumano facturado oportunamente

- Informe de incidenciasocurridasdurante la facturaciénreclamada;que deben sustentarsecon los
histdricosde cierres, reaperturasjrdenesde servicio,en casocorresponda.

ResponsableEPS.

- Actasu 6rdenesde servicioen la cual seregistrdy verificd el usoindebido, el cierre del servicioy la
anulaciéndel servicio.

ResponsableEPS.

- Laliguidacionemitidapor el &reacomercialde la EPSespectode losmesesarecuperarconel sustento
y elcriterio parael cadlculomensuala recuperar.

ResponsableEPS.

- Laliquidaciondetalladadel cobro por cierre o anulacionde la conexiéno reconexionindebidadel
servicio.

ResponsableEPS.
5. Consumao realizadopor serviciocerrada

- Informe de incidenciasocurridasdurante la facturaciénreclamada;que deben sustentarsecon los
histéricosde cierres, reaperturashrdenesde servicio,en casocorresponda.

ResponsableEPS.

- Informe queincluyala fechay motivodel cierre,losmesesadeudadosy los conceptodacturadosluego
delcierre.

ResponsableEPS*)

(*) Parrafomodificadopor el articulo 1 de la Resoluciérde ConsejoDirectivoN°088-200%-SUNASED,
publicada el31 diciembre2007.

6. Consumaatribuible a usuario anterior delsuministro:

- Informe de incidenciasocurridasdurante la facturaciénreclamada;que deben sustentarsecon los
histéricosde cierres,reaperturas 6rdenesde servicio,en casocorresponda.

ResponsableEPS.

- Documentoque acreditela responsabilidadde otra personarespectodel pagode los mesesreclamados,
deacuerdoalasnormas sobreesponsabilidadie pagoaprobadagporla SUNASS.

ResponsableReclamante.

- Informe sobrelos mesesadeudadosy accionesadoptadagpor la EP$arasu pagooportuno.
ResponsableEPS.
7. Consumaatribuible aotro suministro(confusiéno crucede suministros):

- Inspeccién externa, en la cual gerificard que en caso de contar con medidor, este corresponde a la
conexion que ha sido facturada. En caso de no contar con medidor la inspeccion debe determinar la
correspondenciael consumofacturadocon el suministroen reclamo.

ResponsableEPS.
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- Histéricode lecturas, Histérico de facturacionese Histérico de pagosdel suministro al que no le
correspondeel consumoreclamadode serel caso.

ResponsableEPS
8. PagoNo Procesado(*)

(*) Parrafo modificado por el Articulo 1 de la ResolucionN°® 088-200-SUNASED, publicadael 31
diciembre2007.

- Copiasimplederecibode pagocancelado.

ResponsableReclamante.

- Copiasimplede nuevorecibo.

ResponsableReclamante.

B.2. Reclamos referidos a la tarifa aplicada

Tipode Tarifa:

- Copiade losrecibosde pagoreclamados.

ResponsableReclamante

- Informe de incidenciasocurridasdurante la facturaciénreclamada;que deben sustentarsecon los
Histoéricode cierres,reaperturas,0rdenesde servicio,en casocorresponda.

ResponsableEPS

- Informe sobreel tipo y nimero de unidadesde uso sobre las cualesha venido siendofacturadala
conexionen losseis(6) periodosanterioresal meso mesesreclamados.

ResponsableEPS

- Inspeccidnnterna,enlacualsedetallarala actividadque sedesarrollaen el predioy la ubicaciénde los
puntosde aguay desagle.

ResponsableEPS.

Entodosaquelloscasoenlosquesesolicitecomomediode pruebacopiade recibosreclamadosa cargo
delreclamante Ja EPSleberaadjuntarlosal expedientesdlo encasoque enla presentaciérdel reclamo
el reclamanteno adjuntedichascopiasy siemprequeindiquecon precisionel periodoNB Of | ¥} R2 @ ¢

(*) LiteralB.2modificadopor la Resoluciérde ConsejaDirectivoN° 064-2003SUNASED publicadael
31diciembre2009.

