£ Ferisha
g, domicge 14 g ens ge FOT

% NORMAS LEGALES

337591

CONSIDERAND '

- Que, se encuenlia vacende of sargo de cerfianz @
Chraclar da ta Ofcing de Flansamienlo y Fre:
Mivel -3, del Instilrle Peruana de Energia Nuc:‘e&r_

Qug, 25 necesans designer &l Furdionaro que
desempefe dicho cargo

Be conformidad con e Arl 3¢ de la Ley N® 27584,
gue feguia la parficioacion del Poder E;;cu%{vo en @l
rombramiant v designacidn ge Funcionarios Pablcas v
los artictlics 9y 10° der Reglamente de Organizacdny
funciones, apfobade por Secrete’ c:upremo N 822005,
Ehd,

Conel vislo gel Direstor Epecutbve v dela U
Asesoria juridca;

Hiractorg do

SE REBUELVE

Articulo Unica.- Designar a pariic de a fecha, & Sr
Lerios Gavoso Cabaliers, en el cargy de confianza de
Urecty de la Ofiena de Mansamiento v Presupuesta
aswvel -3, det insihito Peruano de Enerpia Nuclesr,
feservandose su olezs de origen.

Registrese, comunidquase v publicuese,

CONRARD SEMINARIC
Presidenis

ARCE

15085-1

Designan Jefe de Recursos Humands
de 1a Oficina de Administracion

RESCLUCION DE PRESIDENCIA
N* 011.071PENIPRES

Lima, 12 de srers de 2007

VISTO  BF Memordndum N O08-07-PRES,

sohre
designacion de Cargo de Configrza :

CONSIZERANDD:

Que, s ghouenla vacanie el cargo de confignzg .

de Jefe de Racurses Humanoes de la Ofiona de
Adremabracién, Mvel -2, del nstiute Peruans de
crergia Nudaar

Gus, es necesano designar 4
dgesempena dicha cargo;

Se conformidad con el Arl 3 de fa Ley MO 27534,
aue Tegula ta parficipacidn del Poder Ejecuive an o
sombramienin v desigracen de Funananes Bibheos v
los articulos  y 16° ded Regiamento de Qrganzacion v
Ewcioms, apsobads por Qecreto Supremao N® 862-2006-

Fanoionano e

Con el vislo det Direclor Ejecuiiva y de la Direclore de
Asesoria Juridica: :

SE RESUELVE.

Artieute Unico.- Designar a parlir de ia fecha, 4 la
Bris Maria it_a Sanfiage Echevarria, en ¢ carga de
cordianza de Jefs de Rewrses Humanos de fa Oficing ds
ﬁdmln;siraaén rivel [3-2, delinsbliio Peraano de Engrgia
Nucieal, reservancose s plaga de ohigen.

Ragisttess. somunioess v publicuese.

COMRADD SEMINAR
Fresidente

O ARCE

15085-2

Reglamento General de
Reclamos de Usuarios de Servicios de
Saneamiento y Pocumento de Analisis
de Impacto Regulatorio

Aprueban

RESOLUCION DE CONSEJO DIRECTIVO
N®0E6-2006-SUNASS-CD

Limz, 28 de dicembre de 2008
VISTO!

& Informe N° 38- 200873 UNASS-100 preseniade per
i Gerencia de Supervigién y Fsealizacon v ta Gerencia
de Politcas y Mommas, gque conliens |a evalusadn de los
comentaiios réibidos sobre ef provecto de "Reglamento
Gerergl de Heclamos de Usuanos de Serwcios de
SanegTienioT Y oSG corespondienie  Documents da
Andsiy de Imgacto Regutalorio;

CONSIDERANDO

Luge, kg Ley N ZYIEZ - Lev Marco de los Droarismos
Reguigiores de la Invers:en Privada enlos Senvistos SGticos
- medifcasa por laley N 27821y Ley WP ZEIR7 facilaslas
oigeresMas regulacres a diclss e el dmibnlo y matena de s
COMDE RNGa, |83 NOEMas QU e ulen Ios procadimiantos a sy
cargo ¥ 13 solucton de redarmos, ente olras,

Chie sooine! Regamanio General deia Superiniogsna
Nadona de Sencos de Sanedrmientd, eprobado medanie
Dedrets Supremd W O17-2007-F0M , i SUNASS geroe sus
funciones supenvisora, reguladors, normalva, Nscalizadors
v sandionadora, v de salucion de reglamos. con respecio
a las aoividades QU PNOLOIEN 18 prestesiin 90 Sonecias
de saﬁeam;@nto centrc del &mbito da sy competenaa,
cawi?ru!o en ome rpacial Y objelva, 103 intereses del

Estac, de o imeersionislas y gel Lsuano;
e, mediante Resolueion de Conseis Uirsctive
\P G2B-2008-SUNASS.CD go dprana en modificaciones
al "Regiamanin de Reclames Comercizles de Usuarios de
Sewicios du Sanasniernto” aprobads por Resolucion de
Conseglo Directivo N® B05-2003-8SUNASS -C D, asi o ¢

Que. de acuerdo con e informe
SUNASIN00, resuda conveniente  nodman
reclamos v |os problemas de los usuanos disting
relalves & & faclracién, asl oMo nclur e una Gnisa
normg los procedimentss paia la aenadn e odos o
TRl aimHs.

Que. con & progdsito andes refendo, la SUNASE
aprebt  mediante Re:.@iuci‘& tode Consee Dweotve
N 04 T-2008-3UNASS-CD. & publisacidn del proyects de
rorma que spiueha of "Reglamenrts Gerwral de Reclamoas
G Usuafios de Servcios de Saneamienio”. olorgandose
trednta {30) dias calendario para recibir los comenliarios de
0§ mleresados, de acuerds conio dispuesio en el ariiculs
23 dol Kegiamento General de Iz Supennlendenca
MNacioral de Senscics de Saneamiento;

Qe evaluados e INCOMPOFacdns Agunas o oS
COmMEnianos recindos, cofrespordde aprober el lexlo
definitivo de la noma,

De conformidad con & artiouie 3° de la Ley N° 27332,
el articuic 20° gel Decreio Supremo N¢ 017-2001-PCM
¥ &l gcuerdo adoplace en Sesidn de Consen [Fecive
N® 25.20086;

HARESUELTO:

[
Asticulo 1°.- Aprobar #f Reglamenic Genersl de
Reclamos de Usuarios de Servisios de Sansamisnic y

i
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s correspondients Documenio de Analists de Impacts
Reguiziorio. dispeniéndose su publicasion en el Do
Oficial £l Peruano v en ta paging web de la SUNABS
fwlww SUnEss gob ped
vigencia ei 2 de iufio de 2007

Articuto 2Y.- Derogar las Fesokiciones de Cohsels’

Direeiye N? 005-2003-SUNASS-CD v N (98- 2088-

SUNASS-CD, en lo corsspondente a “Regameantn

de Redamos Comercigles de Usuanos de Servcios de
Banggmienle” ¥y su Texto Umico Ordensdo, a parle de
ia enlrada en vigeneia del Hegiamenle aprobado en
articuio precadends

“agiztese, publicusse v cimplase

Con g niprvencion da los seNores conseeros Sengo
Salinas Hivas, Manuel Burga Seoana, Javier Prade Blas v
Victer Aniorwe Maldonado Yaolayo

SERGIO BALIMNAS RIVAS

Frasidente dei Consepo Directvo

REGLAMENTO GENERAL DE RECLAMOS
DE USUARIOS DE SERMCIOS DE SANEAMIENTO
CONTENIDO

TITULG PRIMERD: DISPOSICIONES GENERALES

Anictlo 47 Ambke e apicasien de Reglaments  de
Reciames
Anicule . Tipos de Feclamos

TITULCG SEGUNDO: SOLIGITUD DE ATENGION DE
PROBLENMAS QPERAGIONALES ¥ COMERCGIALES NO
RELATIVOS A LA FAGTURACION .

Adtiouto B Selicilud de atencdn de protlemat @»&r&@:im’talesE

Voprobiemas <comerciales no  relatvos a Is
rathuracdn ‘
Adictlic 47 Swelo que fuede  solcllar la stencidn de

Biohlemas sheraconaies y probiémas comerciales
1o feiativos 4 la facturacion

Fresentadién de soliciudes para ta atencidn de
piobiemas

Argnmon de {3 sohotud

Justificaadn de fa fadta de alencitn de la solicitud

Aiotie &

Adticuic &
Articuic 7

TITULO TERCERO: EL PROGEDIMIENTQ DE ATENGION
PE RECLAMOS

CAMITULG 1. PRESENTACION DE LGS RECLAMOS

Ariculo 8. Suisle gue puees interponer ¢f Reciamo
Adticilo 2 Repreceniacidn

Areilo 10° Preserdgodin de Reclamos

Anlculo 11 Formas de Fresentscidn da ks regiamos

AfCUe 12° Flapgs  del Procedimienlo  de  Mencidn  ded
Reclams

Asticuic 130 Organes compelenies pava |3 Resclucion de
Raclames

CAPITULG 2 ETARA DE INVE STIGACION

A 5 14% inspaccion

Ationds 15° Contrastackn de Medidores
Arlculo 169 Coeta de la Contrasiamén
Asticilic 172 Olios medios ge prueka

CariTO 3 ETAPA DE CONCILIACION

Atticido 18° Chacidn a reunidn
Ardcudo 197 Acuiardas

CAFITULG 4 ETARA DE DECISION - PRIMERA NS TANCIA
ARtiouto 20°. Conclysion del procedinienio por desisimiento

dei rectamanie
Afticlle 21 Resoiucion

Fsle Regiamesnio enlrara @-ng'

AUl 22 Recursss
Aficule 207 Figzo parg rasodver y notines a
Regtnsigeraaen
Aricudo 240 Prdirelza para resoiver
T ARIGAO 257 Silendo Adriniatrative FosRivg (SAP)

SAFs0 da

CARITULO & ETARA DE DECISION - SEGUNDA INSTANCIA

Artclbs 267 Actos pravios a la Resohion

APGcUle 27° Fhacidn o domislo processl

AUt 2W Fiato para resplver v onolitiesr en seguida
It ansia

ARfcUe 287 Silencio Adminisirativo Megalive {SANY

Aricuie 3P Cuslodia de Expediantas

TITULO CUARTO: GARANTIAS ESPECIALES PARA EL
USUARID

AMbCUEI3 1P Olrligaci on de srganizar expedentes
ARCUIR IR, Pranibi cidn de condolenal B saiicitug de alenodn
" de probiemas o el fesiamo

Arsuio 3P Probipelon de clate ded sorviclo duranie e
v E ]

Ariculo 347 Pagos efectuacos eft excese

ARl 337 Constancia de ba preserdanon de guolimenios

Affco 357 otiticacienes

Articuio 7% Avlardoién y Rechiicaadn de Hesoiuciongs

Adiouwo 38° Bfusken

Adiouio 39 Gralwtdad  de  ig Soligiud  de  Alencidn e
Broblema, cel Procedimients de Regames y de
08 Formatos

Aticio 40P Ragisleo de solivitudes de dencidn v reclamoes
reibidos

TITULS QUHNTO: QUEJAS

ATCUio 417 CausEes pard Su prasentaadn

Aouio 48 FIEZo HAE DresentE o queia

Arficute 4 Foma ¢ brasentaditn

ArtEculs 447 | Ugar de preseniacien

AL 45 Tacumpbriiento ¢e la EPS en devar fa queja
ATECUlS 467 59705 e resuiucian

DISPOBIGION TRANSITORIA;

ANEXCS

i

Promemas de alcance parhouin v probiefmas co #osnse
genara

2. azos para solicitud do dencitn de problems
3. Methos de prushg por teclams

& Fiuogramas

FORMATOS

4. Formalo de sofickud e atencién de  problemss
opefaconates y problem s comerciaies no redatives & ia,
fitl acidn .

7 Fresenlacidn del rectamo .

3. Resumegn Fhsténce delaF acturacitn el Rectamante

4 Conclacian

5 Resumen Acla ¢e inSpagaidn [mema

6 Feslmen Adls (0 NSpesaan axtgng

P Selicstied e conirastacion de madidor de agus potabie

B Recuse de reconsideracion

2 Resumso de apalacion

18 Cédiba de matiticacisn

REGLAMENTC GENERAL DE RECLAMOS
PE USUARIOS LJE SERVICIOS DE SANEAMIENTC

T{TULC PRIMERO: LHSPOSICKINES GENERALES

Aliculo 1°.- Ambito de aplicacion del Reglamento
de Reclamos

11 Los problemas que pueden preseniarse en
prestacicn de los servicios de saneamients por 183
Empreses Fresladoras de Seramos de Sanearmienlo
{EFS), $eglin su nalu@ieza, puedon sef




B Fenane
Lisng, dhmirgys 14 0 eoetn 02 2007

& NORMAS LEGALES

337593

&. Proplemas 00eraciongios,

b Proplemas comarasies que afectan directamente i
facturacdn, y

o Problemas
1a facturacién

cornerciates que o sfeclan dreciameii
1.2, Los refendos problemas, en CUENC & SUS
CONSECUENNIas, Dueden sor

a. Dw gicance paricudsr cuando sus eiecios dcancen
8 urna sonexien

o 0% deance general cuando sus efaclos alcancen .

aun grupo de conexiones. que pudicran estar refisjando
ung adliacesn sistematica o reiterada de la BPS

1 3 Losproblemas de slearnce parlicuisr son onjelo de
regiame, siendo de aplicacion &l presente reglamenio lLos
provlemas de atcance genaral son maleris de actiones de
supevision de fa Serenda de Supervision v Flscalizadidn
{GSF) de ta SUNASS. pudiendo los afsciades presantar
sU problema de acuerdo & las normas emilidas sobre la
materia,

El anexo 1inciuye una tabla referencial para distinguir
los problemas particutares de los gensrales Sin pefjuicio
de elic, 2n caso que el Tfnbunal Admimistativo de Sclucidn
da Raciagmos [THASS) ¢ 13 GSF of momanio de la
prezentadion del expediente o en cualquigr exlado g su
amile. delectaran que ciebldo @ su atcante pasfoulds o
general un expesiente fa s o endneamants presentids
& Tamilade, procsderdn & dervario ai drea competenle
para a aplicacon ¢ las regias cofrespondientss seglin
el caso

14 Enapticacén del onteno parloular - gene @0
a0 GUe e TRASS delecte gue expedientes de reclamoes
; nden ¢ un problama de slesnce general, o
abstendra de resoiver dervandolo g GSF para ef framile
correspondiania

Articulo 2°.- Tipos de Reclamos

2.7, Reciamo operacional

Es anuél ariginado por los problemas operad
a5 decir zguellos referides & aspectos de ingenieria e
infrassiuciura de 10s servicios de saneam@nio sresiados
pofia EPS {(vease angxo 1),

2.2, Reciamo comercial relative a 1a facluracién

£s zguél onginade por 105 arobEemas que daren

reidencia <drscia on el monlo 2 pagar por 8 usuario
E‘Jk}u&a@ Ao 1)

2.3. Reclame comergial ne relstive a la
facturacion

Es aguél origihado por la faile de suiucidn de los
provdemas que sfectan indrectaments a a facturagion o
famsdan @l accoto ndwvidusl o los servigns [VAase anexn

%)

TITULC SEGUNDO: SOLICITHD DE
ATENCION DE PROBLEMAS GF’ERAC!ONALES
¥ COMERCIALES NO RELATIVOS
ALAFACTURACION

Articuto 3%. Solicitud de atencién de problemas
cperacionales y problemas comerciales ne retativos
@ la facturacion

L soiciud de aloncidn de problemas se presenia ants
la orarencia de problemas speracionaies o proplemas
comaerciales no refelivos g g facluracdn, de alcance
parkoular.

Articulo 4% Suieto que puede solicitar 1a alencidén
de preblemas eperacionales y problemas comerciales
no relativos a fa facturacion

Podsan presentan ia soficiid de atencidn de problernas.,
aiternafivaments, (35 Sigentss porsonas

&) Elpropiatario daf predic sfectads, debiendo s sditar
7 qonckelén ¢on copia sirpda do sy Mo de propicdad
by T Ehaler dé la conexicn domicdiana persons ngbiratl

0 iaidhcs registads por ta EPS como tlular de la conexion
dormciiars et vickud de |8 celebracion de un conirals de
prasiacion de sevicios de sareamienic. En su defeclo,
poelra presentar sl reclama quion figure en el calasio dola
respecive ERPS. Para acreditar e5ta CONGICIoN i DRl SanNa
ata presendar documentaoign aguna, bastando
Bcion de g EPS,

Gl F uEuEin aleclo del servicw sfeclado, delierda
aa, CEZ%‘L::FSB W condicsCn son copla del recibo objein de

reciamo, conlFato susenin con ef ftuigr o
f'onsu ncia de pOSeSion, u o0 dOCUMEents QuUe S7va para
tai fin

d} L& persona haturai o jridica que hays selciiade e
c,i,vew A0S SeiviGios de Seneamenio resiBdos pofl la
P5con copla de su soliciud

Adicisngdmante, ante N probiema operacional padkd
oresentar la soficibid ge atencion de problema suslgaer
rabidants del predio afectado.

La persona que presenie g soliclud, adicionaimants
presentars coma de S {ocumanto Nacionai de [gentidad,
y 5¢ le dencrinard “E Solicitante”.

Articulo 59 Presentacion de solicitudes para ia
alencién de problemas

Laz soiicdudes pare g alencdn de probiemas
oparacionales ¥ de probismas comartiaes o I‘@fd
ia _facu.zracién deberdn sef presenladas anle ia EPS con
ta praseriaciondal Formato 1, 2 eves de Iaq sigusenies
medios allernaiivos.

. Bobaltud por asedto - Fao :
las {JQFBOH&; mangionadas en e solicihed
deherd presentese a tavés del Formals 1) pudiendn
acompahar & ésle g documentacidn gue conzigors
conveniente La ERS deberd enlregar & soiilanle cargo
de la preseniacion dg la solicikid

L7 Solciud por leldlono - Faculiad del bluiar ds
la conexian, segln o articds 4 D) o e quien raya
preseptato s,ohc:ﬁud de aotesn, segin 8t articuin 4.4

acmﬂalmenie ba LS tendid g facuiiad de acepiar

Ir" xgde sgsentadas por personas gstnlas

ahv\isnte deberd hgicar su nombve compleie v &
de sle doctanents naconat da iderlidad, asicoma
gu namero de suministo. La EPS debaralienar ef Formalo
1 conalgnands en Stednombne, fecha yfirmadelapersona
que atenudid el rectama Podré omdicse esta firma e gl
cass de jos formeatos sampistados slectridnicamente

53. Solicigd g«"[mg,f_qh- Facutlad det fibdar. de
la coneson, 2egun el rtods 4.9 o de guisn have

preseniado soiicihsd de acceso, seQdn o articuio 4.4}
E emenlacidn de mecanismos parz A alencién de

soilcitudes vie web, gusda g tandiad de ia FPS £n lade
case, se ubizard el Formato 1, v o sistems deberd emifr
Lra gonstancia de fecepeon en 10dos 105 ¢asas.

S e soliciled so presenia por esly vig, el soliciianle
deberd COnLgNEr Un eorfan ¢leclrdnicn para 14 recepaidn
de noticaciores

En iodos los casos ia DS deberd intor
gt fnormento dé g presentacién de ia sol d. el “codigo
tle solit e pads realzar el segumienio coiressondianis,
sl gomo 8l plago coreespondente parg s alencidn,
sagln 0 eslablecido en el Anexo 2

@l usualio

Articuic 6°.- Alencién de ta solicitud

A momenlo de preseniasrse a soliclug de alencian
detf provlema, la EPS deberd genorar 1 orden do servinio
ot espKlienie.

La &S lendrd ol plazo esiablecido en el Anexo 2 pivs
seitcionar o problemy.

Lna vez solucionado ef problema, & Sohatante v
ia EPS deberdn frmas un docurmenio de conforaudad,
"O'I(,lu‘,f“?do asi el procedimento. £ dmm.-ntc ide
CORC m;;iad deberd cantener, como minimo o siguenis:

] Oulgu de solcitud
b Breve descripeion del prablorna sakicionacks
¢. Datos def solisilante {nombre completo, DN
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d. Deceraciondel schodanta, de asltar contorme conig

soixsdey de le BEFS & su problema.

fie no naberse solutionado of prabizmez, & afeclado
poded presentar su rectamo de aalerdo &l Tillo Tercern
det presente Regamenlo

Articuto 7°.- Justificacion de la felta de atencidn de
la solicitud

Freseniada la sohoind de alenadn del problema, en
eass la EPS eensiders tae a0 es de su responsabibdad,
deberd respondar esto @ solicilante. con 18 respeciva
exphicacion de 108 motvos

La comunicacion de g E0
tondrdn en cusnla en caso o expedionie Hegue al
TRAZS.

