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“ANO DE LA RECUPERACION Y CONSOLIDACION DE LA ECONOMIA PERUANA”

RESOLUCION DE GERENCIA GENERAL N° 00157-2025-EMUSAP S.A/Ama3
Chachapoyas, 01 de diciembre del 2025

VISTO:

EL INFORME N° 324-2025-EMUSAP S.A./GG/GC y el OFICIO N° 105-2025-EMUSAP
S.A./OCI.Ama3;y,

CONSIDERANDO:

Que, la EPS EMUSAP S.A. es una empresa prestadora de servicios de saneamiento de
accionaria de municipal, constituida como empresa publica de derecho privado, bajo la forma
societaria de sociedad andnima, cuyo accionariado esta suscrito y pasado en su totalidad por la
Municipalidad Provincial de chachapoyas, posee patrimonio propio y goza de auténoma
administrativa, econémicay de gestién. Suambito de competencia es la localidad de Chachapoyas,
incorporado al Régimen de Apoyo Transitorio (RAT) por el Consejo Directivo del OTASS a través de
su Sesién N° 013-2018 de fecha 19 de setiembre de 2018, acuerdo que fue ratificado por el
Ministerio de Vivienda Construcciéony Saneamiento - MVCS mediante Resolucién Ministerial N® 375-
2018-VIVIENDA de fecha 6 de noviembre de 2018.
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Que, mediante OFICIO N° 105-2025-EMUSAP S.A./OCIl.Ama3, de fecha 18 de noviembre del
2025, el Jefe (e) de Organo de Control Institucional, notifica el Informe de Visita de Control N° 009-
2025-0CI/4544-SVC, el cual concluye gue: Durante la ejecucién de la Visita de Control al “Libro de
Reclamaciones en la Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Amazonas S.A.”, se
han advertido cuatro (4) situaciones adversas que afectan o podrian afectar la continuidad del
proceso, el resultado o el logro de los objetivos de la Entidad, las cuales se detallan en el informe de
visita de control; asimismo se le otorga a la EPS EMUSAP S.A., para que dentro del plazo de cinco
(05) dias habiles, tome las acciones preventivas o correctivas o por adoptar respecto a las
situaciones adversas contenidas en el Informe de Visita de Control;

Que, mediante INFORME N° 324-2025-EMUSAP S.A./GG/GC, de fecha 20 de noviembre del
2025, el Gerente Comercial, comunica las situaciones adversas y las acciones correctivas
‘| derivadas de la Visita de Control al Libro de Reclamaciones, por lo que sugiere la designacion formal
del responsable del Manejo del Libro de Reclamaciones en version digital;

Que, mediante Decreto Supremo que establece disposiciones para la gestion de
reclamos en las entidades de la Administracion Publica aprobado con Decreto Supremo N°
007-2020- PCM, publicado en el Diario Oficial “El Peruano” el 17 de enero de 2020:

)

Articulo 5.- Libro de reclamaciones

5.1. La plataforma digital que soporta la gestién de reclamos se denomina "Libro de Reclamaciones”, la cual
permite realizar el registro del reclamo y su seguimiento por parte de los ciudadanos, asf como a las
entidades efectuar la gestion del reclamo, la supervision de la atencion, la obtencién de informacién
detallada y estadistica para la toma de decisiones de la Alta Direccion que coadyuven a la mejora continua
de los bienes y servicios que prestan las entidades.

Las entidades deben contar como medio de respaldo con un Libro de Reclamaciones en version fisica, en
caso de suspension temporal de la plataforma digital a fin de facilitar al ciudadano el registro del reclamo
para su posterior incorporacion en la plataforma digital para asegurar la gestién del reclamo.

5.2. El acceso al Libro de Reclamaciones en su version digital, se realiza a través de la Plataforma Digital
Unica del Estado para orientacién al ciudadano, denominada Plataforma GOB.PE (www.gob.pe).