B.3. Reclamogeferidosa otros conceptosfacturados

1. Conceptosmitidos:
- Copiade losrecibosde pagoreclamados.
ResponsableReclamante.

- Informe de incidenciasocurridasdurante la facturaciénreclamada;que deben sustentarsecon los
histéricosde cierres, reaperturashrdenesde servicio,en casocorresponda.

ResponsableEPS.

- Informe sobreel detalle(mesames),delosconceptosjue seincluyenenlosavisosde cobranzagde los
montosque correspondera cadauno de ellos,asicomola documentaciorgue sustenteel cobropor los
conceptosemitidos(érdenesde serviciosetc.)y la baselegalque sustentasufacturacion.

ResponsableEPS.

2. Numerode unidadesde uso:
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- Informe del areacorrespondientede la EPS.
ResponsableEPS.

- Croquigde laviviendagueincluyael sistemade aguapotabley alcantarilladogn especialos puntosde
aguaexistentesen el predio.

ResponsableEPSH)
(*) Parrafomodificadopor el Articulo 1 dela Resoluciérde ConsejdDirectivoN°088-200-SUNASED,
publicada el31 diciembre2007.

* Encasoquelainformaciéncontenidaenlos croquisproporcionadosgpor la EPSontengan informacién
conlacualel Reclamanteno estéde acuerdo ello constaraen el actade conciliacion(FormatoN° 4),y la

EPS dispondra la realizacion de noava inspeccion, con la fi nalidad de verifi car el detalle del nimero
y ubicaciorde los puntosde aguay desaguexistentesen elinmueble.(*)

(*) Parrafomodificadopor el Articulo 1 de la Resoluciorde ConsejaDirectivoN°088-200-SUNASED,
publicada el31diciembre2007.

2. RECLAMOSOMERCIALES RELATIVOSLAFACTURACION.

A. Informacién ydocumentaciéngeneral-

FormatoN° 1.

B. Informaci6nadicionalrequerida(*) (**)

TIPO DRECLAMO INFORMACIONDICIONAREQUERIDA | RESPONSABL

A. Problemaselativosal accesaal servicio.

1. La instalacion de la conexidn| 1. Constanciale haberefectuadoel pagopor
domiciliaria no se ha realizado a | la conexiénde agua y/oalcantarillado. Reclamante
el plazoestablecido.

2.Desacuerdaoninformenegativo| 1. Informe de EPS negando factibilidad
defactibilidaddel servicio. servicio. EPS
2. Informe del area responsable por la EPS
negativade la factibilidadqueincluya:

. El esquema delistribuciéon (reservorios
redesmatrices).

. Descripciondetallada de la capacidadde
distribucidondel esquema.

. Urbanizaciones abastecidas por el esqug
de distribucion, incluyendo la cantidad de
conexionesle aguapotable.

Célculos hidraulicos que sustentan la
afirmacion de que, por restricciones del
recurso hidrico y falta de infraestructura
mayor, la EPS no puede abastecer a aqu
guesolicitaronla factibilidad.

Debe incluirse la especificacioncuando se
trata de predios aurbanizaciones ubicados ¢
zonas cercanas a otras que si cuentan co
servicios.
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3. El servicio prestado no respon(