TITULC TERCERO: EL PROCECIMIENTO
DE ATENCION DE RECLAMOS

CAPITULO 1: PRESENTACION DE
LO38 RECLAMOS

Ariculo 8°. Sujeto que puede interponer e
Reclame

raclamos, los mEsmos  sujelos

sefiglagos sn el oy 3
dacumentos sefakidos en o ceferido arlicuo

Articilo 9. Representacién,

Los usuarios podran hacerse repregsentar leniendo an
sonsigeracion ias siguientes reglas

1. La mpresenlacion podrd recaer on UNS DErscna
nztural o ridica. Traidndose de  facwracidn no
ircvidustizads en inTwsbles con vanas uridades ge uso,
1z repressnlacion somespenderd 3 la persana des.ignaea
por e dunta de Propislaios ¢, en su defeclo, por ie
mayoria de restderias.

2. Las Asociacionas de Consumidores debidamente |

reccnsoidas por INDECOP! podran represenlar @ sus
gsoniados ¥ 8 aguatlos que e olorguen poder.

3 Barg le ramutacién ordineris ded procedimienio se
tecriete Poder genaral, en cambic, para of desishimisrnts,

acuergo de partes o el ¢obre de dinere, se requigre poder
especia,

4 En el coder especal &l encarge debs ser sxpreso
de el o

2108 80108 PaFa 03 cuales e conferids
£l poder genersl se formalize en o esorilo o
rite carls poder oon finma del reclamande. For su
e & poder especal 3e formaliza a elecacn del usigtio.
saizite docomenta prvade con fisma legelizads snbs
wonano aulonizado para &l efecto o anle nolano. asi
corg medianle declaraciin en comparencs personal det
LSLAT0 ¥ represam-ni & ante iz aulondad
8. £n case de no eslar expresamente sefialado an ¢
documenio, 9 plazo de v;gerc;d de poder general serd
Friefride, meniras que of plaze di vigencis el poder

espacial serd por sas (A mesey Sin perpiclo 9e ello, el

pocer suede Ser revocads en Gualkguiaer momenio.

7. Saivo disposicién contrana sefialads exprasamente
en gl poder, éste no tendrd vigencia para reclamas
poslariores

Arlicuic 10°% Presentacién de Reclamaos

1t Problemas lelgfivis ald fscirasian

B radarno comergist relalivo o la fachraadn, debod
ser greseniade anle 1z EPS dentro do tos doy 2] meses
sguentes a la fzchs de veromiento de o factragion o

reducido ¢ hecho gue lo moliva. Toda amplhaddn det
reciamo postenor 4 la sreseriacion jnidial pod cuslcuer
corceplo G meses reclamados. se aceulard Nasia los oo
15} dias habies poslenares aia presentacion del reslamo

062 Ol roblomas,

El reclamo operagional v el reclamo comercal no
redatvs 4 18 faciiracion podod

5 v osus argumentas se

0 4%, con ja presentacon de los;

w1 sar preseniados amte g

EFS une voz haya [ascurido el piszo pora @ soluckdn
del prebiema senalado en e Anexo 2 sinque g EFS hava
sumplde con alic.

Higgos  maxinos
reclamos

para la presemlacicn e esios

3. HeClamos operasdnales un mes despuss de
incurnplidd el plaro pas la solucidn del problema

b. Redamos comeciales no relatves ala facksracion
o Masds idasr)z,és ce rcum,.ll‘?o el plszo pars is
sGilcidn det problema

Los reciamos oreseniados fuera dal piazo esxfioulade
seran declarados improcedentes s mayor ramite

Formas de Presertasién de los!

Articule 1%~
recizmos

Los reclamos potrdn ssr prasentados por eserile, por
igfone o por wel, medienie la ublzacion de formalos
coria SUNABE!

aprobados

acluaaidn o inoumspime eﬂ‘: da ia H—Jb

El reclamo debe preseniarse a bavés e Formato
M2, pudendo acompanal a exle ia documentas ;
conmdere cormveniende limildndose la £895 3 cdifiver &
donaidad de dichos dotumentios La EPS geberd enfregar
gl redamante. caigo de la preseniscidn de reclamo vy
deberd indcarle 2 rmr‘ha de realZacion de la reun:én de
conehacidn

117 For lelgfono - Facuttad det litar de ia coneyidn
que suTa un penwco por ia acluacidn o incumpimenio
dela EFS,

L8 EPS lueygo de verificer que ios dalos conespondan
al likdz del servicio, deberd llenar el Formals N 2
consignands en él el nombre, fecha v fiema de 18 persona
Gue :’s%e«n&io gt reclamo. Podrd cmidrse esio fioma en e
caso de o formates compietados sisctronicament

As .mt«ma s ervpresa deberd nolificar 8¢ reg
g recepuidn del reciamo denfre de s Yes (3) digs
ndbiles siguisnles, conforme al artivuio 38° det presenie
Reglamente Con dicha novficadidn, deberd envigr cogia
deb Formats N 2, irkkicar la facha y hora de ta reglizacion
de g reunidn de concliacidn v de las inspacaiones, de,
serel case .

1.2 Por web - ‘nera facullad de la EPS impiementar’
o reciame por paging web, en cuyo ¢gso serd laculiad
det Hisar de s conawdn intempone e, Henande ¢ formate
i ﬁa ado para ello {(Formalie N® 2y 6 s;:.a%ema deberd

FOPOFCIONET LiNg < ,onﬁancsa de rocepudn en todos los
casas

Si el reclams se presenia por esla via, ol seclamantz
deberd consigaar Un CoMMed elsctidnico para ia recepaon
de nofficacionas

Ls EFS deberd informar al Reclamants &l maments
de la preseniacion del sediamo & “cddigo de reclama”
soresporddients

Para log reciamos opgaconsles ¥ ios recia
e relalivos s la fachuraciin, el oddigo del reclamo
corresporderd of de & s0icilud ne alendids

Agtmismo. la #P% comuaricard g ususno la
madma, expresada €sta en dia, mes y afo, de ermisdn
¥ nolificacon de |a resclucion {ver Formato 2] Simiar
disposicién serg aplicable & la presentac:on del recurse
de reconsideracion v apelascn

Articulo 120 - Etapas del Procedimiento de Atencion
del Reglamo

Proseniado of reclamo, & procedimients te llevard a
cobo ge atusndo 4 las siguieniss elapas!

121 iEtapa de frwestigncidn Se depondia la
acilacion de jos medios J& prucha conforme al presents
Eegtarmenio y 8 la tpoicgia contenida sn el Anexo 3 caso
confanc se declarars indado,
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12 2. Elapa de Concilacion. en 18 cual iss parles
tanen i@ oporlunidad de poner fin & conflicle, Tegando a
U acerde sohre la base de la mformacian proporcionada
potla BPS. Bste elapaes sdloobligaloriasaralosrectamos
pOF proviemas comerciales refalives a ia lacluracion
siende facuipiva parg los reciamos operacionales v
comerciaies ne relalivos & la faclracién

12 % Elaps de Decision. enie cusl se evaluard
mscios de pfueia con iz finalidsd de delenninar mediants
resalucidn 3 el rectame e findado o nhindads

Sirpatjucio deio ¢
Hegal aun acuerds &
sondluyenda a3 dsts

sussio, &l usuario yvia EES podrbn
()LBIQJ(@."@‘S o el prosadimienio

Articule 13°- Organos competentes para 1a
Resolugion de Reclamoes

Lacompelenciapardresoiveriosreciameonsg encuanirs
3 cargo {1 en primers nstanca, del drgano desigisdo
nol 14 EPS para et fin, v () en segunida instancia, del
Tribunal Adrrenistative de Soluckdn de Eeclamos deiles
Usuarios de los Senacios de Sareamients de la SUMNASS
-TRASS.

La  compelenda  para
renunsiatile e indelegatis

resoiver lene  cardeler

CAPITULO 2 ETAPA{)E INVESTIGACION

Articuio 14°.- inspagsien

141, La inspecdion o5 un medio de prueha que mede
e {5} J¥8rra, sl se produce & interior del predio v (i)
externa, st se produce fuera de dste

14.2. &l dig v of horano {mddama de 408 Noras) en que 56
reglhizand & rgrecoidn se informardn & redamants oo ung
arbcpation da 4 ments dos {2) dias Fdbiles y los rasullados
wonstErdn enunactaFamabs Sy 8 cuyacopiase onbegard
215 persooa pressnig It sU fe’iFl"ﬁCI!‘F‘E

14.3. S g inspecn N 58 gecuia en un Norano dalini
at senalado e 14 2 con presencia del reclamanig o
s reppesermants debrdaments acrediado, dicho acko
QUBCETA CONVAIdAEUs :

14.4_ £ncazo ol reclamanis o sureprasentants no se
srconkaran preserntes en o horaro sefisiade en 14 2
oese a heper side correciomenle molficados, 1o ERES
podrd redgizar ia pruehs validamente

14.5. &1 caso & nspecaion se realizars por causas
alribuibies a la ERS, sin prasencia del redamanle o sy
repeasertante debidamenle aoreditado, no podrd zer
considerads véids

14,6, Parg o caso de Bg inspecciones inlemas. en
caso ia BFS ne pueda acceder ai predio por calsas o
aribuibies 5 elta deberd preogramarse una sequnds
inspeccon. Eneaso ésiane pueda realizarse igualmants
pof causas no impulables a e EPS, s prueba ya no serg
necessria, lomandose en cuenis este hecho en s Elapa
de Dedaision.

14.7. Si los plazos del Anexe 2 son menares de lras
{3} digs habiles, 18 EPS podrd reslzar a inspeccitn sm
rigcesidad de resdizar comuricacion previa,

14.8. Las pruebas & inspecciones realizadas en
Heacdn de este articule podrdn ser presentadas
4 EPS on cas0 e mesante un nuevwo reclamo que
corresponds al mismo cidlo de fathracion,

1

Articute 15°.- Contrastacion de Medidores

15.1. La gonlrasiacién gel medidor como medin
de prueba se aplica dnicarrenie al caso de rediamos
por sonsumo elevade v se ejesiia luego que la ERS
hs acreditade g exislencis de condigones iéonicgs
oparsoionales adecuadas oara 13 fecturackdn pof
difergncia de lecluras, segln io indicado en el Anexq
3 En caso gonyarnio, iz prusha no debers giecutarse.

15.2. £ ¢as0 que e medidor se [fesuma manipulado
o dafida, [z EPS o o redamante podran soictar aue
la prueba de contrastation sos complemeniada con ia
verficacitn del sstade de los metanismas indemios del
medider

i

&ri casn de danos exiprmos &l meddor s impidan su
corredqio uncionamienie, no se requenrd de esta pruebs
adicionatl,

Elicasto do la prucha adiclondt serd o cargd del
solicitanie )

15.3. A momenls de presentarse o reciamo, g
£73 debera informar gl usuaro soercs d2 su deracho s
soicdar {a confraslacidn del medidor y de i3 existencis da
conlrgsiadoras prvadas, de ser el caso (Formalo N Y)

15.4, |a corfrasiacidn se resiizard de asusrde gon
o sstablecido en 2l Reglamenty de ta Caidad de &
Presizoion de los Servaos de Saneamienlc

15.5. B reclamo serd daciarade fundads cuando la
corasiacidn, delermine aus 8 didor sobietegiska
SONSUMOE, en 2l Mmenos Lng de 08 caudales de prusha,
conformg & o dspussts en las normas emilidas por
SUNASS sobre gl parkoular,

£ redlarme sera declarado mlindadc cusndo ia
contrasiacidn delerming que e medidor ne obf & egisha,
gg deair, residla operatve o subiegisia.

- Articulo 16°.- Cosle de la Condrastacidn

£ caso do zer efecluada por la EFR &ota asumitd of
costo e 1z contraslacion En caso de so efectuada por
LA SOnt aaiadara privads, g costo sera asumigo por &l
usuario 3t ie prueba detesning que sl medidor no sobea-
segiska,

Er casc oque e medidor haya sido alterzdo de lal
manera que subregslre, S6lo por una vez en un periods
der canco afios, ia BEPS asumird o costo de ta reparanon.
5 en dicho periode &f medidor es allerado nuevamsnls
der @t forma que subregisire, el ususrio asumid ef costo
ia reparacién del medidor

icutp 17°- Otrox medios de prueha
el usuatio godid solgiar 8 la BEFS I actuacdn
de medips de prusha no conlemplados en e Anexo
3. Suireatizacion quedsrd supediada 8 & pertinencia
y fackbliided Bomcs vy sy cosio, serd asbrmids por o
sUEnio.

CAPITULO 3: ETAPA DE CONCILIACION

Articulo 18°.- CHacién a reunitn

Al presenlarse un reclamo, de acusrdo con o
establecide en ios articulos 10° v 11% dei prosente
Regiamenio, la EFS citara al usuanc & una reunién
que se regiizafa a4 mas tardar al décime dia hanil
posterion con tg Bnabdad de que ambas pares lengan
ta aporluridad ds poner fin ab probiems que ohiging el
resiame

Parg fal efecte, en 1a reunidn |z EPS snibegard al
Uslawic fes siguientes docomsntos:

i Cardlia informaliva cuyo contends miremo sedd
aslablecido por SUNASS
{i4) Copie de ladocumentacdn general y dooum antacion
adicional segin el hpo de reciamo, que se sefaian en el
Angxo 3 dxl prasente Re{*hmamo & excopdGn de los
aclas de contraslactd

Adicionalimanie, i ERS deberd instrar & reclamarde
sohiz log resullados de las pruebas redizadas, asi
ceme mformade 185 cawses de ¢ mayor faciuranidn de
ser el case, con ¢l obysie de que amias parler offszean
fonmulas de solucidn,

Bt cEss & usuano nn amskera a la reunidn de
concillecidn. la EPS mantendra a su Jisposicdn ia carbilla
Infrriativa v las copias cisdas, sinoosto

Miciﬂo 197 . Acterdos

Durante ia reunion y a parlis de iainformaoon senalada
en &f articuio 18% v Iz corezpondiente explaandn e los
informes por parte de ls EPS, |3 EPS v & reciamants
podran ofrecer [ommulas de solucion at conflcio para la
cual tomardn an cuenla los coslos qua significa Cort ragar
G0f o procedimiernts.

Loz resuiiados de is reundn debersn constar en acla
{Formalo N° 4), precisandose, de ser o ossa. (a forma de
sumplimienta de (08 aciendos
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En oasn de masidencis, falla de scuerdan o de
acuRrdos DdfClaae‘- & procedimiends corfinuars respecio
de los asuntss bfe {5 cuales subsista confoversia,
aciugndase yruesa de coenrasiacidn segun of ¢aso

CAPITULG 4: ETAPA DE DECISION
- PRIMERA INSTANCIA

Arficuto 20.- Cenclusidn del procedimiento por
desistimiento del reclamante

Luego de Qsesemadc un rectamo, ¢ desistmenio
podrd darse en cualgues estado del procedirnisnio hasia
ardes deia emision de la resoludldn gue pone fm & fa via
adminsiaiiva, debignds el reciama dear constanois
an 8 expadients, procediéndoze & su srchive

La BPS ene ia positiiidad de soiuconar el protlama -

En casa de encontarse conformea con la solucidn de:
wroblema, st reclam
rasiama con i@
con jas carast cas seferidas en ¢ arlicuio ©° de
preserde Regamenlo, procediendn {8 EPS g archivar &
oxpediente
£ case cordrano. fa EPS debera ermilie resolucion de
aclerco con el articuio 21° del presente Reglamenio.

Articude 219.-

Resolusién

21.1. Reclamos comerciales por problemas que
afectan directamerte la facturacion.

La resoiucicn de primers instancis deberd expediss
dentro de los Tenls (30) diss hablles sgufentes de
preseniads & reclamo.

21.2. Reclamos comerciales por problemas
operacionaies vy  problemas mo relatives a la
facturacién:

L& rasaly
dontro de s dier (10
sreserdads of reclamo.

iGN de prisners instancia deberd sxpedirse
P dias hapiles siguienles de

En zada caso, debe ingicarse dentro de la resclucidn,’

el plazo pora senimgugrada . Asimisme g noificacidn se
realizarg deniro de ios cinco £6) digs habiles posterdores
de expedida 18 resolucion

Articuio 22°.- Recursos
Dentro do los quince (15) dizs habiles siguwentss a
ia lechs de rolficacion de te resoiusicn el usuanio poda
presantsr conlra asta ) recurso de reconsideracion
Gi# 9e susientara en nuevs pruehs (Formalo N Bl o (s

4 las pruehas actuadas o en clesliones de pliro derscho
{Formalo N° 3).

Ern el caso del recwso de apsiacidn conva e_mcs
resolucidn notficada por debajo de 1z puerta, el compulu
s ruciarg a panit det dia siquienls de vencido f ps&zc
MaXERo para resolver v nobificar ia resoluoidn agelada.

LOs recursng ge inlerponen anle i@ orimers
imolancig, la que, en e caso del rscwrso de
reconsideracidn, se encargars de resolveils. En el
case del recursg de apslacon, g8 EFS debeard slevar
el expadienie 5 ia BUNASS, deniro de los cinco (5)
digs hdbiles siguienles de presenizdo, a fin qus 2l
THARE |0 resusiva

Astiowlo 23°- Plazo para resolver y notilicar el
Recurso de Regonsideracion

La resclundn relenda al recurso de reco prsidaras
debei g expediase denlio de 1os qungce (1 |
sigrienies ge presentado & recurss. Lan
resoiucion s& reaizara sentrs de los dinco (5) dias habites
poslaniores 8 su ermison,

Articuio 24°.- Prérroga para resolver

24 1 Problemas relaives ale fackuracidn

L& EFS no podrd promoga’ ies plazos pa fa FEsOiver
sutabdecidos en los arlicdos 21° y 2% dal presente
Reglamanto

znie dene la lacullad de desistse det’
de un documenico de conformidad

i

recurss de apelacion, enbase a una dierenle apresiacion

24 2. Proplemas | onefagionges v
relalivos ala faclrasdn

proRiemas o

Lg £PS no podrd profrogar 108 pigzos para fesclver
establecides en ios articuios 21 y 237 dzl presente
Hegizmerds, considerando 2t temgo gue ha lerude para
regolver 18 solciiud de alencdon proviaments prasentada

Articule 25".-
(SAP)

Transourndo e plazs estableside en ks arcdes
?1“ Yy 23° del presenls Regiamento sin gue la EFS
0 \*9 notficadgo la Resohuson operard of SAP v an
congseuenaa, o reclamo se entendsrd frciads

Elplazo parals emcuon del A8 ec do diez (18] dias
hidbilas

£11 Caso de nogiecularse ef P SAP o ugsusrio podra
{1 softcilar & ia EPS que disponga la egecucien del
SAP y, de sef el caso, el inidic de las acluaoionses para
sandclonar al responsable o, (i) inlerponer quala ante
gl TRASS, @ q_ee orderard {8 eecucidn del SAP de
considerarlo api

S irper icio de laindicado, el TRASS podrd aplicar de
oficn el BAP y ordenar su eecutidn. cuande o advierts
durgnie e lrdmite de un recurso de apstacion.

CAPITULO 5: ETARA DE DECISION - SEGUNDA
INSTANCIA

Siencio Administrgtivo Positive

ﬁrticu'rlo 287 Aclos previos ala Resolucion

2681 Antes ge resclvar en segunds inslenca, &
TRASS podig olar @ izs parles & una audls
Ony disponsl la realiZacion ¢ge nformes oyules,
cuantly 563 Necesans parg reschver el case v las paries
1 hayar sshciiado

Asimmmo, podrd disporss ig malizacdn de pruensas
adicionalas, lles some e nueva confrasiacion, de
consclararia conveniente.