()"

Que, mediante Resolucion de Secretaria de Gestion Publica N° 0071-2021-PCM-SGP, que
aprueba la Norma Técnica N° 001-2021-PCM-SGP, para la Gestion de Reclamos en las
entidades y empresas de la Administracién Publica, publicada en el Diario Oficial “El Peruano”
el 16 de mayo de 2022:

Jr. Sosiego N° 397 - Chachapoyas / Telefax: 041-290106 / E-mail: emusap@emusap.com.pe / Pagina web:
WWW.EMUSAP.COM.PE



Xz
&

\DEL MANEJO DEL LIBRO DE RECLAMACIONES EN VERSION DIG!TAL de la EPS EMUSAP S.A, asi
rf

en Régimen de Apoyo
Transitorico

Empresa p orestadora de
#EPS en servicios de saneamiento

“ls::)

Articulo 2.- Ambito de aplicacién

La Norma Técnica aprobada por la presente Resolucién es de aplicacién obligatoria para las entidades a las
que se refiere el articulo 3 del Decreto Supremo N°007-2020-PCM, que establece disposiciones para la gestion
de reclamos en (as entidades de (a Administracion Publica.

(...)

Articulo 4.- Condiciones tecnolégicas minimas para la implementacion y uso de la plataforma digital
“Libro de Reclamaciones”

Para la implementacién y uso de la plataforma digital “Libro de Reclamaciones”, las entidades de la
Administracién Publica deben contar con el equipamiento de computo basico y/o dispositivo tales como:
estacioén de trabajo PC (Monitor, Teclado, Mouse, CPU) o Laptop o Tablet, ademds de una conexion a internet
estable (minimo 256 Kbps).

(..)”

Que, estando a lo expuesto y en aplicacion de las facultades conferidas a esta Gerencia
General en el Articulo 40°, numeral 3, del Estatuto de la Empresa, y demés normas concordantes,
con el visto de la Gerencia Comercial, y Gerencia de Asesoria Juridica.

Estando a lo expuesto, y en el uso de las atribuciones conferidas:

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. - DESIGNAR como RESPONSABLES DEL MANEJO DEL LIBRO DE
RECLAMACIONES EN VERSION DIGITAL de la EPS EMUSAP S.A, a los siguientes servidores:

4 Lic. ESTUARDO RAFAEL CHAVARRY MORALES Titular
4+ Ing. ALEXANDER FILOMENO DIAZ MUNOZ Alterno

ARTICULO SEGUNDO. - DISPONER la priorizacién del uso del Libro de Reclamaciones en la
plataforma GOB.PE, asegurando contar con las condiciones tecnologicas necesarias para su
implementacion, conforme lo regula el Articulo 4° de la Resolucion de Secretaria de Gestién Publica
N°001-2021-PCM-SGP.

ARTICULO TERCERO. - NOTIFICAR el contenido de la presente resolucién a los RESPONSABLES

SUARTO. - DISPONER la publicacidn de la presente resolucién en el portal institucional
www.emusap.com.pe y en el Portal de Transparencia de la EPS EMUSAP S.A.

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y CUMPLASE

C.c
Archivo.
Registro de Resolucién: 253526.009
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INFORME N°270 -2025-EMUSAP S.A./GAJ-EADCH/Ama3

PARA : Abog. JULITA PATRICIA FLORES PERDOMO
GERENTE GENERAL - EMUSAP S.A.

DE : Abog. ESGAR ALFREDO DIAZ CHOZO
Gerente de Asesoria Juridica - EPS EMUSAP S.A.

ASUNTO : PROYECTO DE RESOLUCION DE GERENCIA GENERAL DE DESIGNACION DE
RESPONSABLES DEL MANEJO DEL LIBRO DE RECLAMACIONES EN VERSION
DIGITAL.

FECHA : Chachapoyas, 01 de diciembre de 2025

Es grato dirigirme a usted para saludarle y al mismo tiempo presentarle Proyecto de Resolucion de
Gerencia General de Designacién de Responsables del manejo del Libro de Reclamaciones en

version digital de la EPS EMUSAP S.A.

Es todo cuanto tengo que informar a usted para su conocimiento y demas fines conforme a ley

Atentamente;

....................

REG ICAL 5480
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“Afio de la Recuperacion y Consolidacién de la Eco
GERENCIA COMERCIAL - EMUSAP

INFORME N° 324-2025-EMUSAP S.A./GGI/GC.

PARA : ING. HAMILTON CHAVEZ CASIQUE
Gerente General RAT-OTASS

N FOUOS....... ..o
ASUNTO : Comunicacion de Situaciones Adversas y Acciones Correctivas derivadas
de la Visita de Control al Libro de Reclamaciones.