1. Estudiode factibilidad.

a las condiciones contenidas en ¢ EPS
estudio de faCt'bllldad’ el cual 2. Copiadel contrato de prestacionde
forma parte integrantedel - . EPS
L . . | serviciossuscrito
contratode prestacion deservicios.
. 1. Recibos emitidos sin tener contrato de Reclamante
4.Nose isuscrlbee'l contrato de prestacionde servicios.
prestacionde servicios. 2. Pagaopor lainstalacionde la conexion. Reclamante
5. Otros problemas relativos al | Los que el reclamante considere
contrato. convenientesegunel problema. Reclamante
6. EPS no emite informe de Constancia de haber efectuado pago por
factibilidaddentro del plazo. factibilidad. Reclamante
B.Problemagelativosa lamicromedicion
1. El reclamante adquiere un|1.Comprobante dgago y certificado de Reclamante
medidor de acuerdo con lo| afericioninicial delmedidornuevo.
dispuesto en el Reglamento de| 2. Copia de solicitud de instalacion Reclamante
Calidad de la Prestacion los| presentadaala EPS.
Servicios d&aneamiento, solicita| 3. Constanciale pagode serviciocolateral. Reclamante
la EPS su instalacién en la cone
domiciliaria, habiendo realizado
pago del servicio colateral
correspondiente a la instalacion
la conexion, y la EPS no realizg
instalaciéren el plazoestablecido.
_ . _ 1. Actade retiro del medidor. Reclamante
2. La reinstalacion del medidor § 2, |nforme del 4rea competente sefialando EPS
se ha realizado en el plazol motivos del retraso en la reinstalacién y
establecido. acciones adoptadas para resolver el
problema.
3. El medidor ha sido retirado sin . _
previacomunicacioral usuario. | Actaderetiro del medidor EPS
4. El medidor ha sido retirado p
razones  distintas a su
mantenimientO, contrastacién o Actaderetiro del medidor Reclamante
reposicion.
_ _ _ Reclamante
1. Actade instalaciondel medidor.
5. EPS instala medidor sin aferic| 2. Informe del area competente sefialando EPS
inicial o sin entregar alisuario el motivos por los que se instal6 sin afericion
resultado de la prueba de afericiq inicialo sin entregaia usuario resultadosle
inicial. esta.
3. Copia de resultados d@uebas de EPS
afericioninicial.
C.Problemagrelativosa cortesindebidos
Reclamante

1. El corte o la suspensiondel
servicio han sido realizados sin
causgustificada.

1. Constanciale haberpresentado reclamo
comercial relativo a l&acturacion, en caso
de corte por falta de pago de recibos
reclamados.
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2. Informe de area competente que incluya EPS
motivos del corte y acciones tomadas par
solucionarel problema.

3. Copiade reciboscanceladogal dia). Reclamante

1. Copiade reciboscanceladogal dia). Reclamante
2. La rehabilitacion de un serviq 2 Constancia de haber cancelado el pago| Reclamante
cerrado no se ha realizadoen el por cortey/o reapertura.
plazo establecido, a pesar de ce| 3, |nforme dearea competente que incluya EPS
lacausadel cierre. motivos del corte y acciones tomadas par
solucionarel problema.

Informe del &rea correspondiente sefialan
D.Faltade entregadel recibo motivos. EPS

E.Problemaselativosainformacién

No entregar al usuario la
informacion que de manerd
obligatoriaestableceSUNASS

Informe del area correspondiente sefialan EPS
motivos.

(*) Literal B) modificado por el articulo 1 de la Resolucionde ConsejoDirectivo N°0882007-SUNASS
CD publicadael 31 de diciembrede 2007.

(**) LiteralB)modificadopor el articulo 11 de la Resoluciorde ConsejdDirectivoN°004-201 -SUNASS
CD publicadael 25de febrero del 2017.

3. RECLAMOSPERACIONALES.
A. Informaciony documentacion general

FormatoN° 1.

B. Informacionadicionalrequerida

TIPO DRECLAMO INFORMACIONDICIONAREQUERID4 RESPONSABLE
A.Filtraciones
Al. Filtracionesde aguaexterna| - Informe del area responsable que
haciael predio. incluya causas probables, acciones
adoptadaspor la EPSpara resolver el
. EPS
problema, causas del retraso si lo hul
El informe debera descartar la
responsabilidadie la EP%n la filtracidn.
B.Hundimiento
B1. Cajale medidorhundida. - Informe del area responsable que
incluya causas probables, accioneg EPS
adoptadaspor la EPSpararesolverel
problema,causagiel retrasosilo hubo.
C.Fugasnlared deagua potable
C.1 No atender o solucionar| - Informe del area responsable que
desbordes y roturas de tuberiq incluya causas probables, acciones
en conexionesdomiciliarias de | adoptadaspor la EPSpara resolver el EPS
agua potable enel plazo problema,causasiel retrasosilo hubo.
establecido.
D.Problemasen elserviciode desagtie
D.1 Atoro en la conexion de | - Informe del area responsable que EPS
alcantarillado. incluya causas probables, acciones
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adoptadaspor la EPSpara resolver el
problema,causagiel retrasosilo hubo.