[hcha prueba debera realizarse 0 conoordanaia con
lo esiatiecide an el Hegiamenio de @& Caldad de fog
Servicios de Sansarsiento,

282 SLE TRASES pocra soiivilar g las pérles 9 a
5 pibicos o privedos informacion adicioral g
g quef gu{a en el Anexo 3, segln colrasponds. Bn ot
casd, 6l plaze pars resciver se susparders hasia que is

Eonacicn ses remitida

28 3 EITRASS podrd disponel ias medioas cauleiares
Gle conBere NRCGSENGS Para proleger los derechos de
cualgquiers de las parles

Articulo 27°.- Fijacion de domicilio progesal

Aafecios de realvar la nolificacén e las resalucionas
ermitdas por el TRASS v {a devoluads de expedienles de
reciamss, la £F3 deberd fijar ort dnico domichio procesal,
e su defecto, se corstderard como domiclio, aqua dorde
fungiona i sede prncipal de 13 empress

tn el procedimienio, € usuano tambidn deberd
sefiglar un domicilo procesal, o cual eslard en el dmbito
ce presiacon de servicios e g respectiva EPS

Qoeonaimente, la EPS pedrd soicilar al reciamanis
que sefale una direccidn de correo sleclkdrico coma
damicilic {J"m.esat Unicamente enlos cases de soliludes
de al enf‘rii” de preb\z;mas y reclamos pressntados cor via
weh, el usuarec £5i4 ob\g o @ sehalar come domicrio
procesal uned recoion de carreo slectkdntco

Aniculo 28%. Plmeo para resolver y notificar en
segunda inslancia

La resoiucion de segunds nstandis debers expeditse
dente de los rents {30) dlas hables siguenies de
recibido o expediere. asimismo, lg nobficacion se
Fealizard dents de los on (‘w i&} diss habiies posienores
de expechida la resolucidn,

Cugnde fa complejidad del caso 1o amente, o TRASS
padrd sonsiderar ung prénegd de hasts veinte (28 dias
hiabiies

Para aplicar la prov raga. &sta deberd sef noificads 4l
reclamanie y & la EFS antkes del vencimiento del piazo
para ereilir 18 resolucidn
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Articule 29°.-
(SAMN)

Trascursido e plazo establecido e el arliculc
precedenie sin gue se nobfique la Resolucion operard
el BAN, 0 qUue habdita a las carles para ofesentar la
correspondiente demanda ante ¢ Poder Judiciat o exigir a
fa instanaig correspondients de i SUNASS is expadiadn
da fa resclueion

Silericic Administralive Negative

Articuio 30%.- Custodia de Expedieties

Luegs de notficada ko resolusdén respeclve, |z
inslance cerrezmnmem@ de ia SUNARS podra custodiar
tos expedienies nasia por Les {03} meses, luegs de lo
ousl ﬂrocedetd de\roiv@ ics g lg EFS.

TITULO CUARTO: GARANTIAS
ESPECIALES PARA EL LSUARIO

Articule 31°.- Obligacion de organizar expedientes

La £PS deberd organizar sdlo un expedonie para la
SOIICION de Un ImesTo Saso, para manisner recnidas fodas
{as acluasiones v escrios para resolver

La orgenizacidn det expediente deberd cumply con
45 disposiclongs corler |d a5 on s Loy del Pyotadmisnid
Admirisralive General - Ley N 27444

el reclamanis liene serecho a acceder g expedierie
o1 cuahtrier astado dal procedmiento. Las copas gue
solicie serdn oobvadas de acusido | (85 nomas sobie
Fansparencia v accest a | informacidn, con excepadn
de io esiablecido en ab articto 18% del presenie
Reglamenio,

Articuto  32%. Prehibigion de condigionar la
solicitud de atencion de problemas o ¢f reclamo

321 La =F8 ne podrd congicional ia alencidn de ung
sehoitid para solucionar un reclamo operacional ¢ un
recharo comerald noretalvo 4 la Beracdn, por EngLns
DRSS,

32 2. La EPS no podrd condiciorar e atencidn de
un redaes por un piobiema que alecla dreclamente
ta fachiracién al pago previs gef concepte ¥ ments
reciamade. £n las facturaciones posteriores no podia
inclaise e concento y monto objelo de "pc arno maafras
éste no haya sido resuelio on rmla s final,

Sin peruicls de o anlkerorn la EPS se encuenlra
facullada para € cobro de los conceplos y maorios
o reclamados, incleyendo el pago de los nteresds
respondisnies, asi como al clerre dal senscio en caso
e INCUmpATnienio

ArticltHo 33°. Prohibickén de clerre del servigio
durarie ¢l reclamo

Ninguns EPS podrd disponer 8 clerrs del ssrvicio si
ésip se findamenia en la it de page de 05 montos v
cancupins reclamades

Articulo 34°- Pagoes efecluados en exceso

Erocaso conecponiie, ei UsUang podrd solicila: en
iz v adminslratva, ia devolusdn d& pagos en excese,
wiyents os irdereses corrgspondientes, dentg dal
pigze de un gno conlado &8 parly del dig siguents ge
efecluadn & pago. Bl crédile que se ongine conforme
a lg ingkcads deberd sompsnsarse mediante nodas de
aboro que cubrirdn la eilidad de las faclwracicnes
fuluras nesla gue 2 crédide se ezd'r“ga & case dg no
ser posible aplicar natas de shono, 8 devslucidn se
efecluard an efactivo.

Los mfereses () serdn fos mizmos gque la EPS ephics
2 SUE USUENSS Mresos y () se devengarsn desde s
fechs en que se efecluc el pago hesia el memenls gue
se realice g compansactén o devollsian en efeclive, da
ser el Sasn.

Articule 35°. Constancia de la presentacion de
desumentos

Como consiancia de recepcidn de vdo documento, se
eniregard al reclamants Lng copia sellada y frmada’ del
TEST.

Articuto 367 - Notificaciones

L@ nolfcacidn se efectuard en e domiclio procesat
que &l reclamanie hubrere senslado por escrie durante o
srosedinenie de eckamo o seictud de alencidn on su
defeclo, en e domicilio donde g6 rernilen (05 rectbos por
el ervico glie se reciama

Erlogseasesenauens es posiblerpalzaria nolifoacian,
YE 585 Dque |a persona aue redbe o documento se
03 & reginir la docurmeriasiln correspondienie, st iega
@ rindar ia informacon requenida o o se encenirata en
2| domietio rxmguna pelsang capaz, ia BEFS cejsrg aviso
indicando o dla eslablende para una ssglnda visila
eor eE obpelo de rolficar 14 resolucidn. Si t:afnpc;oo fuera
positle on la nueva fecha, se dejard fa resoiucdn o el
ol umﬁf‘gd g rwificar que corresponda por dehae de la
puertda, segun sea el caso, progediendo ankes g delarse
conslancia en ki c8dula, consignanda-g hache‘ ‘a tachsa
la hora, las sarackerisiicas de ig fachede del inmushie
sigriads coms domiclle que rezonabienwriie permiian
igentficario v ef rimero de sumimistro aléckico. ¥r aslos
cauos, o nolicador deberd indicsr sunombre v o ndrmaro
de sy dozimenie de idenidad {Femato N 10}

Amculo are.
Resoiuciones

8@ podrd sohatar (i fyankes que Cass esiado, |8 aclaacdn
e g fesoiLsion en a gln plnto sobie of cud p,’die’aﬁ e hr
dudas en su infernreaadn o conterido y (8 en cuslquisr
marnstis, s rectificacion por erar matenal o aa*m o0

La acdaracion v reclificacion podran ser dedciarasas de
ofinio o sohoipdes por cUslgsiera de |as partes

Aslaracidn vy Rectificacién de

Articulo 38°.- Difusidn

Las EPS deberdn informar v cifunddin jas dieposiciones
conlenidas en e presente Heglamenio, i) & ravds de la
coiocacien de ahches o cartelas e lugares visibles, v i)
medianie & enirega de carlilas de cnentacisn a quza S8
refisre of arliculo 18° del presents Reglamento. en {odos
ios amblentes deslinades ala alenddn de los usuatios y
en especial donde se prasentan ios reciarmos

Articule 39°.- Gratuidad de ta Solicitud d2 Atencion
de Problema, del Procedimiento de Reclamos y de los
Formalos .

-Los procedimiernios de seloiud des alenodn e
problema yios prosadimienios de reciamos so conducirdn
de manera grabita, salve la reaizacdn de madics de
prasha en 103 casos expresaments eslabieados en el
prasenie Reglamoris.

Loz formatos que deban ser enlegados al Sailolante
o Reclamanie conforme a o esiablecido en k3 presents
normalve, Seran proporsianads por i ERS en forma
graliita Asimismo, se podrd acceder a ios formalos
Gorrespondisntes on tas ofitinas de alencisn al pubinge de
la SUNASS, asi como en |3 pagine web de & nstitugian,

0% tecibidos

EHS llavara on regsiro de i35 soliludes de
alencitiniy log rectamos ecibidos, ssi como as quejas
preseniadas, sonsignando en ésle elrespectivo obdigo,
materia, el nombee del selicitants o redlamants, sundmerg
de surmirnisio v e estado dal lramite

Lainfarmacion debera ser manteni

al plazas de tines (5) afias

TITULO SEXTC: QUEJAS

A}fculo 40°.- Registro de soiiciiudes de alenciény
rec]

ga enelregistoor

Articulo 41°.- Causales para su presentacion

E solicilarle o reciamante podrd presentar una Quesa
anle ol TRASS peor dofecios en i3 Famtagon de su
solcind o del expediente de reclamc.

Articulo 42°.- Plazo para presentar Ja queja
Le Quem podrd sef mlerpuesia en cuadguisr eslado
del procedimiento admirsiratvo. e cust fingliza con 1a
Rasolcitn de saqunda instancia,
. Lairtsrposcidn de Guepano suspende af procedinisnio
dareciamo la EPS remilrd &t TRASSE ¢opiss o informes
segln $e requicra.
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Articule 43°.- Forma de presenlacidn
L3 Queja debsr 8 presenlarse en forma escnta y debera
contener como mirmo la sigurenie informanion

. Nombre ded tiular el serncke, usuano asredilado

o tercarc contegiimo interés. By caso de ser inlerpuesto’
snisnie, deberd consignérse sus dalos v,

DOl U rEp
aduniarse e documents que acredile @l condicicén.

o, Copia de 52 Zocumenio de dentdad, )

¢ UDomicko donde deben enviarse kss notificasiones

4 Cddigo de ia soliciiud de slzncion de probiema
cédiqo del reclamo.

e Caopig gef carge det Formwalo 8 1 o 2 segin «l
£330, ¥ ol'a docurcentanion que soredds & hecho en ¢aso
COrresponda,

£ Explicacion del defesto d2 framiacicn

oy gl
R

Articulo 44°.- Lugar de presertacion

L5 Queja podia ser interpLesia ante e TRASS o ante
ta EFR )

En case de haberse presentago ante e TRASS, se
cofrersg trasiado a lg EFS para que en el piazo de gingo
{5 dias habiies prasente [os descargos cofespondiantes
depidamente dosumeniadas

B fa Ques o8 prasenta ante a EPS, ésls debera recibita
como eesa de partes v elevara @ TRASS en el ars de
cinco (05) dias habdss de recibida, coruniaments oo los
doBCarges Sarrasporiontes dendaments documeniados.

Deno cumsls con presentar sus descargos, el TRASS
SO $7 GANG eNCErgads de resolver en sequnds instancia
resolvera la Quejs sobre a base delas afirmaciones del
rectam ante v de |a documentacidn susisnialona que éste

'

Ariculo 458%. Incumplimiento de Iz EPS en elevar
ja queja

Sils EFS no sumpliers con elever ol TRASS |3 quas
oresentaca en e plazo indicado en &l articule precedanie,
gl reclamanie podrd oresentar ab TRASS thel
cargo de re CODPI’)’} Ged IS0, 4 i Que dedala adjunias
documenian sustentalonia,

£n1 caso cotresponda, ef TRASS podid reguenm & la
£PS una copig de Is queia preseniada por el reciamante,
{g cunml debera ser remitice en un pIazo no mayor de CiFco
{8) dias habiies de sohcilado.

Preseniada le doegrmeniasin, ¢ THARS deberd
resolver 18 gueja sore ia base de las afifrmaciones
del reciamante v de ia documeniacion suslerdstonia
oresentada por Sste

A

Articulo 46°.- Plazos de resolucion

La Quinis Sord resuelta dentro 88l plare de veinte (20)
dims meres coniados desds e dia sikende 3 fa feoha
die vencrpierds del plaze para 13 preserdacien de ios
gBECAEMgDS P parie de ig EPS

BISPOSICIONES TRANSITORIAS

Pritmera.- Los formatos gue ias BEFS tengan e skock
podfdn ser Ullizados has'a of mes de diciembre del 2no
2007, inclusive.

Segunda.- Los plocedimisnios iniciados anles de ia
wvigencia de esie Reglamento, contnuardn su Tamite
seQiin fas normas procedimeniaes oon 185 cugies se

e hays akcanzadc.

FHCH N

ANEXO1

FROBLEMAS DE ALCANCE PARTICULAR Y FROBLEMAS DE AiCAN CE GENERAL

Prutéemas o Alcance Particutar
e las cuales correspange 1Herpaner L reclama

Herns agie séle. Regamerto da Fecianos (uease artizula 2 4 areserde Foglemenl o}

Comeminles

Rehgwn ¥ F;&umi'm

He Reltivoy 3 la Facturatidn

Qpemacignaing

&, Peoblemas vo ol régioen de Betuncion y ¢f nieb de
LONHEmO

1 Congumie meddo #f usuann conaidera gua O} of myimen
e tarturastin ng 25 apheakle, o (i) ke efecduady un conseme
e nie 3 wolumen regigiradt gt el medidor

2 Consurae Promedia: ol utasie concidor gue () 2 ginen
de Fackiratiin na ss apksakle o () 2imant fagtusade s 23 mal
sipeubada,

3. Aggnacion de Conswme el usuania considura que fiel
i gmen g5 {aclwratn ro 68 aplicabie, (8 ef visumich fatthw odn
a5E por ety B¢l vakor qus cone sponde seuda s normas
v estractsta tarfana wigerte, o §u o welumen fartwradn eg
My par considerar sy un e Baycs de anidades de us)
# gue correspende,

£ Comsumn 0o facdura b bportunamente, 8] uSLao TGRSR
wea re comespnads gl cobm de corgumos que R EPS ao
tactd en s opormidag

4 Uoozume pe reekzade por server cemado: el usuarnic
coraders que = e ha fecirmds e sonace gug o EPS nole
Ha orgadn, va 4 8 pomuve i BERE CONEXGE ¢ pOrIuR € 5a 5k
aniuants temads

F. Cansumy grbuble 3 usesdo shierior def suministe of
HEIAAe tahsgers gue v lp Cowncponds asurai € page da
deigrrrpdas meses de factum ciin

¥ Consamp avduiie  alrs sunbres¥ o (sonfusién o cnoe de
suntinistro sk,

&, Refactracidr: 8! cawde ha sfectuado elamge del servicic,
sie gz, |2 E05 5a 0 cabry nue e mente

B. Problemas en b tarife aphicada af usuare
Tips de Terfa o pauacis sonsider que b cate yoria mitiada 24
$a cual 20 i ha inckiida o le come ot nde.

C.Prodlemas e viros toncepios factimdor 2lusiarie

T Conteptos enitidosnl wansrin coaniders & asistancia de
£argas o cURveptas gu2 no deblan ser facturades, taiet como
et servcic de sbcantinlade, serdcie s cofite rafes ele.

2. Bimer de anidades de uso taor 3l que comesponde.

. Problema s nelatiens 3k yecean pisendcia

1. 12 insfadserin 4 tonnxin deriziiasa no se ba matrada en
et plazn estaklecivo

2. Desaeuerta con iforre negativs de faosldidad detsenion.
240 @ wdmile atrimite 2 soldud

4 Elxarsigin prestade norespands 2 s condizion2s contensdas
e & nstudio de facfadidad, el sl foma pare msgranm del
conlrby ¢ geesiadin de servicios

5.8 = suscdoe conlrdo do prestacda de ;emaa;

B Oares problemas mlaves & corgran

TEPG g eonbe infotne e Factkfstad dentm del ;y‘_la?o !

8 Probleaa s relatieas 3 2 micramedicion:

1. H recleminte aduwert un medsfor de aswerds con ke
dispuesie sh el Regiamerto de Obldad de jox Servisios de
Laneamiento, sohai a kb EPS i msilecion en s conexitn
domtabada, kabiende makeada of page deb servio colsterst
comespereents a i mdalacion e la tonemar, ¥ @ EFS na
reifiza b inalucion en of piagn

eytailecido.

? &a reinsiabacidn del medidor no se ha matizade ar of plaze
etableide.

3. £ medder bz wdn retrmde sin prews shrwanzcids 3
PR=Fer: e

4 Bl msdigor bs mde retreda por famnes diimims a su
nantenivente, contra staeida o repetiedn

3. EPE instala mesidar sk olercedn micial o sk ervensy o
usnars el msuiado de & denciin mpal

€. Probdeinss relaticos » cortes ndebidoy:

1.8 cone & 12 cuspensiin del wrdcio han sige realizzens on
cause jsthicade. ’

7.5 rehabilbecion g un seficio terdo no so ha redlizedo o
i plyzo establecids, 3 pesar de cosar b cruss del ciemm,

B. Faa e ntiega de recibo.
£ Problemas tebsBvos 3 b mformmcide

Mo anbregar &l uguane la sformacin que de
miners o bigatsa & stabisce s SUNASS

A Fittraciones:
Fitrazidn 48 agua exfemas hacia 2! predic

B Prokk sy on+hseivicio de spos petable

1. Fupasen conexmin danmeiiana fdelinedn on Regamerts e
13 Colida it g by Prestacin de ks Bervcits de Benearments)
2 Hegativa g2 13 EPS 4 ealimr mantenaraients o deteanm o
da7e £¢ saga de medidar o 80 txne don demicira

3 tegativade 2 EPFa realear b reubecasion da 2 sonenbn
diriciiatia gue surma con estudio de botkd dad i ik

4 Hegative de fa EPE » malizer amplacn de diamedns que
cuerta cer ertutio de fastdldad peste

£ Peablempy en el yzrvicio de sleantaiiflade

1 A en conexén de alcantarita ds

7 Segative 44 1a EPS 3 o r nanmtenitiopta por detesiorm o
Adafe de voja de ceginirn 2 42 soneadbn doeiciana

1 fegative de fa £FS 4 maizar anplscan de digmetm que
uerfa cer ggtudic do faotbldtad postivg

4 degutivade = £75 8 reslizar B tecticaciin 82 R oonesiin
dvrmicliane gue susnta nan estudin de Bactibitidad fawsable
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ANEXO @
PLAZOS PARA SOLICITUD DE ATENCION ©F PROBLEMAS OPERACION ALES Y COMERCIAL ES HO RELATIVOS A LAFACTURACION

Flaza Msame para
sobygionar el
arghlema
[diaa batules)!

FROGLEWAS COMERLIALES NG RELATIVOS ALA FASTURACHDN

A entregar 3t usustio fy rlarmacion que ge manars chiigatoria eabices la SUNASS

#. Probleme s eeiatives al accese alsenitio 2 ding

1 iz ingtalacion ge coaesita domitsians ra 30 ha rexfizado en of plaze embecm

7 Desacusabn con mferme nagatoo de Rl dad del serac

3 Mo 52 adrme 3irimie 2 sedieitud

4. F tervicio pre stacd 0 rospande alas condiciont £ cortenadas en 2l estudw de factdebdng, ¢ cuaitonna pade blegrante deloanlrabo de e stocidn de sericias

% Mo se suscrbe coalrate de preslacion de serdsios

b {Mres proklemas rel s of cordret

T £ PS5 e epnde infarme e baviibifbad derdey ded dlave

B. Micremedicion Bl s

1 H e ciamank adowree an medidor de souerdo con o dispuestd 0 & Reglamenio de Celdad de by Rrviosde Serwanierde, oot § 1 EPS sy mstalscdn

0 su gonedn dapiciizes, habiende malizade ef pagc del serwh coheri corespondierte 3 13 instalacion de fa canein, vl £P ng matise b nstdacian enel

placg estakleain

1. ta remstatacidn ded medidor 16 se 3z reatzade ep ol plaze eshiblecido ?das

3. # redigor 8y sido refiredo sin prea comunicacion &l ussmnn I

4. bl medrlor ha side retirade por razones dishrfas a $u maersmiskly, confrasacitn B mnsnain 1z

5 EPS mutala medidis sin alencitn ingal o o9 emre gar 4l ustiaia ¢ resullido de B arueks de dfericdn -mcml . 3 s
ervannannrt

L. Probdemas riatives & critey wdebidos ; 1¢a !

1 £ cotte o ba suspensén del serdcic han Sde rulizates s cavsa juskficada,

2 iamipblitcian de un serveiz cermde 06 36 ba rakzado en el phin estohlzcide, 5 pegar de casar la epusa del siere o

B. Falta de tatreqa def recibo N wenedisty |

E_lnformat ton nimgdiatn

FPRGRLEVAS CPERACICNALE D

#_Fikncients:
Filfracinne g de am s e Aeinag bacia of mada

3 diynalondung

B. Beablemas en el servicio de ague petabie 4 heras

1. Fegus en zonesdn domickinein Hetivicitn en Reglarsenty e Iy Colidad de o Prestacidn de bos Seruiein de Samezewerte [

2 Hegativo e la £PS a reslizer Mo buimieaty pas deternis 0 dano de b eapa def raedstior o de By comedan demichana s

3 Hegatie de la EPS & reatzar ba reubecazidn de i3 conein domediania que cleata o edadia 46 Factk ki Favarsie . ?det

& Negativa de o EP'3 o revlizar ampianin 9o hamobo nee coerte on o8 dar 46 Mokt of Statre Tdar

€. Problemas en el se pviio de abantarilado
1. Mhora en canestn de alantsilnds

o :54 ‘“?JJ’GC

¢ Heava de la BFSa reatear maeterietnd pa? detennss o dona te ls caja de e 3 de la eohewdn domudizra 7 dtas

3 sl @i de la BFE 2 rraizar arphacion de didmeso que overta con egtudie de Sobieidad pastog : 7 dias f

4 Megalva dela B3 a retltar 1o npubicatin de 1o Conexien
dirniaBaris gur cuents S ¢ tude de taddehd ad B wwrble

Zdas

* Poosonrladg e pady de s pmaetacin do de solicpud

ANEXO 3
MEDIOS DE PRUEBA
POR RECLAMO

Los medios de prueba conlenicos en el presante
anexs son o minimos, pudiende g reciamants ¢ la EPS
IFciuir oruenas adicionales seqin lo consideren perlinerss
¢ necesanc

1. RECLARNOS COMERCIALES RELATIVOS A LA
FACTURACION

A INFORMACION ¥ DOCUMENTACION GENERAL

- Los Forrnaios 1y 2 con g nformanidn referida sl
recidamo, oo ndeason det tpo de redamo (Consumg,
iglifa apticada, servicios colaterales, olro cargaj.