D.2 Mantenimiento, deterioro {

- Informe del &rea responsable que

. . . . EPS
vandalismo de la caja de o[ incluya causas probables, acciones
conexion. adoptadaspor la EPSpara resolver el
problema,causagiel retrasosilo hubo.
- Documento comegacion deEPSle
. - Reclamante
realizarmantenimiento.
D.3Reubicaciéry ampliaciénde | - Informe del area responsable que
didmetro. incluya causas probables, acciones EPS
adoptadaspor EPSararesolverel
problema,causasiel retrasosilo hubo.
D.4Conexiérdomiciliaria - Constanciale pagopor la conexion. Reclamante
pendiente. - Informe de la EPSjue incluyaacciones EPS
adoptadaspara resolverel problema,
causadglelretraso.
E.Problemasen la conexion de desagiie
E.1 Fugas en la conexion| -Informe de area responsable que
domiciliaria: fugas entre la red| incluya causas probables, acciones EPS
la cajainclusive. adoptadagpor la EP$araresolverel
problema,causagiel retraso,si lo hubo.
E.2 Mantenimiento, deterioro { - Documento con negacién de EPS a Reclamante
vandalismo de la conexion: cg realizarel mantenimiento.
sintapao deteriorada - Informe del area responsableque EPS
incluya causasdel problema, acciones
adoptadaspor la EPSararesolverlo,
causaglelretrasosilo hubo.
E.3Reubicacion - Documento con negacion de EPS a Reclamante
realizarla reubicacion.
- Informe del area responsableque EPS
incluya causasdel problema, acciones
adoptadaspara resolverlo,causasdel
retrasosilo hubo.
E.4 Obrainconclusas: vereda o - Informe del area responsable que
calzadgendiente incluya causasdel problema, acciones EPS

adoptadaspara resolverlo,causasdel

retrasosilo hubo.
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ANEXO N° 4
FLUJOGRAMAS
COMERCIAL NO RELATIVO A LA FACTURACION Y
COMERCIAL RELATIVO A LA FACTURACION OPERACIONAL
v Y
RECLAMO - EPS Solicitud de Atencidn de Problema
Investigacion SOLUCION NO SOLUCION
Conciliacion carta de justificacion de la EPS
oision
RECLAMO - EPS
SOLUCION NO SOLUCION
Recurso de ;
Reconsidaracion - -ecus0 08 Apalaciin -
EPS TRASS
l ¥
Opcionat Invastigacion
Audiencia de concifiacién X3
SOLUCION Solici de informacitn Concmeg;gr'\s i(‘;ancoonal)
Medidas cautalares
V
Decision SOLUCION NO SOLUCION
‘ Recurso de :
R A -
SOLUCION Reconsideracion - ”““%;'kspgm
EPS
v
Opcional:
Audiencia de conciliacion
SOLUCION Solicitud da informacion
Madidas cautelares
v
Decision
¥

SOLUCION
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FORMATQ

Formato de Solicitud de Atencién de Problemas Particulares Comerciales no relativos a la facturacion
y ProblemasOperacionales

|cooico be soLiciTun N° |

N" DE SUMBISTRO [ |

MODALIDAD DE ATENCION DEL SOLICITUD (ESCRITOVTELEF ONICOMEES)
MOMENTO DE REGESTRO DE SOLICITUD FECHA wora | : |

NOMBRE DEL SCLICITANTE O REPRESENTANTE

1 e T —_—

NUMERO DE DOCUMENTO DE IDENTIOAD (DML LE, C1)

RAZON SOCIAL |

DATOS DEL SOLICITANTE

INFORMACION DE LA SOLICITUD
de ma

|EREVE DESCRIPCION DEL PROBLEMA PRESENTADO

S COMERCIALES NO RELATIVOS A LA FACTURACION.
Problemas relativos al scceso al servicio
La instalacion de conexicn domicilara no <o ha realizado en o plaxo estabiecido

Desacucrdo con informe negativo do Iactibfidad dol servicia

NO sp aomite 3 ramie b soiciiud

E1 servico prostada no responde a Las condicionss contonidas on of estodio de facibildoad, al cual forma parte intogranie

del contrato de prasiacian de sericios

NO se susorde contrato de prostacion de servicios

Otros probiemmas relathos al contrato

EPS no emite nforme de factibisdad dandro del plaxo

P .

£1 reclsmante adquicre un medidor de acuardo con o dspuedlo en o Reglamento de Calidad de los Senvicios de Saneamiento
solcita a la EPS se inctalacion on su conexion somicllaria hablendo reatzada ¢f pago del senacio colatersd camespondente a
la instalacion de b conesion, v 13 EPS no reatza la Pstalacon on of plam estabiocido

La reinstalacon ded medicor no e ha reallzado en o plaro estatiiecdo

£l modidor ha Sido NeErado Sin previa COMUNCAon al usuano

£1 medidor ha Sido relimdo por Fazones dishinias 3 su manierimienio, CoNrastacion o 1epascon

EPS mstals oedidor sin afencion iniclal o sin entregar o wsuacd o resuflado de la alencion el
Problemas refativos 3 cortes indebidos
£1coite 0 s susporrdon dol sorvicio han oo reailzados sin causa justiicada

La renabiltacan de un serviclo comrado no so ha realizado en el plazo estiblocida, a pesar o cesar & causa ded chorme
Falts de entrega de recibo
Problemas relativos a la informacion:

No entregar al usuaro 1a informacion que de manera cbiigatocia estabioco B SUNASS

Filtraciones

Filiracion de agua externas hacls of predio
Problemas en el servicio de agua potable
Fugas en conexion domiclkaria
Negativa do la EPS @ roalizar mantenimisnio por defesion o dane de c33s de modidor 0 de conexion domicilaria |
Negativa de |a EPS a realizar la mubicacion de fa conedon domicilaria gque cuenta con estudio de factibilidad favorable
Neg o ia EPS a roalizar amplacion do didmetra que cuonta con estodio do Gaciitilidad pesitivo
Problemas en el servicio de alcantarillado
Aloro en contadon de dcantariiacs
Megailva de la EPS a realizar mantenimiento por detenoro o dano oo cajs de regisifo o oo coneadn domicliaria l
Negativa do la EPS a realtzar amplacion de didmelro gue cuenta con e<tudio de factitiidad posliive

4 Negativa oe la EPS a realizar |a reubicacion de la conesdon domicilania que cuenta con estudic de Qacibilidad favorable
NOTA: Lista co probiamas &3 referancial

sluni=I»

B -1 = G )

m{O e = | O o & [w ]

>

DR (N B o)) PN (U OV S )

CONFORMIDAD DEL SOLICITANTE
Mediante & presente, yo ...
estar conforme con {a solucion de la EPS L.

. dentificado con DNI N° .. ..declaro
.... al problema presentado, descrito en ia presente solicitud.
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FORMATO &)
Presentacion deteclamo

(*) Formatomodificadopor el articulo 11°de la Resoluciorde ConsejaDirectivoN°004-2017-SUNASS
CDpublicadael 25 de febrero del 2017.

CODIGO DE RECLAMO N* [ |
N DE SUMNISTRO | |
NOMBRE DEL SOLIITANTE O REPRESENTANTE Telétono | |
| | | |
| Apelido Paterno { Apelido materno | Nobres |
NUMERO DE DOCUMENTO DE IDENTIDAD (DNL LE, C) l |
RAZON SOCAL | ]
UBICACION DEL. PREDIO |
| |
(%%M N | M. | T
_(Urbanizacibn, barmio) 1 Provincia Distrio
DOMICILIO PROCESAL |
| |
( Calle, Jeén. Avenida) N 1w ] toe
| (Urbanizacitn, barrio) Provincla Distrio
Postal Telétono / Celutar Correo electrénico
DECLARACION DEL RECLAMANTE (Fijacién de correo electrénico como domicilio procesal):
Sobcito que las notficaciones de 108 aclos adminstratvos del presente procedimento de reclan se realicen en | si |
8 direccitn de correo electronico consignado para lo cual brindo mi autorizacion expresa. | NO l
TPO DE RECLAMO (Indique 1a letra del tipo de reclamo)
lTbodo reclamo (ver lsta en reverso) : J
BREVE DESCRIPCION DEL RECLAMO (meses reclamados, montos, elc. en lo aplicable)

SUCURSAL /ZONAL | |

ATENDDO FOR | | | ]

FUNDAMENTO DEL. RECLAMO (En caso de ser necesario, se podran aduntar paginas adicionales )