Responsable; Reciamanis

- Las resoiucienss, odduias de notficacién olros

gocumerntos on ganerat
Responsable: ge

progadimierds

generan  en el gurse det

-Los acuerdos vinoulados at procedimianta, incluyendo
s de refinanciaments.
Responsakle; EFS

- Hoz Resumen del procedimients, swyo contenido as
gslatlacide por 8t TRASS
Responsable: BFS

- Histdrico de reclames.
Responsable; EFG

B. INFORMACION ADICIONAL REQUERIDA

B.1. Reclamos referidos al régimen de faciuracisn
¥ e nivel de consumeo;

1. Consumo medido:
- Copig de los regings & pago rediamaies.
Respensable: Heciamants

- Misldnoo de Lecluras. Hisldricos de Fm»;rwwe*

HIsHrieo de Fagos cor un pedistio de dos {27 ahos.
pz,merdo 2 TRASS soiciar nformacon adiconar secdn
Bl cas0

Responsable: S

Informe  de  ind:dendcies ocurmidas  Surante  1a
faciuracion reclamada, dque deber: sustenlarse con los
Higtaneos de cwrres reaperturas, Srdenes de senvicd, sn
Cas0 corssponda

Responsable; B3

- infprme geda BPS que susients la apkoacidn de esle
régimen de Bolaracon para o ususng, de ser 2l case
Responsable: ££23

- Informe del ares direclamente encargada del
contr o oparacional del inmuehls ohielo de reciamn, que
srediite gue 13,EPS na adoplado las medidas de cong ol
operacional regueridas para asegure? gus ios medidores
refleren &f consumo efeciads, noksyendo

oLy reporks sobre ke continudad inorara mormal de

bastecimients) del seclyr correspondents, asi como de
!ﬂ<‘ arrupaGones que se hubieran producido duranie of
mas redlamado
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o En ocaso de dsconbmuidad o rferunciones del
servicio, plano con cuvas de nivel del seclor en ¢l que

eska ubicage el predic. irdhayendo la ubicacién de las
valviias autormilicas de purga de aire enfa red. asi como

un irorme di U ophetataadad
Responsable. £P5

-inspeccion exlarma, para deleclar posibies fugas que

meremmenien ef ConsUmo
Responsable: IFS

- =1 caso de haberse dsgoariade la influencia de 105
faclores disforsiongnies ndicatos, by resuiiadoes de s
prusha do contrastacion soliciada por & usualtio, 5 £8ie
fuera ¢ caso.

Responsable:
procadimienlo

¢

s¢  gensia en el

« nforme que sustenle cue 1a facluracidn por corsumo
mirimo, Tatandose de Empresas Municipales suiorizadasy
a aplear dicho concepts, cumpie con o dissugsio por las
normas v eskucherss vigents, Incluyendo 103 anlecadenies
del cass

Responsable: EP3

o que iz £EPS dleque Impedimento fisico para
stz o alriblanle 2 ela conslancia policial ¥
cacidn al usuarnic acerca del impedimento
Responsable: EPS

2. Consumo Promedio:

- Copia de [og recibos e pago reciamados,
Responsable: Reclamanle

- Histésico de Lechias, Histdricos da Facliracianes

o Histdrico de Pagos par un perodo de dos (2) &fos

pudiendo el TRASS sdlicitar informacién adicionat segln
e casg. )
Responsable: EF3

intorrne de Incidendias  ocutridas  durante |a
fachracion reclamada; que deben susientarse con (68
Histéricos de cierres respertsras, drdenas de senicio, en
A5G Cnrespanda
Responsable: £F%

- Informe oe i3 BPS que sustenis @ aphicasdn do esle
régimen de facluracidn, incluyends gl acla de retire dgl
medidor y ef acla de contrastacion, de ser el caso

Responsable: EF3 :

- Informe de la EPS scbre ios meses lomados en
cueriia para haltar @ promedio v cémo fusron facturadas
ofiginalmenle {e3 dec, & cofresponden & Jierencia de
leclir a5 do meckdor 35IgNacionas de Consumo, CoNsUMmos
mirdeos o promaedias)

Responsablis: E9S

3. Asignacidn de Consumo’

- Copiads ios fecibes de pago recismados
Responsable: Reclamznis

- informe  de incidencias  ocurmdas durants s
00 reciamada, que deben susteniarss con fos
s lorees de clermes, reaperluras, ordenss de servicio, en
Casn curesponds
Respensable: &%

- nforme da 18 EFS que suslents ia aplicacidn oe eale:

régimen de facluracion parg e raclamande, incluverido &
acls de sefyo del medidor v & scla de contasia a
ser gl caso, gl come ia asignacidn de ¢onsumos
& Usuar.

Responsabie: EPS

- Inspeccion NEINa, ue sHckiifa LN Sr0qUs el predio
detaliondo o namsro ¥ ubncacion de los Duntes de agua
y de desagie, asi como la descnpoicn delallada dz la

wirse el

fachada de! innmuetie en of 0500 do alsgadss un manu
TOMaro de ynidates de Lse
Responsable: Reclamante

4, Consuime ne facturade oporfunaments

nfprmes de ncideneiEas ocumidas  duanie Ha
mcturacidn reclamada; que deben susieniarss con o8
Historicos de qiemes, reanertiras, drdenes de senhviced, an
Casi cofresponds.
Respensable: EPS

- Aclas u Ordenss de servicio &M & cusl 88 registd v
verifivd el uso mdenido, 8l clefre del servicie via anulacidn
det ssnicio

Responsable: EPS

- La figuidacion emitda por e dree comergal de la
EPS respecto de 108 Meses @ requpersr ¢on o sushenioy
el eriteno para o cdlouls mensual a recuperar

Responsable: EPS

- L houdacidn dewbads del cobio por Siefre o
anulacsién de ig conexdn ¢ reconexicn indet:da del
SETIG,

Responsable: £PFS

5, Consume ne reatizado por servicie cerrado

< Informe  de  ncidenciss  ocurridas  diranly s
taclracion reclamade, que deban susteniarze con los
Higtdricos de cieres, toaperturas, drdenes de servisio an
CASH coresponda

Responsable: EPS

- éﬁfor;rze gue inckaya fa fecha v mobve del cierre, fos
mases adeudados v los conceltos facturados uegs el
LS.

Responsable Hociagmanie

6. Censumo alribuible a usuario anterior del
suministro

- Imforme de inocdencias  ooummidas  durante &
facluracitn reciamada; que deben sustentarse con fos
Hisldreas de seres, reaperluras, Orgones de semvicio, en
Cas0 COFesponda.

Responsable: EFS

- Docurnenlo que scredile 1s responsabiiidad de ora
prnong fespecto del pagn de ios meses reciznados,
do acuerdo g las nonmas sobre respensabdidad oo pano
aprobadas oor fg SURNASS

Responsable: Facltamanie

- Informe scbre los messs adeudados ¥ accionos
adoptadss por la EFS para sU pego opariuno
Responsable: 555

7. Censume atribuible 2 olro sumirisire {conkision
o truce de suministros):

nspeccion exieina, en la cual se vonficard ous
en eess de conlar con madidor, 8sie cormesponde 5 13
conexdinn gue b 100 actrads B daso de no contar oon
rmedidor I8 inspaceitn debe delermenar 1a sorrespondercia
dal corsLirn facturade con ef suminslro en reclamo
Reosponsable: EPS

- Hstorico de Lachras, Hisidaco de Facturacaon
Heslorics de Pagos del suminsire sl que no lecore
el corwsume reclarmado, de ser o €asg,

Respeonsable EPS

RIS
soofde

8. Refacturacidm:

- Copla simple de reciho 28 pago cancetads
Respensable: Recamanie

- oma simple de nusvs recho.
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Responsabie: Redlamanie
B.2. Reclamos referidos a i tarifs aplicada
Tipo de Tarifa:

- Lopia de los rechos de page redamadas
Responsabie: Reclarmante

- informe de  modenoias scurndas duwranitse g
facturacion reclamads, que deben susleniarse con los
Histdricos de cierres, reapeituras, ordenes de sorvicio, an
casn Coffespardy.

Responsabie: £FS

- inspoccién niema, o la cusd 5e defailarg bz aclhwidad
que se desarroila en ei predio v 2 ubicasdn de los puntios
de agua y daesague

Responsable £P5

B.3. Reclamos referides a ofros conceplos
facturados

1. Coneeptos emitidos:
- Copia de s reobos de Dago [EClamatiog.
Responsable: Regamante

- odnforme de inckdencias  Sourmdas  dirante a
fzoturacion reclamada; qus deben susieniarse con ios
Hldroos de cerss, maperturas, Ordenas de servicio. an

I GAsC colfesponda
[ Responsable: £PS

Idore sobre o deiafle (mes & mas), g o
CONCepos que se Inclkuiyen enios avisos de cobrarza, de
fos mortos que cotresponden a cada wno de elios, ag

i siventacidn que sustente ef ecbio por los
concepos amitidos {prdenes de servicios, alo ) v la Dase
lagal que susleria su aciuracdn

Responsable: S5

2. Namero de unidades de uso:
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- Croguls de 18 viviends que ingiliva el sislema de squa
polabie v sleaniziliado, en especial los punios de agus
axislanies an o predio.

Résponsable: Reclamanis

2, RECLANMIOS COMERCIALES NO RELATIVOS A
LA FACTURACION.

A INFORMACION Y DOCUMENTACION GENERAL

Formatn 1

B. INFORMACION ADICICNAL REQUERIDA
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3. RECLAMOS OPERACIONALES.

A INFORMACION Y DOCURMENTACION GENERAL

Formais 1

B. INFORMACION ADICIONAL REQUERIDA

PO Lk RECLAMD i IHEORMACION AZLIORAL REQUERBA AF SPOHSABL E 1
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FORMATO 1
Formato de Solicitud de Atencion de Problemas Particulares
Comerciales no relativos a la facturacion y Problemas Operacionales

CODIGO DE SOLICITUD N°

N° DE SUMINISTRO [ ]

MODALIDAD DE ATENCION DEL SOLICITUD (ESCRITO/TELEFONICO/WEB) |

MOMENTO DE REGISTRO DE SOLIGITUD FECHA HORA

H

NOMBRE DEL SOLICITANTE O REPRESENTANTE

Apellido Paterno Apellido materno

NUMERO DE DOCUMENTO DE IDENTIDAD (DN, LE, CI) |

RAZON SOCIAL [

DATOS DEL SOLICITANTE

( Calle, Jiron, Avepida)

Urbanizacion, barto
I

Coneo electionico (obligatorio para solicitud via web)

Provincia

Telefono

INFORMACION DE LA SOLICITUD

Tipo de problema ]

BREVE DESCRIPCION DEL PROBLEMA PRESENTADO

PROBLEMAS COMERCIALES NO RELATIVOS A LA FACTURACION

A Problemas relativos al acceso al servicio
La instalacién de conexién domiciliaria no se ha realizado en el plazo establecido

INY S

Desacuerdo con informe negativo de factibilidad del servicio.

No se admite a tramite la solicitud

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

w

'S

No se suscribe contrato de prestacién de servicios

Otros problemas relativos al contrato

EPS no emite informe de factibilidad dentro del plazo

Problemas relativos a la micromedicién

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 el pago del servicio colateral correspondiente a
la instalacién de la conexién, y la EPS no realiza la instalacién en el plazo establecido.

~lml~|o|o

La reinstalacién del medidor no se ha realizado en el plazo establecido.

El medidor ha sido retirado sin previa comunicacién al usuario
El medidor ha sido retirado por razones distintas a su mantenimiento, contrastacién o reposicién

EPS instala medidor sin afericién inicial o sin entregar al usuario el resultado de la afericion inicial

Problemas relativos a cortes indebidos

El corte o la suspension del servicio han sido realizados sin causa justificada.

La rehabilitacién de un servicio cerrado no se ha realizado en el plazo establecido, a pesar de cesar la causa del cierre.
Falta de entrega de recibo

Problemas relativos a la informacién:

No entregar al usuario la informacién que de manera obligatoria establece la SUNASS.

PROBLEMAS OPERACIONALE

raciones
Filtracién de agua externas hacia el predio
Problemas en el servicio de agua potable
Fugas en conexién domiciliaria
Negativa de la EPS a realizar mantenimiento por deterioro o dafio de caja de medidor o de conexidn domiciliaria |
Negativa de la EPS a realizar la reubicacion de la conexién domiciliaria que cuenta con estudio de factibilidad favorable
Negativa de la EPS a realizar ampliacién de didmetro que cuenta con estudio de factibilidad positivo |
Problemas en el servicio de alcantarillado
Atoro en conexién de alcantarillado
Negativa de la EPS a realizar mantenimiento por deterioro o dafio de caja de registro o de conexién domiciliaria |
Negativa de la EPS a realizar ampliacién de didmetro que cuenta con estudio de factibilidad positivo
4 Negativa de la EPS a realizar la reubicacion de la conexién domiciliaria que cuenta con estudio de factibilidad favorable

m(O|n |2 [O]u|s|w]s

A

w N2 ]O|s e ||~ |m

NOTA: Lista de problemas es referencial

CONFORMIDAD DEL SOLICITANTE
Mediante el presente, YO .........cviiiiiiiiii i identificado con DNIN® ... declaro
estar conforme con la solucion de laEPS ..., al problema presentado, descrito en la presente solicitud.




FORMATO 2
Presentacién del Reclamo

CODIGO DE RECLAMO N°

N° DE SUMINISTRO | |

NOMBRE DEL SOLICITANTE O REPRESENTANTE Teléfono |

Apeliido Paterno Apelido matermo EEE N T e T

NUMERO DE DOCUMENTO DE IDENTIDAD (DNI, LE, Cl) | |
RAZON SOCIAL [ |
UBICACION DEL PREDIO |

(Calle, Jiron, Avenida) P T TP T e e

(Utbanizacién, bartio) Provincia

DOMICILIO PROCESAL |

(Calle, Jirén, Avenida) I T R T Hr e R Y

(Urbanizacion, barrio)
Cadigo Postal Teléfono / Celular Carreo electronico (obligatorio para reclamos via web)

TIPO DE RECLAMO (Indique la letra del tipo de reclamo)

Tipo de reclamo (ver lista en reverso) |:|

BREVE DESCRIPCION DEL RECLAMO (meses reclamados, montos, etc. en lo aplicable)

SUCURSAL / ZONAL | |

ATENDIDO POR | FIRMA |

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

RELACION DE PRUEBAS QUE SE PRESENTAN ADJUNTAS

LA EPS ENTREGA CARTILLA INFORMATIVA Sl l
NO

DECLARACION DEL RECLAMANTE (aplicable a reclamos por consumo medido):
Solicito la realizacién de prueba de contrastacién y acepto asumir su costo, si el

——

resultado de la prueba indica que el medidor no sobreregistra.

INFORMACION A SER COMPLETADA POR LA EPS

[ HORA (RANGO DE 2 HORAS)|
[ 1  vora I

[FECHA MAXIMA DE NOTIFICACION DE LA RESOLUCION _ | (DD/MM/AA) |:|

|INSPECCION INTERNA Y EXTERNA FECHA

[citacioN AREUNION | EECHA

Firma del reclamante Huella digital* Fecha
(Indice derecho)
*En caso de no saber firmar o estar inpedido bastara con la huella digital




REVERSO:

Comerciales
Relativos a la Facturacion

Comerciales
No Relativos a la Facturacion

Operacionales

A. Problemas en el régimen de
facturacion y el nivel de consumo

1. Consumo medido: el usuario considera
que (i) el régimen de facturacién no es
aplicable, o (ii) ha efectuado un consumo
menor al volumen registrado por el
medidor.

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

3. Asignacién de Consumo: el usuario
considera que (i) el régimen de
facturacién no es aplicable, (i) 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 nimero mayor de
unidades de uso al que corresponde.
4.Consumo no facturado oportunamente:
el usuario considera que no corresponde
el cobro de consumos que la EPS no
facturé en su oportunidad.

5. Consumo no realizado por servicio
cerrado: el usuario considera que se le ha
facturado un servicio que la EPS no le ha
brindado, ya sea porgue no tiene
conexién 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 de facturacién.

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

8. Refacturacién: el usuario ha efectuado
el pago del servicio, sin embargo, la EPS
se lo cobra nuevamente.

B. Problemas en la tarifa aplicada al
usuario

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

C. Problemas en otros conceptos
facturados al usuario

1.Conceptos emitidos:el usuario 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
que corresponde.

A. Problemas relativos al acceso

al servicio

1. La instalacién de conexién domiciliaria

no se ha realizado en el plazo establecido

2. Desacuerdo con informe negativo de
factibilidad del servicio.

3. No se admite a tramite la solicitud

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

5. No se suscribe contrato de prestacion de
servicios

6. Otros problemas relativos al contrato

7. EPS no emite informe de factibilidad dentro
del plazo

B. Problemas relativos a la micromedicién:

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 el pago del servicio colateral
correspondiente a la instalacién de la conexién,

y la EPS no realiza la instalacién en el plazo

establecido.
2.La reinstalacién del medidor no se ha realizado

en el plazo establecido.

3. El medidor ha sido retirado sin previa
comunicacién al usuario

4. El medidor ha sido retirado por razones
distintas a su mantenimiento, contrastacién o
reposicién

5. EPS instala medidor sin afericién inicial o sin
entregar al usuario el resultado de la afericién
inicial

C. Problemas relativos a cortes indebidos:
1. El corte o la suspensién del servicio han sido
realizados sin causa justificada.

2. La rehabilitacién 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 la informacién que de
manera obligatoria establece la SUNASS.

A. Filtraciones:
Filtracién de agua externas hacia el predio

B. Problemas en el servicio de agua |
potable:

1. Fugas en conexién domiciliaria (definicién en
Reglamento de la Calidad de la Prestacién de los
Servicios de Saneamiento)

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 reubicacién
de la conexién domiciliaria que cuenta con
estudio de factibilidad favorable

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

C. Problemas en el servicio de
alcantarillado

1. Atoro en conexién de alcantarillado

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

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

4. Negativa de la EPS a realizar la reubicacién
de la conexién domiciliaria que cuenta con
estudio de factibilidad favorable




FORMATO 3
Resumen Historico de la Facturacion del Reclamante

CODIGO DE RECLAMO N° |

Categoria Tarifaria | |

Numero de Unidades de Uso [ |

TIPO DE PREDIO A. Unifamiliar [ ] B. Muttifamiliar [ ]

DATOS DEL ABASTECIMIENTO

FRECUENCIA A. Diario CONTINUIDAD  A. 24 horas
Codigo del sector DEL SERVICIO B. No diario B.< 24 horas
DATOS DE LA FACTURACION
/]

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 | Ario ¢Pagado? Fecha de Forma de facturacion Importe Volumen Volumen leido Fecha

{Tot/Parc/No} | Vencimiento | (Asig/Mad/CM/Prom} | facturado facturado {de ser aplicable) de pago

alala
N_\OOGJ\IOU'I-PQJN—\

Nombre, Firma y DNI del responsable de la EPS dia/mes/afio




FORMATO 4
Acta de Reunién de Conciliacion

CODIGO DE RECLAMO [ |

NOMBRE DEL RECLAMANTE O SU REPRESENTANTE

Apcliido Faterno Apcliido Niaterng

NUMERO DE DOGUMENTO DE IDENTIDAD (DN, LE, CI) |

RAZON SOCIAL [

NOMBRE DEL REPRESENTANTE DE LA EPS

Apelido Fateino Apelido Naterng

NUMERO DE DOCUMENTO DE IDENTIDAD (DN, LE, GI) |

FACULTADO POR: (documento, cargo, etc. segun el caso) |

Hora de Inicio I:| Hora de Término

MATERIA DEL RECLAMO

N°

Tipo de reclamo™ Descripcion del reclamo
(mes reclamado, monto, incumplimiento de la EPS, etc, segun el caso}

* Pueden colocarse los numerales indicados como "Tipo de Reclamo” en el Formato N° 1

PROPUESTA DE LA EPS

PROPUESTA DEL RECLAMANTE

PUNTOS DE ACUERDO PUNTOS DE DESACUERDO

¢ SUBSISTE EL RECLAMO? ss [ ] No []
Si el Reclamante marca la casilla "NO™ implica el desistimiento del reclamo, bajo las condiciones
expresadas en el presente documento.