RELACION DE PRUEBAS QUE SE PRESENTAN ADUUNTAS

LA EPS ENTREGA CARTLLA NFORMATIVA | St | |
L w | ]
DECLARACION DEL RECLAMANTE areck por medido): | st | 1
Solicito la reakzacion de prueba de contrastacion y aceplo asumir su costo, siel | NO | |
resultado de la prueba indica que el medidor no sobreregistra.
INFORMACION A SER COMPLETADA POR LA EPS
| INSPECCION INTERNA Y EXTERNA | reca | | HORA (RANGO DE 2 HORAS) |
[cracon A rReuradcn | reca | | HORA | |
|FECHA MAXIMA DE NOTIFICA CION DE LA RESOLUCION F@\ﬂkk) | |
Firma del reclamante Huells digital® Fecha
(ndce derecho)

“En caso de no saber femar o -uw Nil.lconhw




o Sunass

REVERSO:

ReglamentdGeneral deReclamo

A.- Problemas en el régimen de
facturacién y el nivel de consumo
1.Consumo medido: el usuario considera
que (i) ef regimen de facturacion no
es aplicable, o (ii) ha efectuado un
consumo menor al volumen registrado
por &l medidor.

2.Consumo Promedio: el usuario
considera que (i) el régimen de
facturacion no es aplicable o (ii) el monto
facturado esta mal calculado.

3 Asignacion de Consumo: el usuario
considera que (i) el régimen de
facturacién noes aplicable, (ii) el
volumen facturado esta por encima
del valor que corresponde segln las
normas y la estructura tarifaria vigente,
o (iii) el volumen facturado es mayor
por considerarse un numero mayor de
unidades de uso al que corresponde.
4. Consumo no facturado
oportunamente: ef usuario considera
que no corresponde el cobro de
consumos que la EPS no facturéensu
oportunidad.

5. Consumo no realizado por servicio
cerrado: el usuario considera que sele
ha facturado un servicio que la EPS na
le ha brindado, ya sea porque no tiene
conexion o porque ésta se encuentra
cerrada.

6. Consumo atribuible a usuario anterior
del suministro: el usuario considera que
no le corresponde asumir el pago de
determinados meses defacturacion.

7. Consumo atribuible a otro suministro
(confusién o cruce de suministros).

8. Refacturacion: el usuarioha
efectuado el pago del servicio,
sinembargo, la EPS se lo cobra
nevamente.

B. Problemas en la tarifa aplicadaal
usuario

Tipo de Tanifa: el usuario considera que
la categoria tarifaria en la cual se le ha
incluida no le corresponde.

C. Problemasen otros conceptos
facturados alusuario

1. Conceptosemitidos: efusuario
considera la existencia de cargos

o conceptos que no debian ser
facturados, tales como el servicio de
alcantarillado, servicios colaterales etc.
2. Nimero de unidades de uso mayor al
quecorresponde.

A.- Problemas relativos al acceso al servicio
1. Lainstalacion de conexion domiciliania no se
ha realizado en el plazo establecido

2. Desacuerdo coninforme negativo de
factibilidad delservicio.

3. Noseadmite atrdmite la solicitud

4.l servicio prestado no responde a las
condiciones contenidas en el estudio de
factibilidad, el cual forma parte integrante del
contrato de prestacion de servicios

5. No se suscribe contrato de prestacion de

6. Otros problemas relativos al contrato.

7. EPS no emite informe de factibilidad dentro
del plazo.

A. Filtraciones:
Filtracion de agua externas hacia el predio

B. Problemas en el servicio de agua potable:
1. Fugas en conexion domiciliaria (definicion en
Reglamento de la Calidad de la Prestacion de los
ServiciosdeSaneamiento)

2. Negativa de la EPS a realizar mantenimiento
por deterioro o dafio de caja de medidor o de
conexién domiciliaria

3. Negativa de la EPS a realizar la reubicacion de
la conexién domiciliana que cuenta con estudio
defactibilidad favorable

4. Negativa de la EPS a realizar ampliacion de
didmetro que cuenta con estudio de factibilidad
positivo

B. Problemas relativos a la micromedicion:

1. El reclamante adquiere un medidor de acuerdo
con lo dispuesto en el Reglamento de Calidad
de los Servicios de Saneamiento, solicita a la
EPS su instalacién en su conexién domiciliaria,
habiendo realizado e! pago del servicio colateral
correspondiente a la instalacion de la conexion,
y la EPS no realiza la instalacidn en el plazo
establecido.