OBSERVACIONES DEL RECLAMANTE O DE LA EPS

Firma del Reclamante o su representante Huella Digital* Firma del Representante de la EPS
(indice derecho’

“En caso de no saber firmar o estar impedido bastara con la huella digital




FORMATO 5
Resumen del Acta de Inspeccion Interna

CcODIGO DE RECLAMO

N° DE SUMINISTRO | ]

NOMBRE DEL RECLAMANTE O SU REPRESENTANTE

Abellido Palciio Apeiiic Natern T

NUMERO DE DOCUMENTO DE IDENTIDAD (DNI, LE, CI) | ]

RAZON SOCIAL | ]

DATOS REGISTRADOS

UBICACION DEL PREDIO

Calle Jion Averie ey
- ]

Medidor N° Ullima leciura (fecha y registro

TIPO DE UNIDADES DE USO | Social | Domestico | Comerdial | industrial | Estatal |
N° de conexiones asociadas |
(Croquis a la espalda del presente formato, en caso de ser aplicable)

ACTUALIZACION DE LOS DATOS DEL PREDIO (llenar solo si hay variacién)

UBICACION DEL PREDIO

Calle Jion Averie ey
- ]

TIPO DE UNIDADES DE USO Soc | Dom | Com Ind Est Estado del abastecimiento durante la Inspeccion
N° de conexiones asociadas: Ocupadas | Normal |Sin abastecimiento |
Desocupadas |

DETALLE DE LA INSPECCION DE LAS INSTALACIONES SANITARIAS INTERIORES

Estado Inodoro Lavado Ducha Urinario Bidet Grifo Cisterna Tanque Piscina
Con fuga
Reparado
Clausurado

Totales

Observaciones :

DATOS DE PERSONA PRESENTE EN LA INSPECCION

Nombre de la persona presente en la inspeccién Reclamante Si No

NUMERO DE DOCUMENTO DE IDENTIDAD (DNI, LE, CI) | ]

Observaciones:

Firma del reclamente o persona presente en la inspeccion® Persona autorizada por la EPS para la inspeccion

Fecha: / / HORA INICIO: HORA FINAL:




FORMATO 6

Resumen del Acta de Inspeccién Externa

N° DE SUMINISTRO

INFORME SOBRE EL SUMINISTRO

CODIGO DE RECLAMO

ESTADO DEL MEDIDOR
[ Medidor N° [ Diametro N° | Lectura [ Funciona [ No funciona |
FUGA EN CAJA (EN CASO DE HABER FUGA EN LA CAJA) OBSERVACIONES SOBRE EL MEDIDOR
si [ |
No |Ames del medidor |Despues del medidor |
UBICAGION DE LA GAJA DEL MEDIDOR
| Interior | Vereda | Frente | Lateral | Pista | Distante |
ESTADO DEL SUMINISTRO TIPO DE ABASTECIMIENTO
| Vigente | Cerrado | Tapado | Directo | Retirado | No ubicado | Niple | |Cominuo | Discontinuo _ |N° de horas |
OBSERVACIONES SOBRE EL SUMINISTRO
CIERRES Y REAPERTURAS / INSPECCION DE SERVICIOS CERRADOS
Codigo de acceso Fecha Lectura Operario Comentarios
Actividad
Cierre
Reapertura
Supervisién
DATOS DE PERSONA PRESENTE EN LA INSPECGION
Nombre de la persona presente en la inspeccién Reclamante Si No
Propietario | maio [ ] Restere [ ] ow [ ]

NUMERO DE DOCUMENTO DE IDENTIDAD (DN, LE, Cl)

Observaciones:

Firma del reclamente o persona presente en la inspeccion®

Fecha: / /

Observacion: la firma no implica acuerdo con el contenido del acta.

HORA INICIO:

Persona autorizada por la EPS para la inspeccion

HORA FINAL:




FORMATO 7
Solicitud de contrastacion de medidor de agua potable

CODIGO DE RECLAMO |

N° DE SUMINISTRO ]

NOMBRE DE LA EMPRESA PRESTADORA | |

LOCALIDAD O CENTRO DE SERVICIO | ]

NOMBRE DEL RECLAMANTE O REPRESENTANTE

‘Apeliido Faterno ‘Apeliido Materno

NUMERO DE DOCUMENTO DE IDENTIDAD (DNI, LE, CI) | ]

RAZON SOCIAL | ]

UBICACION DEL PREDIO

Cile on henies B
. _ 1 1 ]

N Medidor Dismetio de b cofiexion (i

DEFINICIONES

1. Contrastacién: Procedimiento técnico que determina el grado de precision del medidor de agua potable, de acuerdo a las normas metroldgicas
vigentes y las recomendaciones de la SUNASS, por comparacion con un patrén certificado por el INDECOP

2. Contrastacién en campo: Contrastacion realizada sin retirar el medidor de agua potable de la conexion domiciliaria, bajo las condiciones
hidraulicas correspondientes al servicio que recibe el usuari

3. Contrastacién en laboratoria Contrastacion realizada en un laboratorio, bajo condiciones hidraulicas controladas que pueden diferir de las

condiciones del servicio que recibe el usuario, para lo cual se retirara el medidor de la conexién domiciliaria. El laboratc

puede ser una instalacion permanente o mévil, que cumpla con los requisitos establecidos por el INDECOt

SELECCION

TIPO DE CONTRASTACION (marcar)

1. CONTRASTACION EN CAMPO ] 2. CONTRASTACION ENLABORATORIO ||

ENTIDAD CONTRASTADORA
Escribir el nombre de la Entidad Contrastadora seleccionada por el usuario ddistado proporcionado por la Empresa Prestadora

DIRECCION DE LA ENTIDAD CONTRASTADORA

[ Calle, Tion, Avenida) e
]

] ]
Liiban e baii]

COSTO DE LA CONTRASTACION | ]nuevos soles.

DECLARACION RESPECTO AL COSTO DE LA CONTRATACION

Me comprometo a asumir elcosto de la contrastacion, si se comprobara que el medidor no sobreregistra.

Firma Huella Digital* Fecha
(Indice derecho)

“En caso de no saber firmar o estar inpedido bastara con la huella digital




FORMATO 8
Recurso de Reconsideracion

CODIGO DE RECLAMO | |

N° DE SUMINISTRO [ |

N° DE RESOLUGION IMPUGNADA [ |

FECHA DE NOTIFICACION | |

NOMBRE DEL RECLAMANTE O REPRESENTANTE

Apellido Paterno Apellido Matemo

NUMERO DE DOCUMENTO DE IDENTIDAD (DN, LE, CI) [ |

RAZON SOCIAL |

TIPO DE RECLAMO (Indique la letra del tipo de reclamo)

Tipo de reclamo {segUn lista de Formato 2) |

FUNDAMENTO DEL RECURSO DE RECONSIDERACION

NUEVA PRUEBA QUE SUSTENTA EL RECURSO

SOLICITUD DE CONTRASTACION DEL MEDIDOR
DECLARACION DEL RECLAMANTE (aplicable a los medidores por consumo medido, y

salamente para aquellos que no solicitaron contrastacién al inicio del reclamo): Si |:|
Acepto la realizacién de la prueba de contrastacién y asumir su costo, si el resultado
de la prueba indica que el medidor no sobreregistra No |:|

INFORMACION A SER COMPLETADA POR LA EPS
|FECHA MAXIMA DE NOTIFICACION DE LA RESOLUCION DDIMMIAA)

Firma Huella Digital* Fecha
{Indice derecho)

“En caso de no saber firmar o estar inpedido




FORMATO 9
Recurso de Apelacion

CODIGO DE RECLAMO |

N° DE SUMINISTRO [ |

N° DE RESOLUCION IMPUGNADA [ |

FECHA DE NOTIFICACION | |

NOMBRE DEL RECLAMANTE O REPRESENTANTE

Apelids Fatero Apaiide Mafemo

NUMERO DE DOCUMENTO DE IDENTIDAD (DN, LE, Cl} | |

RAZON SOCIAL | |

TIPO DE RECLAMO {Indique la letra del tipo de reclamo)

Tipo de reclamo {ver lista de Formato 2} I:l

FUNDAMENTO DEL RECURSO DE APELACION

PRUEBA QUE SE ADJUNTAN

INFORMACION A SER COMPLETADA POR LA EPS
FECHA MAXIMA DE NOTIFICACION DE LA RESOLUCION DD/MMAA

Firma Huella Digital* Fecha
{Indice derecho})

*En caso de no saber firmar o estar inpedido




FORMATO 10
Cédula de Notificacion

CODIGO DE RECLAMO

N° DE SUMINISTRO | |

NOMBRE DEL RECLAMANTE O DE SU REPRESENTANTE

Apeliido Paternn Apellido Materno

NUMERO DE DOCUMENTO DE IDENTIDAD (DN, LE, Cl) | |

RAZON SOCIAL [ |

UBICACION DEL DOMICILIO PROCESAL
(Si el Reclamante no lo hubiere sefialado, se le notificara en el domicilio donde se remiten los recibos por el servicio que reclama).

TIPO DE RECLAMO (ver lista de Formato 2) [ |

DOCUMENTO A NOTIFICAR |

Visita realizada: Primera I:l Segunda I:l

Fecha y hora Fecha y hora

RECEPCION DE LA NOTIFICACION

Reclamante (Nombre Documento de [dentidad

Persona Distina (Nombrel Documento de Identidad

* GRADO DE PARENTESCO O RELACION CON EL RECLAMANTE

OBSERVACIONES

PREDIO DESOCUPADO
DOMICILIO EQUIVOCADO O INEXISTENTE

OTROS

DE NO SER POSIBLE REALIZAR LA NOTIFICACION:

Caracteristicas de la fachada del inmueble

Numero de suministro de energia eléctrica

Notificador Caodigo Dac. |dentidad Fecha de Fecha de Hora
(nombre completo y firma) emision entrega
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Reglamerio Genearal de Reciamos de los
Uswarios de Servicios de Saneamieme
Documenio de Andisis de impacto Hsgulalono

CONTENIDO
INTRODUCCION
. DIAGNGSTICO
1t 1. Anlecedanies
1.2 Clasfficecmen de ios reckEnos regulados
1.3 Clasificaadn de ios reclamos no regulados
1.4 Mercs Legai
1.5 RegulEodn compearads.
il IDENTIFICACION CE PROBLEMAS
. OBJETIVOS
IV, SOLUCION PROPUESTA
1 Refinicign de rectamo
Clasificacon de los reciamos

Tipificacton de Reclamos
Frosedimientos para stencidn de recamos

PRI
T O3 B

V. RESULTADOS DF LA CONSULTA PUBLICA
VE IMPACTO ESPERADO

Reglamento General de Reclamos
de Uisuarios de Servicios de Saneamiento

INTRODUCCION

lLa Supesntendenda Nagomal de  RBervigos da
Saneamisns « SUNASS, tene 8 funcidn de nonmer, reguisr,
supervisar v iscalizar, denbio del dmbite de s competencia,
@ prestackin de los sendoios de saneamisnio, caulelando
de forrns imparcial y objeliva jos intereses el Estado, de
0 rversonisias v ool weuaio Oome parte ge su fungidn
notmaiva, 2 SUNASS ane g poléstad de diclar ge msnara
axcusiva dento de suambvie de compslenca, reglamantss,
direcivas y normas de caracker geners| aphcables g inlerases,
obiigaciones o dereches de las BEPRY o actvidades bajo su
AnBIiG, o de SUS USUSHoS.

£l reolamo consiituye un derecho para los Usuanos s
genera, especificamente de los usuanos del semvicio 4
agua polable v gicantarillade, siendo de regporsabiidad
de la SUNASSE, i deboracion de la nermativa
correspondienis sara el eleracio de tal derscho

Enigaciiaidad, mediante o Reglamento de Redlamos
Comerciaies de Ustarios de Senacios de Saneamienio se
regliia e procadimienio asi como las garantias soio para
fa astencon de los reciamos “comerciales” preseniudos
are ks BEFS, tos cugies se definen como odos aguelios
vingliadses a1a faciuracion por la prestacion o6 seTvicios

Terrando en cueniz ess siuacion, ¢ presents documenio
tene ef ofjelive de presentar ung popussla de "Hegigmento
Gansrg de Redamos de los Usuanos de Sevioos de
Soneamientn”, 8 aad se refiers @ los problemas comesciales
vincllisdos con |a faciurecidn, asi como a2 aguelios no
wnauizdos dirgctaments 2 s facluraddn, ¥ @ 1os problemsas
operaconaies. Come puede gpredarse, este provacls 2o
refiera a8 lodos ios lipos de problemas Que pueden preserizse
D3 E LN Usuano.

FFara iz elaboracién del proyecio =¢ ha elshosado
LN Slagndshtco sobre o siluacion acwal de fos reclames
comerdates {segln g definicidn de la Rescluscn de
Conzee Dirachivo N° QUE-2043-BUNASS-CDY v ios deméds
toos de reclamos De manersd compismanianga, 56 ha
tormads en cuonty la normaliva vigente con reladien ala
funacn de ta SUNASS referida a ia alencidn de reclamos
de usuaros, & procedimienio vigenie para la atencion
de reclamos comercigies y la moegfiicacién aprobada por
Hesoluddn de Comssio Diractive N? 028-2006-SUNASS-
Gk, vy ia nomnalva apicada por olos orgarismes
reguladores anivel nacional g internacional

Cabe indicar que la presente propuesie racoge o
aprobado por Resolucidn de Consejo Direcive WO (02B-

ZONR-ZUNASS.CO,
especiaimeants  sabre
recitidas e el ¢
constituyerds ornsipalmenie una adicidon de dispo
redabvas a los nueves Hpos de reclamos
Finaimerde, el documents se refiere al impaste
gsperadadsiapropussigtantiopars B DUNASS como para
las RHG Y o5 USUETIOE 06 105 SarVInIOs de saneam:anio

. DIAGNOSTICO

LY erdo
o base

1.1, Artecedentes.-

£ Regiamenio de Reclamos Comerciales de Usuanos
de los Senacios de Sanesmienio, aptobado mediznie
Resolucdn de Consejo Direclive IN° 005-2003-SUMNASS-
CEB?r vy modficado mediante Resclucion de Conssic
fhrectivo N9 DZB2008-8UNASS.CUF sonela que o
ambiio de aghoacidn de dicho reglamenio es fegulsr ia
atenadn de log reclamos comarasles presentados ante
las EFE, enlendiéndoss como reCiamos comerames 105
wvinc i ados ala faciuracion por ia presiacion dal senncio

En condusien, la normabva emibids por la SURNAZS no
coniempla ja atenodn de 103 redemos ro vingudlados g la
facturacidn i 13 atenddn de probiemas cperaivos, iodvo por
i il 5¢ Mace necesario deSaraiar reguiar su alencidn,

1.2. Clasificacion de 1as reclamos reguiados.-

La clasificacion de los reciamos comel sales, es det,
agueitos wnodados 2 la faclurscién por ia preshcdn del
semigin, se encuentra en e Anexo del Reglamenlo de
Haclamos Comerciaies, aprobado medianle Hesoipoidn
N QOE-2003-3UNASS-CI vy modificade  medianlke
Fesotucion N 0282008 SUNASS-CD, dviddndoss sn
ractamos referidos al consumo, reciamos raferidos &l
calasio vy olros reclamoes refendos 2 18 facturasion

1.3. Clasilicact on de los reclamos no reguiados.-

Det analisis de la clasifcacidn efectuada por uns
muzesha de BPE4 del pals acerca de lox reclarmos no
considerados en ¢ Reglamento de Reclamos Comergiales,
seenceniré que dadogues noexiste requlacdn alrespecic,
las empresas fenen una dasficacion helerogénea, en
2igUN0E 0as0s basada en el punlo de wisla del ususno
Y oan ores casos en o pualo de visia de B solucidn que
recuiere ef problema:

ERS que
Saror,

realizan ofadificacion diferenciada por

) SEDARPAL S A

Prr Agus Par Alcantariiads
Pnizgo v Pmwge
Prege de grandes prparaanes v Aniege de grandes propoRngRes
Piege pur Egadio v Moo
fhzm presion fea preda) v alts detapade buzie
By Ja resitn zonal} « FibraciGe de degagu
~ Chraginconciese s

Celsdad def agua

Fala de agus (on predin}

Fattz dz agua (zenaf]

Faks de Laga e €22 de conbaf
Pl cidnl e 344

Fuga de agla €0 24 de comtpd
My eog ef camnin cigeme
Wras roencluse s

LR R RSN ARASN YRR

Raha e rmedider

£ Deuoet Supremo HP 023 2005 WIVIERNDA, Texto Unica Orcarado ol Feglamento
de |3 Loy Sanersl de Uerucing of Saneamiento. Argtuto 49 Defiucionas En
fa agliston de iz Ley denerg y € presenie eqlamerte eriendase por. 103
Erticiad Prestadors de Sendetos Lz £P9 plbkea, muniops, prvada d rida
eonstitlica cor el eXC e proptailo S brinds: senncios de saneamierto.

¥ Dproghel Feglarento de Heckanos Comerciales oe Serates de Saneamarto,
apmbada metante Resolutidn N 033 20015 UNAGS-CT

P spma guientid en vgenois d 7 de roviembre de 2006,

Y Sotomd o0 siguertes EPE SEDAPALEA, SEDALIB § A, SEDAGHIMBOTE
S A, BEOACLISCS B4 EMARICA 8.4, EXLUIZAP ABAHCAY 5.4, FFS TACNA
SA, BEDAM HUANOAYE 5 A, ERSAPUNG GA  SEDAPME B A ATUSA
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o SEDALIBSA,

Por Agua Por Alsaiiilbade
¥ Fage mer ok v Ranigeimienie de vakala | v Ao
v Fage ep ozja v armbg do conexén v Handenienle
¥ Fuga £p sGnt s + Profuptzaidn de | v Haguing de dzldes
v Fugs er red malnz Terexn +" Tape buzbn
w Fuga ee pista v Heuybigasiin de oajs de | =7 Helalse
 Taps de eajade dqun apua ~ it yiapd de ble2dn
¥ Zondap ~ Figs e krma ~ Repargeitn 86 eolettor
+ Petury detuberia ¥ lastbeisn de vibada do | v Teche de buzda
¥ et 2nAm meendio H + Marce de balde
+ Fuga ertoams v Rebais de chimare v Cambic 82 conexddn de
+ Multichors + Mal corte #esspie
" Flohie de medidar +" Erpaguetar whak v Carekin 4o cala, masos
v Fugy wn altazaders ¥ Fed maptiz g 8 ¥ tpas de desagis por
« Fugs per ivtenta de cobo | v Fugz en verma deteniore
¥ Mo y tana de caja + Hepsracidn d¢ wbwis de |« Linpieza
=" Repzraciie de¢ vonemen v Repsraciéh de cija
4= 3oua + Aastagn mak prade ~ Fala buzar
& SENACHIMEBOTE S 4
P Agaa Ceneiiones domicifiadas Per Alcantasilfyde
Bui - « iimpeza de Hewe | Desande - buzenes
v Rggaracie 42 tebeda SeRIGraser ~ Llimpeza de duzanes
matiz de agua + [mgsiers dr  conedbn [ Goastreccitn de fecha v
* Apalizis yle evwduanitn de gontigliana de huzer
redes de agee aitantanbado v Repozicidin di tapa suew
+ Cywibie de fubeeda smaer |+ Reparacidn de |+ Fepggicidn de tapa de
de agque congein demcdiane de buzbh
akzantarlada " Reposiciin d¢ tapa de

~ Hagulasdh de Wby

+ Rezzraside de eve de
wihad iz

¥ Earikia d2 wihaaty

~ Earaklo de vasiago

+ feparacian de fugs o2
anus en cag de mgdidar
¥ Hehpbiftacérn del teride
de zgua

' Frgpareoin 44 condxda
domiebata d2 3yus

" Fygua de mdda cabdad

v Rolura de red do agua
potable

buzin g:sada)

L zapiie ~inamis..
v g Desrers de 2 red
meatny de alcartanlkade

fil EFS TACNAS A

Por Agus

Lonexiones domicilinri s

EEEETN

" Swgepastie oordwba podsioeal 2
¥ Heparaciin dt matnz de squade 27
v Renaracie demeing de aguade §°
v Hzoarazin db et de agua de 5

¥ Reparacin e vilads de 47

framaletal

e st

« fhmbes de conaxde 2r ke capa de remistao
+" Urapie za de flave copeaten

" Feparecitn de fugs enla ja de remister

' Frparaciln de B oconedn de dgua el

~ Rapacacicn de sperfectos e fx sheos zedera
¥ Carmbictnstdacitn de acce EoS ek caa de

EPZ qua maiizan Clasifanidn gangal

a) BELAMHUAMGAYQ S A

« M
v Desabastecimsenin
< Fuys dz agua

b EPS EMAFICASA

v Larpiesa de comerstion en pigda
* Limpweea de corpotion £ teara
" Haja prosin

« (tros
v Rutues de matdz
o Ty de fuberia

v Bpow de selector
- Fugaser i dei medidar
~ Frgas anpedes de dighiba csin

¢} E85 SEDACUSCD S.A

+ Agus con mal oir e sabar

v g tarks

~' ors de sicaalasfade

o Buzér gin japa

v Casrhoar e dider

o Centdicado 2 pregién d2 agua

o Cgionar cajg &1 Lonsxdin de agua win
desagie

 Colecar tapa £n conexdn de agux we
desagize

~ Desators y mpiratidn

v Fala de 2agua en conediér domictiana

« Fuga de agua en 1z md ds dishubuctin

~ Fugs de agua e lines de sondustidn

v Fugy en oo de madider

+* Hundimients techo de bugzdn

¥ b ngtatasiba de |s sonewibn de sl yiv

dusagie pigada

a) EPS EMERPUND 5 A

< Lirpitza de pgumpe de brlide

" Cafidad del agua furbeder?

~ Faliz de agua priakle

" Fallm precibnde aguz

+ Figs on caja de rEmigte

+ Pesaloso de buzinfelerior

v Desalipm en caa de degagie
~ Poop en red maldr de desagie
v Fakgtapa de buzie

»" {(iras ineonsiusas

~ Dmiessiia de ugas ne visibbag
v Fain de aetestrios

~ Fobae de ovnexdn de desagie
" Liala redakidtacidn

v Bl prstatcidn de conguidn de 3L

s EF G SRBGAF AQSNCAY S 4 I} £P5 SEBAPAR GA

¥ Fitracion ¢n <o del medider ¥ Fatta de agus {preidin}

v Fapamciones Faita de agus {horas de seneon)

" foro en fa cain del medidar Aaras eniared g2 akanianlads

< Grlicacion de Bpes Retwras £n i resd e agua

«" Roturas en la md de distabucin Dererasde reapcnurs

v Tapas de hugke Fastizacitn elevada por ermy de ot
~ Aoes ok tole Eorfard wr Male dhatrbucton def reeba de pago ne
legs ziresive af clivrbe}

"

.

BEENTEY

~" Cenesindebidos @Hienimesin deudasy
v Wi gencict erl3s dhcinas de fa EPS
v res

qt Aguas de Juwkes B & ATUSA

+ Caesbin de rdmbre vit v 260 social ~ Bsjz presidn de agla

" {Sebin de Eraccién v Celidad de anus potabie

+ Puphodad de chdige V' Barg de Seginiie

v Feclko ac enbegade » Priego en da pibiea

v Fege wahoaic +" Prtera de red de akantanflade

v Py g dupiinie " REaamciores el vhss

< btslapion de medidar " Code indedide

v Conedda na mataisds v Patinexdta no et vy

v Copnigda MdEVa ko ejtcuteda ~ Revonesxson rmal o sutada

" Fuga exterss v Flga de agus en oae de tedidar

v Falla de tapi en sefe de medidar v Ueisazic slande stre

v Falla de tapa en bugdn & desupiee ¥ Copeddn oignde sing

» Cantdad de 393 petablz w Cambie d2 tanke

1.4 Marco Legal.-

Ly Cenard do Senvicios de Sapearmienio LESS v
s Heglam :

Bl & ticuin 2° de lg LGSE® asighiace que la ofesiaad
da fos servicins de seneamsent, Compr ande e sresiacion
reguiar de los serviclos: e agus potable. slcantarilado
sanigrio y pllavial y QIsnosicion sanans de excreas

Azirrsmo, of articule 47 de dicha nosma sedala
e colrasponde @ Estado & raves de sus enbdades
compeltentes, mgadar ¥ o supenvisar s prestason de
fos semvicios <o saneamienio, asi como ssiablecer los
derechos y ohigaaones de las enldadas prestadoras ¥
protegen los dereches de 0% usuwanas.

Adipicngiments, e articio 9% de s roferids Ley,
astablace que fa SUNASS garanizard a 05 USUANOE ia
preslackdn de los senviclos d8 saneamiento enlas mejoras
conddicionas de calidad, conttibuvendo & 2 saiud de s
poblacidn y a la preservacidn det medio amibien

Por su parte, ¢ Redamanio de dicha Ley sefala que
ta SUNASS estanlecersd 08 derechos, obligasones v oz
procedimientos pars elechiar reclamos por deficien
acitr de 03 senicios de s ERRY

Ley Marco de tos Qrganismos Heguiadores de ia
e sign rivada en 108 Senviclos Pablicos® -

En e arlicido 3% de la referics Loy se &
functonss de los organismos reguisdoras en Sy ambdo
de competendia supsivisora, reguladofa, rormaliva,
fooaliZadsrs y sancionadora, do soducion de contraversias
¥ oo sosdn de los reclamos de los usuadidos de 108
SETVHEEDS Rt ragul e,

Reglamenia General de fa Sunetintendentia Masiona)
de Servigos de Sangarients® .

en el erifouln 41° del Heglamenio General de s

B La Ley Gersl de Serecns da Saneemetc fue mrobada medaerde loy
NOZE33S et 2407 1594, wl Tewic [hicn Ddenact de sy Regiaments fug
aprnado medarts Tearee Suprema N (BE-2008-YRAENTA

| 1588 Asticuba 2% Parg los #fedis de ta presanie Loy, b prestacion de o

Seredos de Suneamietn corgrente by prastacidn reguisr g Sanvitios e agua

aotdres, doartasliato santart y s y cfspasstn sartans de exomias fanlo

ang amblny urians coma on el ars

Roggamenty LGS S, Articikn 70%. Lpg darechos, 02 gacienres ¥ KIR pme eeimisrtos

P eectuar reciames por deficiencas @0 1 EeSBLION GE 0T SN0 52

MegH N PO G displesto en la oTaa gue enita cada EPS para ragul at la Sencidn

de reclamos de s Ususios, |5 meisma e deberd sdecuarss § 185 Diretivas

emetiias poy [ Supedntententia

' Aorshits mediarne tey BYETII2 ded 20 07 000

b Aprbacc maedirte DY NS OTV-2001-P Ol del 21 022001
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SUNASE, ge define |3 funcidn de solucdn da controversias
¥y reclamos some 13 poteslad de rasoived o via
admiriskalive 1os confhclos, las confroversias v reclamos
que, dentro del dmbilo de su compelencia, Sufjan entre
Empresas Prestadoras v, enire éstas v of Lsuario.
i o, con respects a  los reclamos  ds
s, el arliouio 467 e asla norma establiece gue s
rendencia reso vara an segunda v dima instancia
oz reclamos de 0% i o frente a tas EPS. 0 esios
03005 25 requisia de admisiilidad, ef haber agotads la
& evi ante g propia empresa prestadors

Loy del Frogacimiente Adminisialve Gansral @ -

La Ley del Procsdimiento Adminmsitativo General
requla las acluvaciones de la ngkds adminsirgbva
del Estado y el orosedimienio sdmn g coman
desarroliado en las enbdades. Cabe menciona que
en ol caso de singularidades Gue son stenddas por
procedineenins  espedales,  eslzblexdos en nommsa
express. o6 rigen de maners supletoria por esta Ley
en gausios aspeclos me previstes v en 105 (e 10 son
tratados sxpresamente de modo distinto) es dedr, en el
caso de aspectos no condernplados en el Reglamenlo
de Reciamos Comsiciales, las EPS v ia SUNASS deben
apltcar 0 esiablecids an asia Lay

1.5, Regulacién comparadia.-
1.5 1 Regulsoion nacional

A Crganismo Supenvsosl de nversidén Privaga en
Telacormaptacsnnes - OSIPTEL

La D¥ectiva que estabiece Ias normas aplicabies s ios
pracedirmientas de atenads de redamos 3¢ ususnos da
senscion pobicos do lelecomunicasiones™, sefsla qus los
reclamos puoden ser por facturacidn, cobis del SEIVICIO,
instalacidn o astvacian, Tasiado g4l sevico, SUSDension
del servicio. caldad e wdoneisad del servicio, faila
20 gt Teshe,
¥ el CEETEL ) 1os proplemnas de caiigad de oS
semvidos poblicos de telucur“umc:.;umeﬁ sor‘s Eos cgue
f}vﬁcl’a" |f‘satrsmcaor a1 &l Usuario SOmO CONSOtUencs
de la prestacsn misma del servico o daf noumpimient: de
i@ obligacian de informar a los usuarnos sobre et senvicio de
lelecomuricadiones que se les aslg prestando, © sobis o
aslado de los reporles ¥ reclamos gue hubisran formulado.
Baimmmo, define como problema de cakdad el servico de
wigfonia fia susceplitdes de redsmo alos que, derivéndose
de un inadecuado funcionamiente de la red, generan
nsebsfacoon det ususno, iges como @ comunicacion
impsroeptbie. el ruedo v & edferencia en g iines. ia

mpssiiidad de hacerse gsouchar v &l semvias intermilenis

La menconada Direclva regula tanio of procedinksnio
de atencidn de o8 reciamos relsiivos a e facturaddn,
coma 195 relatives a 1a calidad de los ssrvicios, con las
siguienles caisclerisiicas:

i) Frincipios”

Calericiad sconomiz orocesd | simplicidad, rarsparenas,
re discramiacion responsabilided, gralvidad, presuncds de
veraddad, siminacidn de exigenaas o formalidades costosas,
sLibsaracon, vincudaddn y formaldad.

=i) Hegisiro de reclamaos.

Las empresas opergdolas debeian conidr con un
Sislemna ds Regisyo de Feclamos, en af cual $& consignan
tos datos generales de los reciamos efecinados

W) Formas de presenizcidn del reciams:

El redame podra ser presentads por vis lelefdnica,
pamf‘atrﬂewteoparescrsioanialase presasopersdaoras.
Las empresas operadoras podran habiiiler un ndmero de
fax o ura direccidn de Correo slecirdnies a fin cus los
ususrios puedan erwiar 2UR reciamos En estos casos,
low suanios end an darecho 8 obienaer una conslancig de
recepeidn del rectams por la emipresa operadora

vy Plazg de presentacton del reciamo
Todos los reciamos, satvo s exprezadosraclamos con

requisiio de reporte, podrdn ser preseriados hasta quince
11561 digs hébies dospuds da 1g fecha de vencimienio del
recibe que condiene ia faciuracdn que se reclama vy enios
demas oaso0s haska quines {15) digs habiles después e
orogdusids ef hecho que da angan al reciamo o en tands
sLbsista el heoho gue da ongen &t reciame.

vt Reclamos conrequisilo de raporte

En el caso de reciamos pof problemas de caldad, por
proflem as dorvados Je la pres tamion 26 seni 2ios mediaris
sisiemas de lafstas de psags, por etz de enlregs dal
recibe o de g gopa del recibo, O por falia de enlrega de
facturacicn detallads soishiada. & usuanso debord fepoiiar
&l hecho a ls desendencia de A anpresa GDF‘Tddi}ra
clue senaie su oormespondiente procedimienio inlaino
Dicho reporie podid efectuarse o ndmers  elefGrico
ndicado para lales ofectes por la empresa operadora
G,oen sy defecto, difigiéndose personalmeants o pot
eschiio a I8 dependencia indicada por e coirespondients
orocedemento mierno de kb misma. Las ompresas
speradoras estén obligadas 3 croporcongr, & cadausuans
Gue realza un repofte, un ndmere © oddigo correlative de
danfleasidn Las Hamadas quoe se efectlien an relacdn
a un romere de gbonads cuys problemsa va nubkese sdg
repariado Ne Generaran un fusvo GoGigs aormetaiveo, £n tal
Moo, ia errwesa operadora esld obiigadas & :nformar
del godigo correalivo de identficacdn ye asignade H
regofiado ef problerms ia empresa operadora no s Here
solucionado en & curso de |08 cualro {(4) dias calandario
SigLisries, e USLano POJrs iNterpones recigme en pumer
instanca arte ta dependencia designada Dor 1a smpis
operadors en su correspondiente procedimienio indermo.
B sy reclams & usuanio gonerd indicsr, adamds
receisites mancionados enel numeral 1 del articuio 319
rHamers o edddgo corsslatives de denlificactn del reparis
respectve a que s refisre o arliculo siguienia ¢ la fecha
vy hara er gue éste se efeclus. Enios casos de pioblemas
de caidad, cusndo el UsSUanNs no s& anconttase duranis la
vigtia realizada por ls empress operadors, ¥ DOF 28 razdén
ne & hubiera oddo resclver & :trosiemm U SeIvISto,
@ plazo a que sa tefiere of pavafo anterior se axtendersa
por un (1) diag adiconal, debendo g empresa operadoia
en ef acto de su visna deiar una nola safsianco 1a feehs
y Bota en U s¢ reaiizd ia wisita) ia fecha y hora de una
NLEVE Visig, v oun nimers eiefdnico a dode e usuario
pleda comunicarse para, de ser necesario ooordingr una
E@cﬂa sllermalva. Al expediente correspondients debera
adherirse copa de la mencionada nota, Fara odos los
‘ef‘tos se presumen, sslvo prueha en conTano, como
vefdaderas las dedaraciones de log abonados o usuanos
respeclo de la realizacion del reporte. en ol 1apso de

cualo dias calendario anteriores & regiamo

vi) Plazos de resoiucidn de 103 reclamos vy ecurgos de
reconsicderacion:

Reciamas por cskdad, fella de enkrega o enirega
Wi dia del recibo, o N entrega de la facluracidn delaiiads
zoligitada |Los reciamos seqan resustos deniro del piaze
de lres (3 dips habiles, conlados desde el dia siguent
enlauon en ta ampress opersdora.

da 3upre

ity Recurse de Apslacion:
Eqntlos reciamos pof catdad, fatade enfregs o enlrega
tardia del recibo o no enlfega de la fackuracon delailada
solicilada, et gSuEnie podrd Rlerponser un freclrso o9
apelacidn cuands,

< MNooestviers de aoierdo con i@ fundameniscicn
axpussta por la phmera inslancia de g empresa
oparadora;

+ El probigma de calidad se volviese a preseniar deniro
de ios renda {30) dias ceiendarios siguienies conigdos
desde ia fechz de sy soluoidr en pomer sz ingtanoa

o Pprovade mediade bey N¢ 22444, pubicads e e diskio ol 5 Perenyg’ 2
H 042001

T Resoluctr de Come Dwedivo W0 2159%-CLDAOSIETEL, modfead: por
Restiusiin da Cansejo Divesthds N° 075 2005-CivOSiIP T 1
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B Organismo Suservisgr de nversion Privades en
nefgia - ORIMNERD

B Grosnsms Supendsor ds nversidn Prvads
en Energia - OBINERG, gefine en su Procedmienic
Acminesrative de Redamasiones de Usuanos el Serngis
Hhioo de Sleclpedad™, gqueles ssuanos pusdenreclams
oo o mguientes molvos, por considerar excesivoe &
mmgorie ensutactura, por considerar meotreclala calagoria
@ritana aplicada, por cheernvar falla de lactura mensual
e st mechador o pOf effores do feciura, Dol considersr
glle se fe b‘mfia semvicn de rnata calidad Eenices, por no
devoldcidn de contribucion resmbolsable, por consider ar
iustificads o colyo de recupers de conSuemos ne
regisirados, por cambio de ope arifaria, por mciusitn
&n sus facluras de uns geuds do OFD suATHNISEO, por
considerar incormeciy € cobro de deuda de terceros
o por obas cuestiones wvincwadas g ja presiacdn del
sardicio plblico de eleclrisidad. Como puads aprediarse
los rectamcs por temas t8emcos, cumn el comsiderar qua
38 Diinda wn servicio de mala calidad, w oras cuestiones
winouiadas a la prestacion del servic:o son alendidos con
= misms procedimiento gus 10§ rectamos de nallralars
somerciat,

e la mencicnads Directva se puede desiazar lo
sigureTiie:

1 Resisto de informacidn ds pomera inslanca:
El concesionario deberd termer un registo acluslizado
parmaneniemente  de ias reclemaciones  recihidas,
regoiuciches aemiidas sn pnmera inslancis.  asiss
de conformidad. aciss da reunidn de bato drecte v
aseiadiorgs  re0Didas. La informacién rascezio ddl
reciamo Jei usugrio debe ser puests en conctimiends de
ésle en ¢asn sea soliciiada.

H) Formas de preseniacion de |a reclamacion: La
reciamacién podra presentarse on fonma verbal ¢ escrita.

En forma verbal, 10s reciamos pueden preseniarse
peracnalnerde o por leléfono pudisndo el corcesionario
solciar sl ususno Qs formalios s) rediamo $or esarido,
el SuUye cass se enlendera presenladc st reciamo ! dig
e dicho reguesimiento

£n forma escrila, los reclamsc zledan presertarse

rersonamenie O por cofes. Bn forma escrila tambidn
|OS feclamos podran presenisrse ingresando @ la pagina

wab del concesionaric o por facsimi. Para (& recapcion de
reclamaaones por pagna web, &l concesionanio deberd
habiitar un formalo, de farma 13l que les wsuarios puedan
presentzr sus reclamacionss por esis madio en forma
neTachve, v S& ¢ Droporeonars |8 opcidn de #mprimir o
gracar en aranive ia corslandcia Jde recepardn respeciva.
Cuslcuiers sea la modalidad de la presertaoion de i
Jamacion, ef coheasionans deberg mformar at usuarna
mero de registro de sureclamacidn y slcanzarie a si
soiciiud, denfie de 1os res dias habiles siguienles, ung
constansiz de reCapcion.