2. Lareinstalacion del medidor no se ha realizado
en el plazo establecido.

3. El medidor ha sido retirado sin previa
comunicacion alusuario.

4. El medidor ha sido retirado por razones
distintas a sumantenimiento, contrastacién o
reposicion.

5. EPS instala medidor sin afericion inicial o sin
entregar al usuario el resultado de Ia afericion
inicial.

C. Problemas relativos a cortes indebidos:

1. El corte 0 la suspension del servicio han sido
realizados sin causajustificada.

2. La rehabilitacion de un servicio cerrado no se
ha realizado en el plazo establecido, a pesar de
cesar la causa del cierre.

D. Falta de entrega de recibo
E. Problemas relativos a la informacion:

No entregar al usuario fa informacion que de
manera obligatoriaestablecela SUNASS.

C. Problemas en el servicio de alcantariliado
1. 1. Atoroen conexion de aleantarillado

2. Negativa de la EPS arealizar mantenimiento
por deteriora o dafio de caja de registro o de
conexion domiciliaria

3 Negativa de la EPS a realizar ampliacion de
didmetro que cuenta con estudio de factibilidad
positivo

4. Negativa de la EPS a realizar la reubicacion
de la conexion domiciliaria que cuenta con
estudio de factibilidad favorable.
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Resumerhistorico de la facturacion dereclamante

CODIGO DE RECLAMO N°|

Categoria Tarifaria |

Numero de Unidades de Uso |

TIPO DE PREDIO A. Unifamiliar E B. Multifamiliar :l
DATOS DEL ABASTECIMIENTO
FRECUENCIA A. Diario CONTINUIDAD  A. 24 horas
Coédigo del sector DEL SERVICIO B. No diario B.< 24 horas

DATOS DE LA FACTURACION

| 1
Mes Afio Fecha de Forma de facturacion Importe Volumen Volumen leido Tarifa
reclamado vencimiento (Asig/Med/CM/Prom) facturado | facturado (de ser aplicable) aplicada
INFORMACION DE LOS ULTIMOS DOCE MESES
N* Mes | Ano (Pagado? Fecha de Forma de facturacion Importe Volumen Volumen leido Fecha
(TotParc/No) | Vencimiento | (Asia/Mad/CM/Prom) | facturado facturado (de ser aplicable) de pago
1
2
3
4
5
6
p¢
8
9
10
11
12
| | | ]
Nombre, Firma y DNI del responsable de la EPS dia/mes/ano
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CODIGO DE RECLAMO [ |
NOMERE DEL RECLAMANTE O SU REPRESENTANTE
_ ApemdoPaterno | 00 ApeldoMaterno | Nombros
NOMERD DE DOCUMENTO DE IDENTIDAD (DN, LE. C1) L |
RAZON SOCIAL 1 |
NUNERD DE DOCUMENTO DE IDENTIDAD (DN, LE. C1) [ |
FACULTADO POR: (G00Tents, Grgo. 090, Segun of casd) L ]
Horea de tnicio [ ] Hora de Té [ ]
MATT A OF L RECLAMO
N Tipo de reciamo™ Descripodn del reciamo
POTRMTI0. RO, o kb EFS. ete ol Q080
* Puaden o Coeno "Tipe 0o Recere” en of Foomaso NC Y
PROPULSTA DE LA TPS
PROPULSTA DEL RECLAMANTE
PUNTOS DE ACUERDO PUINTOS DE DESACUERDO
LSUBSISTE EL RECLAMOT ss []1 wo [

Si el Reclamante marca la casilla "NO™ implica el desistimiento del reclamo, bajo las condiciones

expresadas on ol pr nte o
OUSERVACIONT § D01 RECLAMANTE O OF LA £P5

Foma del R o

'ﬁ“-~*~.~ﬁw—““=

Pl Duptat®
(cn e

Frma del Repeosordants de W EFS
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Resumerdel Actade Inspeccionnterna