Fars g nlerposici&n de reclamss por media leiefonico
¥ pagina web, ef usuang debera proporcloa& &l rlimero
de su BNEy e nOmerc de sumirslio {de comesponderns. £n

2365 08505, FO5 CONCasonaros m*o*maré{s a los ustiarios
su cOdigo de reclamo en los recibos de pago, slempre gus
ai momenio de sU emision NG haya conclukio 8l freciamo

C. Orgacising Supesvisgs de ls Infraesiushra de
Transporte de Hso Pobico - ORITRAN

EF OBITRAN define en su Heglementny Genersl pama ia
Salucion de Reclamos y Confroversies™ gue ios reciamos
pisedern serfios Sigidentes Hraciamosde USLSn0s NEIaconedos
con la factradsn vy e cobro de los servicios por & uso de
g mrsestucira, i} reclAMOs de usuanos relationados
oot ks caldad v oportuna presladon de dichos servigics, )
reciamos e ususrios relsconados oon dafios o pdrddas
BN DEfLECc 48 |68 MESMSE, Srovecados por nedligenos,
incompetenca o doio de los uncicnanios wo dependientes
dg las enidedas presiadoras, v recismos que 58 presentsn
cHme consecuenod dz la aphcacion det r@g{ameﬁtﬂ MECo
de aoceso, v obos lemas materie de conboversia, Dicho
Reglarnerds safgla Gue las empresas prestadoras deben
Siahorar ss ;eg?amenles rtemos dg alendon, estableciendo

COmS HEZ para atencitnde los reclamos renia dias habilss.
Mnde aprecarse 1os regiamos de nalrgleza comerosa
Gervasos de g fackracdn), son alendchdos segln o misimo
crosedimierdo que o8 redarmos de nalralera oparasonal
{ocsbdad y oporiues peslacdn de o serweos! sinestabiccer
distnicion en ios piazes.

el mengonado Heglaments se pul
siguiients:

ede desiacar o

RS0 de Redames vy Controversigs Las Enldadss
oras ssian chligadasaileval un Regislio de Reclamos
¥ SonTOversias of cada sade en donde se anolsra la fecra
de morass det redamo, el nombre del usuans Que redame,
i@ malerta del redamo vy o senido de 1a resollsdn del
misme. La Entidad Prestadors esla obkgada a mosiar dicho
Registro cuands OSITRAN 410 regllier @

=|j Ero mEaxmo de resoilzldn de ol reciamos: Las
Entidades Presiadoras deberan resclver 10s reslamos
de sus Ususrios en ef plazo maximo eslablecido en
e Reglamenio de Solucidn de Recdlamos de Usuanos
de i@ kntdad Fresiadors, confados a part gesde |z
presentacidn de los mismos En caso gus & :
Frestadora omibers pronunciarse en e plazo estaidecido
ar ol parrafo anterior, se aplicard ¢ silends adminkstrativo
DOSHIVO, ¥ en CONSSCLenta, Se snNiandss  que ] fadlame
hz t:nd rgsuaiin favorablemente al Ususe

Mentas o Hegamerdo de Soiugdn de Reciamos de

Umaraes de ta Enidad Prestedors se encusitie en ia tase do
eiaboraddn W de aprobacion por parle de OSITRAN, dsias
S8 ereLEnran en la offigaciin fe resalver 105 redtamos de
UsLEnos et ¢ plaro de reints {307 dias, opsrando o T
adminstratve en deteclo de resduciin sxpresa de condorrmeciad
cart o sefialado en ef parafe snisrior

Se aprecia cue eh este caso, los redamos de aspecics
operadonskes ¥ de calidad del servico lenen el misae
ralgments aus ks redamoz comercales. Bn el casa de
logs sefvicias o saneamiBnMio. es precso efectuar una
diferendacdn, ya que 105 redamos de caidad ge serviao
pusden kegar a afeciar la selud de g poblecidn v no pusden
sor rgsuglios en piaros de 30 dias, H5ro en plEros mdas
SOFkYS

52 Ragulacian mdernacionsl.

A El_Ente Regiador de Servizios Sanilaos de
Haraguasy - ERNSDAN-

Er ta Ley Gereral del Mareg Regulzloria v Taritans
dei Servicio de Agua Polable y Alcaniariliado Bareiario -
Hegiamento del Usuaro'® define como rsciamos 18cnicos
s sigLeries reclgmopor reparesdnde celles v veredas 8,
por pardidas en la via poblicey?, por indsirupedn en la
provision del senvicio de agua*. por calidad del agua™

o ritpfasn osptel gob pednasn ate A ort i AT SIS S 86 Itm
% Apnmizsio medare RC DR NS 001-2004.0 5400
Pomedane ResolutiBo oe (onsgo Jimiive W CO2-2004- SOV

* qust:acc madiarte Loy MO 6148000

¥ e whem 3 regameido de cafies vy woridas dofiofias cOMS CONSECURNEE de
trabaies pReUatos con motnD de ta prodtar i 68 108 terhos de aus palatle
¥ alcartarilado

Fgs gl motame sfeduatdo B Prestacor poy un Msuatio o personz ectads, por
cuamier oo, D3 que auel repame una pérdids visiie o semiviside oe agua
e is o PDECE, e sew et lacalle ¢ vereds, (1 geade por cualguie: Do se rodurs
o rastiuns innamients de fos elmenies LonRLEGDS de B e de provsidn de
gk Dok ¢ erartartiade sard e,

* Es o reckrrno dfedusds porun Usuanio o Prestader. cuance no dispone, & ribvet
de st Conein domitiiane, de agua polatis en cantidod suiems de sodemi
& desdno del nmueble, v 3 I8 pregicn sdeciedz, mo pudizndo naisfacer sus
TBEUBE FRENGE PdMmEEs S8 consume de 3dus, semive GuE |3 rausa RO ses
afrlnaire & dehchrse gsind 92 fus kstalacicres sankanas (s

B # e redizmo Fecluzio por a Ustans af Prestador, por defitencms enla calided
et gipls POTanie que reoie
Oobers erlendorse por debriencias en 1a (a0, 3 1008 B0UE STDVE IE GuE
s puda asequrar su poizbihdad toddorme 2 fas n0rmas wigenles, B3 Come 3U
cardeler e alore y carente de fidiadad
Fodnd piardearse MCRmoS respectn de cualGuier olre parimetra de cakdad,
cordendidy on las nomas en vigendz, susceplible de ocasionas perais = ke
£5iud Fumana
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por aponamiente del coieglor®, por laponamiento de la spectos Tecaicas del Nivel del Secvicio Piaze
conexidn domiciliana de agua polable® por fliraciones®, oot 6 S50 1T dunin 58 Prae T das

por falta de tapa en Ios regisiros de napeccidn® v Fegin par2 aBRALERT T das

por dasbordas det sislema de afcantanliads en fa via Tardinds dr ve vivaier T dors

prbiica®
Del mencionado Reglemenis se puede deslacar
princiramantie o siguenis

i) Frasentanon de Sohoudes:

Seraconsiderada como solicttud, oda peticidn referida
a algin aspech de mivel de senscio aicanzado por fa
ciazificacion del arfioudo enterior, orientada a obtsner del
Frestador (o emistén exprasa o Goila d& una decisidn
e impligue s reskrecadn de alguns acdidn ¢ omisidn
concrels, v osin gue hobuere medaco fequeniimento
anterjor del mismo Usuasrns relaivo sl ssunto.

Toda soliviiug podrd sed sfeciuada en forma verkai o
escrita, debienco comsletarse fos formalns orevistas por
ol Prestador & efecto Serd el progis Presiador el que, en
base @ lg soliciud presenleda por e Usuang, comgieis
gl formato pravisioo cuando o redguirenie no o hublers
reslizado. en el cass en que fa sohicilud frere vertal, o
cugndo 1o sohcie ¢ Usuario, indiskntamenie.

£n caso de una soloiug verbal o por medo lefinico,
el Preslador, formalzsra un acla ¢ compielard el formale
regpacivo, indistrdamenle No siendo necesana ia firmy
del migresado. También serdn considerados como medios
Hdneos para prasentar soliciides, & envio de 54 o de
Mensaes por corran elechdnico.

i) Plazos parg Responder a Soficitudas v Reclamos:

£ Presigdor dispondra de los plazos previsios en 105
cuadroz N 1y N 2 siguieniss. para dar una solusion
en foima salis e al uguario, respecio a solicitudes
y reclamos gue feciba. Todo asunto no previstc en la
categonzazion de dichos cuadros lendrd un piszo de
feintg (20) diss.

CHADRO N

Aspettos Ternicos defNivel del Servicio Plaxy
Sudictud de instebciin da by conexitn dommicibana de sgqual 3 dizs de la prenemtaciin
pagakle

Solioniad do dessanedion do o conextdn dormciliars de agea | 10 dasde o pregemlaeidn
putable

Soickud de reconeivn it i etnextn domicdana de agus | 24 hoas de da presentatién
pfabie

fieparacion ds wemda 4 dias
Frparantin de pallag § ding
Fhadidaienla wa pdblica 43 hers
iternapier, detgerac de ague polable & haras
Haglaes por calidad de agua sciable ik horax
Spictud de ntalacis g le conexdn de akantarilade [ 2
santate

Soleitud e mosrextn or o tonesda de abantatlade 24 haras
tandana

Taponetenta de sitactores I8 iarsy
Tap it de By goag whn dericdl 18rasms
Fitrg cian g % dat
Fabiz de WEs on s d¢ nipeositn de sleantatlade 48 haray
AR R

Reclamds por desbories del eliantasisdn sontano en R 4B hazes
i b 0

CHADROS' 2

Rape 109 Comercitke+ del Rivel del esuitio Plazo
ruewvs Uaanns H diss
Digcartrmbarons § wikiatat s 16 dias
Raconesunes vaumlanas & herss
Pags per debifo astomitoe L dias
Consuasvarias 30 dias
Coctes T proge se. B
Cores dlectives NG
Prcons xenes 26 bors
Cortg § mor sror 74 heraz
Subdivsiones, 3pexine s dlatonEs I dias
Fusdes de ol 3 dias
Coreeciones de saida 36 diag
Reciarmo s de medudores 16 dias
Clandestires NG

BEC Mo core sponde liar un plate pues o5 Ln priceso inferg <2l Frastader v laf3arion da
ur: glazo maxrio o) renoria pngin berebin gas bo Uhanos

Es irderasante nolar aqul que o Enle Regulador
asiabiace 05 plazss de atencdn de rectamos sefaiands
ademas gue cudiquest oo aspecto no wehurdo 5 los
istados, serd resuello en 30 dias

Cabe resaltar gue o5 noma eslablecs plazos para
e solunién de los probiemas, siendo of minimo plage de
48 nores

B Ente Segdader ded Acun - FTOSS [Buends Ares
= Argening

El Ente Hegulador de Aguas Argeniings - Buencs
Arres - ETOSS, ensu Regaments de Usuarios®, dastfoa
fas Faciamos en SOmardians ¥ N racamas por sralemas
et &1 senasio de agua Los problernas en gl servicic de
agua pusden ser por Talla de presisn, fuga &0 la versds o
pista, flraciones, pozo abierlv, fals de sgua o por
reglizar fa conexién de agua. mwén ene reclr
el senvcic de closcs {acanianliady), fos Que pueden sef
por taponamients, desborde, Hiraciones, fai' o realizar
lg corsxIén de cloaca, veredss hundidas enlre oo™ Al

adrunisiralivo regu glone 4g 108 disiintes aspecios de ios
SERACIOS PUBLICOS d6 provisian de agea polatle vy desagles
cloacales de compelenzia de OBRAS SANITARIAS CE
LANACION, o cusl establece que o coRCEsionaddo debe
coriar con un Regiamenio del Ususric, of cual debte inciur
@ forma en que IS LSuan0s puedan o
sabfeios niveles de calidad delos senicios instala
esizbleciendd ¢ procodimianio agmingirativo de ale
de 105 mIsmas, enlre oiros temas

Dol menzignade Reglamenio se pusde desiacar
pRATEipaimenie |0 siQuisnie.

i Cdmo dirigirse al congceslonanio;

A fin do oplimizar 1z felscdn enke uzuaro y
concesionano el usuaric conlard sonlos siguienles medios
parg cominicanse o efeciuar reclamaes al concesicnano

a5 Visda Personal Perscnaimenle, ¢ por medin de
apoderads o mandatsns, ¢ en ackiscones enfregadas
aorn Brma alienycada del usiano pof esoribana. sularidas
pdbiica, ¢ entidad Sancais, Caun & Faves de stiluscones
firmackas por of usuano cuande comparezcd un familiar
gt rmismo que acredie el vinculs

B iy oel mtlamo eleduada por un Usuanie & Prestaonr, cuandg se proskee por
Ludmdsr motvee L Saporamientn e @ colestor frelista det skl
SN0, Gue V0L (2 ERHEITAD G 7RI ecuErenipeln st GReie Tesiba o
a6 etancionss srtemas $of sl dedada

S s g raciano elesdtuado porun tsuann al Prestador, cuando una obsinccEn
& rved 0R 5U cOnEXION SupvciiEa, Mok & esclrimient norma de Hgueo
sesicgh deste fe comsaln domishians, & soeclor def dslems de slanerslade
sardana.

2 e wliom o 1erlant RakatD CUSNE 5 HRCIeNes U AU Fectan paredes,
Pisos O pare estadturales oel inmuetia de progedad et usuzng

B Semhore 213 ineMatencas do tapa erins QIS de rsped cadn dif sistema ge
Avard piladn, laps md etioeats, en estade diliclen B O cudpier otra siluarer
e Sgrdigue pedgns DA fa segunces Tunita.

g3 oo mciemn afeciuato per un Usuao al Prestadr, Da sue el -en un
haze fazonatie- 103 deshomes de eonductos del alkanisrfadt saitand gua se
Mandiestan por ShOramiertos g Huoo Taskiua, 3 gves o8 |3 1808 18 TequiiD
S8 PEEECO N 0 3HavSs db cualuier Hen Somponents da 1 redde slantaElada
sandadig

= aprobate pir Ressididn WP 8198 - BUCHDS MRES

B ontpo W stose org.srides arvallodsiticelosseblestadistic as el 20947
astal I s Y Can 00T pulf
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L) For igigfono Por esle medo puede soligilsr sl
envio de persong 4 domicilic cuznde no se encuenire en
condiciones de salir def misma

c) o pots ODingigndoss por simple mole &
CONcesicnans Al respecle serd vdids tambian cualglier
comwcaﬂ;o* raciada por medic posial 0 legrafico

G} Har fax

£n g faclura se corsignara sbéégak}riamenle el fugar
dongde efeciuar presenizeiones v e Nameros de e éfonos
y fax ?’ub litades, sin petjuicis de lo cus $8 Cons: riera'em
Sidas 125 nolilicasiones gus 56 cursaren ai domigiile y
ofscmas z:te la emprasa

i, Reclamos por deficensas del semnvico Los
reslames  ocorresponchenies a  deficlencas e las
prasiaciones de senvics gue afeclen & o USLANos no
pracisaran de ningunag documentacion ry realsdo anexo,

ends suficenie informar & concestonaria 4 domicihio,
nombres v apelicde del usuano afeclzde v la imeguigndad
denunciada

tn estos casos ef soncesionaric gebed satsfacer
&t reclamao 3 la brevedad ¥ no podid faciutar ¢ servicio
comespondiente a ese lapso conforme al arl 30 de ta bey
IN® 24 2407 (articuls 54%)

iii Tiempo de respussias. El concesionario debers dar
respuesia y satsfaccion alas uresenlaciones y pedido de
los usLEanos ening siguientss 18rmings

a} Reclamas en General TRENTA (307 ¢as cormdos
e rabido ef migmo,

b} Pedide de conexidn & la red en ¢l &ea senada
TRENTA{30) dias cordes

¢) Pedido de reconexisn. SIEZ {10) dias corndos

<) Feddo de nspeccdn o denungia sobre 12 calidad
del agua: VEINTICUATRG {24} horas.

2} Pedide de formas espeases ge pago §
digs comdos

i Reclamo sobre &l senvicio; UIEZ (10} dias comrmidos
que se exlenderdn a VENTE {20) Gias o se reqrasre ia
irspecEcn de las nslalaciones inernas

¢} Todo reclame refends g falia de agus v deshbordas
ciogcales gue no sean consequenaia de laress de
recaranin 0 manlerwmiento, geberd ser alandide
por @ concesnano en foma graluia denvo de las
VEIMTICUATRO {24) horas de f*ar”nulatio b*tmard@ sl
informacion de acderdn alo sehaiado en el art 37

hl Redamos sohreia generacdn deriesgos
paratas pergonas VEINTICHATRO (24) hofas.

L3 faiia de respuests en los plazes wmwkcados daia
derechn &1 usuans a corsiderar denegado su padido v io
ilitara 2 oplar exdre recuesr anls o CTOSS 0 mesponer
g acciln qudicisl en amparo de fos dereches gue
cgiders vidados, gin uerjx,iutg de considerar gplicabie o
stablecido por e Al 30 de | Ley N 24 240

i

Q
&

En esie caso ios reslamss por calidad ool agua se
eslablece que las snspecoones pars venficw o denunca
deben reslizarse en 24 hures, pero no s& establecs que
deban ser resuslias en dicho plaze, ye que le soiucidn
@t vez podria lardar més Jempo. Lo importants en asle
Caso serla que & emplesy preslacore asdvsra g los
usuarios de b defidencia que podiia eslarse presaentando
ert fa calidad del agua oard que [omen Drecaucionss y
surministre agqua de calidad aceplabie por olros medioy

¢ Ente Provincial de Agus vy Sanearienis, - EFAS
{Mandors -Argenbics

elente Provinoal de AguaySanesmartodela orovinoa
de Mendozz (EPAS), en su Reglamenlo gef Jsuario®,
gslablece que fos reclamos son & 3 procedimenios
debidamente forndizados, imciados por el Usuario anle
et Qperador con el ohieta de reveris o resarcis un eveniual
pefues chpetivo del sequndo en contra del pnmero, v que
en geners estdn acompafiados de slemenios probalorios
o que producen o inlegran posteriormenie &slos, v que
52 refieren al kuncioramienle ¢ a o calidad sregular del
Sendicio, ala factirzcon del mismo, gl fato discrminatoric

o en gensral al incumphimienio del Opsrador de las
noimas aplicables . Asimiamo, especifica que (oS 1eciamacs
deben ser resuetlos tanto admnistratvamente como
aperalvaments por of Ogeradsr con ia debuda nolficasion
al Usuaro reclamants de |a resoiucion ermibds, denfro de
05 plazes establaciios pare cads case Lo clasficacion
qus da g LFPAS a los reclamos as el siguients

a) Redanos Téaicos reiativos gl Servicie ordin
@l Semvickr en compelenca, v &l funcioramenta de los
medideres. Los Reclamos s,orrespfamientes a defisiznzias
anla prestacidn dal Servicio que afocten sl Usudhio podian
ser preseniades en cualauer oficing el Operader Para
reslizar ol Eeclamor":oprecwsa:'é&‘enéngursadcmemacién
i realsito Snexs, siando auficienta infonmar at Operador
8! domichle, nombres y apeilido dal Usuano afeciade v
[ERELTs ad correspondienie . Para esics caEB05, v de
comprobarse 19 exislencia efecliva de 1a rr@gulafldad. &l
Cperador debera salisfacer 21 Reclamo denire del piazo
establendo en e Confalo de Concesdn

o} Redamos por Copmexién,  Reconexdn o
Restabienmiento gel Servicio® refglives 2 la no alengidn
of forrma debida de la solicud correspendiente, Raze:
Rasla cuarenia y oono (48) horas

o) Redamos sobrs Facturacion. Relzlivos a facturazisn
mcorrecta, at consume fackurado, © 4 emplaz amientics por
deudas ya sbhonadas

g} ﬁeclamos Generates:
eormidos

HMasia ireinla (300 dias
Cabe menconar gue 1os redamos pleden pre:
lantz per via telefdrica. via personal o via pos.ai

0. Agtondad Reguiadara de 05 Semviges Puplicos de
Costa Rica - ARESER {C asia riey)

L8 Autoridad Reguladora delos Servicias Poblicos de
Costa Rica - ARESEPR defing en su Reglaments Saclonzl
para ta Regudacion Se los Servicios de Acteduchky
Alcantarliado Santens® come uno de los arnelros de
cehdaa. el suminisiro det serviceo, g stension de consuias
¥ reclamos de chentes. sehaiando que todo oresiador
guardarz un registeo de cada queja que reche. Je maners
que Gondenga of nombre ¥ aiecodn del demandanie,
natralszs oo la quels, fecha de mecepdidn, resuilado
de g investigas m la aeaidn Womada sobre la qugjay la
fecha de au(mﬁ. 35 preciso indicar que no so ugcﬂr"l'a

sils queis o reclamo se refiere 8 aspecios comercigtes
lécﬂtcos
Esls re enlo eslablece que debe guardarse un

regisbo de ceda cueld recitida sim discraminar lemas
de mawralers comercal 0 no comercial, a5 sa rale g8
rectamos scbre calidad del sumimisiro dei ssnvicio

£ Autoidad requlstoria de fos servicios de_ sga
[OFWET) - Inglalers v (Gaies

La suloridad regulatota de los seracios de agus de
Ingizlerra y Gefes &5 responsable por garentizar a los
sensumidores ung buena cabdad del sevicio, un setvicio
sfizants v un preoc S0 0o hace dsbnoon oo os
e kaipete C"FI“GI'C!EJIOV}" ORBrACDNARS

Segn el OFWAT, cada rectamo debe s ,:*reber: Lado
a i@ companis focel de sgug v sandamiento. v 5 no asltd
de acuards con & felio emitido debera dinigirse al Come;o
de Consumidores para ef Conseo del Agus [(CCWalen)
QuileA) 50 encargard de irvestgar ¢f caso, pues »’eprese{:ta
5 niereses de 05 consumidares.

Cabe mencong O 52 b
COMPensECiones que gaaniiaios esidindares del servicio

¥ty de Pefensa dd Consuridr en Amgertiré.
B pprthatta ROF REsElidn EPAS APHES-9Y
¥ Apriivaly rediante Deorelg B9 20433 MP-MINAT- 3B
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S ba compaiia o ofese o servicho segdn 103 estdndares
ae caldad, el usuario fecibaia Una compensacidn, on ¢
cuid “uedan ssiar includes iog raclamos aperacionslas

IL IDENTIFICACION DE PROBLEMA

Exisfen {ipos de prablemas ¥ recfamos que no se
encuentran regulados en ef Reglamente de Reclamos
Comerciales emftido porida SUNASS.

El Regamertc d¢ Reclamos Comerdiaies defne
“eclamos comercisies” como aquelloz vincuiados 8 la
fackaacion. Tal como puede gprecirse en e disgnostico
reakzads, as FRPS rechan reclamos por diversas £ausas
no oontempledas en doha noma, ¥ benen diferentes
clasificaciones de 165 fedlames no regulados.

Losteclemos comercigles pueden dividda se entaguellos
o electan drectamente 2 B facturacion vy aquelos
aue no [a afectan diteclamente, sisnds kbs pimenns [og
nglisdos en ¢ amenio aclual, ASimismo, Bmpoco
se encuentran regulados los reclamos onginados en
problemas opsraliyos

L OBJETIVO

3.1. Establecar una tipologia de los reclamos:

1} Raclamos comerciaies,

Gue afectan directamente la facturason. Estos
teclamos se ercusniran regulados por la Resobicion da
Consejo Directive N2 045-2002-8UNASSCD

- Chue e aleeis extamenie & fachracidon

H) Reclamos operaives,

3.2. Eslablecer un procedimiente para fa atencién
de todos los tipes dereclamos.

IV, SOLUCION PROPUESTA

4.1, Definicién de reclame

dnreclamo se dafine como ol acio de pedis algo por

echo, es dedt, €5 fa mankesiaedn verbal o esciia.
por la cual un uscanio se diige a la BFS gue e brinda
gl sarvicis de agua polabie wWo aicanianiade. parg hacer
aorceer problemas acortecidos enla calicad delaalencién
o aigdn incarnplimierio an los dversoe aspaclos de fa
presigsin det savico que ésta le brinda. de acuerde &
i estipliodo on ig nosmaliva vigenie, convensg 9 conlisto
SLUSCALC enire ambos

Cabe ndicer gue oz praoblemas gue se presenien
an |3 presiar;\én de servicos, para conshilks un
rediamo, deben ener Un altance gartoular, pues en
ca30 de afectar de maners ganersl & [os usuarics de
Iz EFS, el tems debera ser materis de invesiigascidn y
subervisian par 1s SUNASS. Bl Haglamento Genera
de Redlamos nciuye un angxo referencial para
idenlificar oz orebiemas de aicance genefal ¥y de
alcance parlizigfar

4.2, Clasificaclon de los problemas

tos probemas que pueden presenleize et 1A
prestacion de DS servicios de saneamientc puaden
clasificarse en

i comerciales  que  afeclan  dreclamente  fa
facluracién,

) comerciaies que no afeclan directarments a
factracidn, v

it} cperacignales

Los problemas comersiales retalivos 3 facturagicn
ariginan reciamos somerciales refativos g faciuracién, los
cuales se clasifican en

11 Reciamos referdos gl sansumo [corsumo elevado,
COTYSLE m promeda, asignasdn de cOnsSumo, GoNsuWmo
ITHHTE

iH )r‘}e amos refendos al catasio|
de 150, Epo de umidades de use
medideres) y

iy CGlros rectamos rafendos 8 i thelracion (concestes
emitdes, pagos no progesades, Cobros de Consumos no
faclurados oporlunamenie, responsalulidad de pago
senidi0 cerrada con emisidn)

nlimerp de unidades
, conkigidn 0 cruce de

Adicionalmente, exisien problamas que siends
caracter comercial afec%anmdwvc anenia &g ac:ur:w r*:
¢ lirnttgn ef acceso indwedusl 8 1os sendcios, Esks
problsmas pueden serl sreumskments de piazes e la
nstalacion o remsialzoicn de ung sonexon, probiemas
ort la facthbildad del servicic, cortes del servicia indetrdos
¢ apusliicados, madidy refrado sin nolicacidn orevia,
medidor retirade sin ustficesdn, entre olros.

Porolraiato, existen problemas relstivos s delficiencias
en 13 opersodn de los senvicios por perle de la EPS,
teles come aguelkos osasonades por sniegos pabicos,
roturas de las wberfas de agua o storgs de las berias
de aleantarilade, que #fecian dieclamente ja calidad det
senicio brindads @ LsUanc ¥ cuya respuesta esperada
oof éste so encsente tarnbién en & ambio operaciona

4.3. Tipologia de reclames

Ern comcordancia con las clases de problem ¢
Regiamento General de Reclamos en sy arlicule 2°
asiablecs bas categorias deTaclamos:

3. reclamas Ooeracior ;d;es.

4 31, Reglamos comeroates relalives & la fachracion

Conrespecio alos proplemas comerciales vinouados
2 la facluracion, son aguelos que Bensn inclderca
diretia en el monio a pagar por ef usuaro, ¥ oignan
o presentacidon de un reclams. Este Epo de recia
sg encueniran normados en el aclusl Regiamenio de
Rectames Comercisles, aprobade medianie Resghicionde
Consejo Directive NO 035-2003-3UNASS-CL v medifigado
medigrite Resolucian de Consejo Direcivo N 0282006
BSUNASSCD H Reglaments Gengal propussio mo ios
modifics.

422 Redames comoiGales no relabves 3 ia
faciuraadn

Con respects a los problemas comercales no
vingilades 4 kg faciluracion, £slos son aguelios que lienen
crgen enla falta de solumon Se los problemas gue sfectan
ndirectarmenle a la fackuracds o Hmitan 2 accesy a los
SeIGOs, Y pueden olasilicalss en

i) Protlemas refalivos al aceeso g servicio,

i} Problemas relalivos a medidores no nstgiados
CROTLInamania,

i) Frovlemas refabves g cortes indebidos, v

Wy PBrobfemas relaives a rafiros indebidos  dal
medidor

4.3 3. Reclamos operacionaies

Cor respscio a los redlames opesgoiongles, éslos
se presentan cuandg |z infraestuciura de agua polable
0 saneamients ha presentsds aigdn probiems o cusnde
exista un peligro que alects la seguridad ¢e los habllantes
de uns delerminada Zorg

4.4 Procedimientos para la  alencién de

reclamos. -

Asgfecios de uniformizar & prosedimienio de reclamos,
sinpificarte y finalimente majorar o enlendimienio par
parte de los reclamaries es necesanc feunT en un
misme o normativo e procedimienio pera A alenoon
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de probismaes operacionales ¥ probiemas comerciales
virncliades v no vincuados ala fsclurscion

En & sentidc el “Heglamerdo Ceneral de Reclamos
de Ususrics de Servicios de Sanesmienld” establecs
glazss de atencdn v ks procedineertos a seguir oor
taz S para el regisire y atencidn de lodos ios tpos d2
rackamas

4.4 1 Reclamoscomerciaies que afectan dirsctamants
ia facturacion
£ el cave de log reslamas comercigles vinguiados a
g fEoiuracion, se oo oran los plazos vy procedmianin
estsbletidos en ef aotual Reglamenio de Reclamos
Somerades, aprobade medianie Resolucion de Conseio
Direclive  N¢  JO5-2C03-SUNASS-CD v modficade
madianie Hascluicidn de Conseto Drectivo N® £2B-2008-
SIMASS-CLL

4 4 2 Heslsmos aperacionales v rediamos comercales
que no afectan direciamente |a facluracién:

£l procadmiantio a segur &3 en Bronas ganerales,
sirilar & de problemas relatvos a 18 faciurasdn, con ias
siguisntes diferencias

+Anie ¢l problamael afeciado nopresenta drgelamenie
un rectamo sino que hay una elapa previa de "soliellud de
Fierciar

- Blare para presentar eof reclamo, es distnlo para
cade oo de problema,

- Flazos de goluckdn de los problemas. s inckye
Lt plaze maximo pars soluclonar el problems desde a
presentacidn do @ osollciiud v oun plaze adiconat para
soitcienar ¢l probierma una ver presenlado el reciame, de
lal forms cue el problems se soluciona e reclamanis
pueda gesislirse de su pelicion.

< £n el procedimiento de reclams i@ negosiaoitn: 3
opaional

+ La EFS tens un ptazo de cinco () digs para emilr ia
resoiucsn de primena instanoa,

* La BS no podna profrogar 103 plazes para resoiver,

« Medios de prusba sefiglados segin ef lipo de
reclamo

Adiciomalments, s¢ incorpora l& posibitidad de qus &
reclamante se desista de cualquer rectamo presentado
Lng ez solunionads 2 problema por la ERS.

Y. RESULTADOS DE LA CONSULTA PUBLICA
5.1, Aspestos formales

El nrovpects v su faspective Bosumenio de Andiss de
mpacic Hag aseron pubkcados ef 14 de cotubre
de 2008 en ¢ Digria Oficlal B Peruang, olorgando a los
iteresados U plaro de Fonia (30 digs calendano para
preseniar sus COMenianes por eschilo a i@ SUNASS.
Diohe plazo vencid & 13 de noviembre de 2008

Las entdades que remiiisron sus comentanos fueron
a3 siguieniss

7 2 noviernbre
13 de noviemre
13 de noviemoTe

- EPS CHAVIN G A,

- SEDAFARGA 13 de noviermore
- HE 14 de noviemore
- SE"ALIB SA. 15 de noviemore
- SEDACHMBOTES A 18 de novmemire
- EMUSAP ABANCAY B A 29 de noviemire

Conrespecio alas opirones recbicas fuera del plazo
olorgado, s bienle SUMNASS no eslé obiigada a lomarlas
an cuarda, se considars convaniente Nacorlo pues una de
lss ofjetivos de pusiicar ¢ orovasio as precisamenie gue
toz Mikeressdos CONYIBLYEn 4 m2Jeraro con sLs 3pois,

Lg maiz de los comentarios recibides y ias
respectivas respuestas da ia SUNASS se encuenls
a disposicidn det plslice an general en 12 pdogma wet:
nstilucional {www sunass.gob pe)

5.2, Cambios mas relevantes.

Luego de i@ evatuacon de ios comentarios reciides,
fas principgles modficazonss efeciuadss & proyes ato
pubiicato son las sigmentes

521 Dule que pueds soliciar g glenodn de
problemsas
o defing o ttuiar de |2 corexidn domicliana comn |z

persong natural ¢ sc\“ Tegsiaca por fa EPS, enviriug
du 15 cetebracian de un contato de presieciin de semiios
de saneamlientc. Se sefisla ademds gue i su defecto,
podkd prasentar el reclame quisnfigs en slcatasio delz
respectiva fF)w Fara acredilar esia condicidn ia persona
no requerrd preseniar documentacidn aguns, basiands
la constalacdn de & EFS

ASIMISMS, 58 Mendsionan algunos docurmentos ¢on o
GuUe fa persone pusde acTedar su condicdn de usuario
slettivo, copia det tecibo obielo de refiamo. contraln
Ll con el bidar de la conexion, consiancia de
pOsesitn, U oife documenic gue srva pasa bl fin Mo es
osibleponerseentodos los cases quepusden praseniarse
pora esiablecer una lista cemada de documenios, 1o
imporlante o5 que el documento preseniada acredite |z
CONCHCIOT e Usuany

adiconalmenle, se establece que anls un protiems
speracional podra presentsr fa soficilud de alencidn de
problemas cuatquer tabitants dal predio afeciads.

5.2.2, Preserdgcdn de soiotudes v rediamos pof vis
talefinies

Alendende a a2 especial nalurateza de 05 rectamos
operaciongles v comeraates no relalves ala faclurason,
se establece que la EPS lendra ta facultad de aceplar
soficiudes prosentalas por parsenas datinlas & daar de
13 conexidh

Adicionalments, considerande que gz sodicudes
¥ reclames elsfinices son alendidos muchas vaces
por aperadoras que complelan los formalos de rwnera
elaoirdrics, se irddics que en tales oas0s podra omlirse &
raguisito de ks frma de g persona qu atendd i solwiud
0 € refiamo

8.2.3. Acumuiaciin de reclamos v piazo Dars o
reciames

T eseriar

£l provecto pudiicade sefiglaba Gue RO 58 pelfmilan
acunlacongs de reclamos. Luego de la svaluacidn
de 1os comenianos renbidos. ef Regiamentn delerming
Gue we aceptard & scumuiacién hasla ios anco (5} dias
postercres a ia pressntacidn dei reclamo Esto ¢on fa
finzlidad aue s empress ngs 158 pruehas N9coessras
para la redlizecksn de fa reunicn de conailiaadn denlio det
plazo estapiacido.

El plazo para orasentar un reclamo comarsial relalivo
a ia faclkacién es do dos meses. Se esiabisce lambidn
fos piazos msximos pafa la presentaion de reclamos
comerciates no felalivos a la factrasdn v rediamos
oneracionales:

a. Reclamos operaconales. un {1 mas despuds de
mcumphdo el plazo pare |z solucon ded probiema

o, Redamos comercgles ng relalivos a la ol scisn:
dos (2% meses despuds de kncumpida & piaro paras s
salunidn del probiema

5.2.4. Fresenmcion de soliciudes y redlamos vig web

tL provecto incorporeba @ posibifidad de presenlar
108 reclamos por vig wel de manerd opoicnal Dora 1Es
£FS eslablecéndose cue el sistema smplermeniads
gab:a generar constantias de rsoepacn B Hegl

Haments
aprobado sofials, ademas, que o reciamo 38 presana
oor esla vig, de manera obligatona el reciamants deberd
sonsigrl un corras eleckoren pars fa recepcion de
”OJI;CBCICH&\J
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Asimisms, para cudltuser kpo ds redlams, 8 meoipars
la faculiad de ig &P de soliciar at reciamants gue senale
Uea  girecidn de coren  sleclidnico como domiciio
[SERelv i

5.2.5. Irspeonidn

Hastasnies de la aprobacdn ded presente Reglamenio,
l& emoresa debia figar una fecha y hora delerminadas pars
la reslizacibn de la inspeccidn Atendiends a 10 expuests
por fas empresas, s¢ eslablece qus la BEPS deberd sefala
U rango de 2 horgs para la prueba.

Azmiemo, se omag en cusrds & supuesio en g cugl
ef reciamanis o su repressniarie no se encontaran
prasenies en el dia y hora srogramados, pese & habet
side corfectaments nolificedos (eslo debe ser demosiads
por ia EFSY. 8¢ eslablese que en dicho caso, la smoress
podra realizar ia crusba validamente,

Tambidrse recoge el Caso delas ngpecoiones rdamas
en las cuales fa EPS mo pueda acceder ai predio por
causas i alribuibizs a ella sensldndose que se debard
programar und segunda inspeccidn St €51 no puads
reghzarse iguslmante por causas no impuiables & la EPS,
se establece qie ia prueha va no s6rs necesana, v que el
TRASS tomard en cuents o5t nechs para resohver

Finaglmente, sl Keglamenio sprobado  esiablece
que las pruelas e Inspecsienss reaizadas podré: ser
prasentzdas por fa EPS en cas0 se presants un nuevo
reclamo gue correspunda al mismao ciclo de factksrasidn,

£.2.6. Contrasizcidn v desmontale del medidor

En oatencion a lo manifeslado por las empresas,
se gsiablece que en case que o medidor se presuma
mgnipulade o dantedo ia EFS o el reclamanie podran
sclciiar quaiapryeba de contrasigaonsea complermentada
conig venioacion del eslado de los mecanismos intemos
det med

AEETHEMO. 82 aclard que en caso de dafios exlernos &l
migchdor gus impidan su carrecio funconarmiernto (es dear
s 8] meckdor se sncuenlra visiblemente detenorado v es
avidenie gue los macanismos indamos hansido defiados),
n0 e teruanrd oo esls prusta adisiond

Finalmenta, se eslablece que &l costo de ia prueba
adicional serd a cargo de guien Soiits fa prueba

5.2.7. Costo dg reparacidn delf medidor

{n relacion g ia reparanidn gel medidor, se esigblece
gue et ¢aso gus e medicor haya sido aterado de lal
menera Qus subregisire. s8lo por una vez en un periode
de ainan shins, 1z BEFS aournitd ! coste de s reparacion
S en dicha periodo e madidor e alterado nusvamertie de
tat formna Que subregistre, el gsuano ssumirs ef costo de
todas ias pruehas realizadas v ia reparacion del madidor,

£.2.8. Desistimienio

&i provecio publicado contemplaba 1a pos:ibilidad de
desslimients parz e ¢as0 de 108 reclamos comerciales
na relativos a la factracon y 1os reclamas operacionaias
Aslrsmo, el anexo 2 establecia 1os plagos maximog
para dar sokaon ¢ 105 problemas una vez préseniaco al
reslanio

£l Reglamendo aprabads contempla la posibilidad
de destslirments parg odos los ipos de reclamos,
estableciendo quetnaver presaniadodsie eldesislimisnio
podra darse en cualguiar estads del procedimianta hasia
artes de la emision de 18 resclicidn que pone fin a la via
adminisiralva, debwends ol reclamanie dejar consianca
o e s¥pediente procedidndoss a su archwo. En os8
senldo, se modfics lambién el anexe 2

5.2.9. Scliciiud de instalacion de medidor

Se modiica el reclamg refende = g nsizlacdn de
la conexidn, con la finstdad de preciseno. Tomando en
cuenia gue & Heglamenko de Caidad de tos Servicios de

Sansamianlo esiabiecs la facultad del ususrnis de adguinr
s propo medddor ao certas candioones, el usuans
puede reclamar siempre que

1 iLa adauisicidn del medidor se have realizade
de acuerds con el referido Reglamenio de Calinas
{madidor noeve ¥ oon afenodn mcal ssgin normas de
MDECOR

2. Se ha reslzede ef pago del servicio colalers

correspondionie a la conexion domichiaria. En esle ounido,
deberno car gue la natma de fa SUNASS sobre

senacios coiglerales recogids on o refendo Regiaments
de Caidad: define g insieacidn de  conexiones
dormidlanas como wadn fisca entre ia red de agus vy &
predio & ravies de un fame de luberia gue inckoye @ ogs
del medicor”

3 Sesclctaalsempresaiainsiianidny ésla se niggs
G 1o curpie con reglizaria en ol plazo de un mes Ests
plazo sg encuenics esiablecido an el referide Reglaments
ce Caticad,

5.2.18. Plzzos para solcugdes de atenodn de
preblemas

Los pigrds paraguetas empresas afiendan fa ek
da atencion de problemas” se encuenkan estabiecidos en
o arwxo 2 del Reglamenio Lsie anexo 86 ha modificado
a fin de concordario con e anexo 1 {labla referandal de
1003 de problemas parkculares v generales)

Las empresas senala on que dade su ackusl silscisn
scondmica, les serfa dficit complr con s pEZos
eslablectdos Alrespacto, s esiabiacs qus ! Reglamani
erfrard an vigencia con facka 1 de aiic ds 2007 s ssa
forma, las empresas endrdn aproximadaments seis
Mases parg adecusl Sus $i5lemas ¥ Orgenizar U personsat,
YO8N CASG TeQUHSran 08 Imayores reCclEses, £5 smoign un
jempo prudencial para que presenion s propuests de
FMO

Adicionglmente, coms cueskan de orden, s incorpora
al Heglamenic una disposiodn Dansiola gue senata gue
s procedimianios inicisdos anigs de la vigenca de ezls
Regiaments, conlinuardn su dmide segin ias ooimas
procedirnentsles con las cuales se iniclaron.

§.2.11. Medios de prusha

Ei anexo § referido & los medios de pruaebs pas
cada tipo de reclamo, 3¢ modifica con fa finaidad de
identificar suidn es el responsable de cada medio
ge prueba resiamanie o EFS, gusimente se soefaia
st s Yrata de medios probstonos que surgen en el
plocesimignts

Asimismo, en cglacdn g ia pruebha refends a 1os
histdricns de Lectiras, hesiSricos de Fachraciones o
histdncos de Pagos, se eslablece que is informacidn se
fequenrd por un pericdo de des (2) afios, cudiendo e
TRASE solicitar informacidn adicional segin ef caso

VI IMPACTO ESPERADO

i aontar con une norma que fecoia odos ios fpos de
provlemas gue pueden preseniarse en ia presiacidn da
s servicios de saragmisnio contrbuird al ordenamients
an s acsciones de slencidn fano de los problemas
somgrciales violiados 2 @ facterasidn como de los
problemas comercigies No vincuiados a la facturasidn ¥
ios problemas operalives, geranizande a 105 usuarios da
os sevicins de sanearmnento que todo sus reclamos seran
aendidos conia celeridad que & caso amenla.

Bl Reglamento @ suU vez corminburd a gue las BHES
alaboran sus programas de mankerimenio preventve
sobre |a base de iz relacion de reclames reqisiradss v
& gue s provecten imwversiones en el corl y medans
plEzo 2US asequren 3 Sosterebeidad S0 102 Soracos
saneamieric
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