REF. : a). Oficio N° 105-2025-EMUSAP /OCI.AMA3
b). Informe de Vista de Control N° 009-2025-0C1/4544-SVC
c). Proveido de fecha 18/11/2025.

FECHA :Chachapoyas, 20 de Noviembre de 2025.

Mediante el presente, y en atencion a los documentos de la referencia, me dirijo a usted para
informar lo siguiente:

ANTECEDENTE:

El Organo de Control Institucional (OCI) de la Empresa Municipal de Agua Potable y
Alcantarillado de Amazonas S.A. (EMUSAP S.A.), adscrito a la Contraloria de la Republica, comunico
el 18 de noviembre de 2025 los resultados de la visita de control al Libro de Reclamaciones de la
Entidad.

Durante dicha visita, se advirtieron cuatro (4) situaciones adversas que afectan o podrian afectar
la continuidad del proceso, el resultado o el logro de los objetivos institucionales. Este informe tiene
como finalidad disponer las acciones preventivas y correctivas correspondientes en el marco de la
gestion institucional.

SIT IONE AS ENCONTRADAS:
Se detallan las observaciones identificadas por el OCI:

1. Falta de Designacion Formal de Responsables: La Entidad no ha designado
formalmente a funcionarios o servidores publicos responsables (titular y alterno) para la
gestion de reclamos, lo cual podria afectar el correcto cumplimiento del proceso.

2. No Priorizacién del Libro de Reclamaciones Digital: La Entidad no ha priorizado la
implementacién y uso del Libro de Reclamaciones en formato digital, lo que podria impactar
negativamente en los procesos de modernizacién de la gestion plblica y en la gestion de
reclamos.

3. Incumplimiento Normativo del Formato Fisico: El formato de la hoja del Libro de
Reclamaciones fisico de la Entidad no estd conforme a la normativa vigente, limitando el
derecho del ciudadano a obtener una atencion adecuada y oportuna.

4, Deficiente Difusién: La Entidad no cumple adecuadamente con la difusién del Libro de
Reclamaciones fisico y no cuenta con la sefialética de difusion para su version digital. Esta
situacién restringe el acceso del ciudadano, vulnerando su derecho a formular reclamos y
afectando la oportunidad de mejora en la calidad de la prestacion de servicios.
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ACCIONES CORRECTIVAS INMEDIATAS REQUERIDAS:
Para subsanar las situaciones adversas, se deben ejecutar las siguientes acciones:
+ Designacion Formal de responsables (Gerencia General):

o La Gerencia General debe emitir una resolucion formal designando a la Mag.
Yesenia Collazos Portocarrero como responsable del proceso de gestion de
reclamos de la Entidad, quien debe asegurar el correcto cumplimiento del proceso
de gestion de reclamos y como personal alterno a la Lic. Blanca Ruiz Ordofiez.

o Esta designacion debe comunicarse a la Secretaria de Gestion Publica (SGP) de
la Presidencia del Consejo de Ministros dentro de los tres (3) dias habiles
posteriores, mediante oficio notificado en fisico o al correo electrénico
gestionreclamaciones@pcm.gob.pe, adjuntando el documento de designacion.

o En el caso de entidades obligadas a utilizar la version digital, el registro del
responsable se efectuara en la plataforma digital correspondiente.

+ Priorizacion e Implementacion Digital:

o La Gerencia General debe emitir una resolucion formal designando al Licenciado
en Ciencias de la Comunicacion Estuardo Rafael Chavarry Morales como
responsable del manejo del Libro de Reclamaciones en version digital, quien debe
coordinar con la responsable del proceso de reclamos para su correcto cumplimiento
de acuerdo con la normativa y como personal alterno al Ing. Alexander Filomeno
Diaz Mufioz.

o Se debe priorizar el uso del Libro de Reclamaciones digital en la plataforma
GOB.PE, asegurando contar con las condiciones tecnoldgicas necesarias para su
implementacién, conforme lo regula el Articulo 4 de la Resolucién de Secretaria de
Gestion Publica N° 001-2021-PCM-SGP.

e Adecuacién del Formato Fisico:

o La Entidad debe adecuar el formato del Libro de Reclamaciones fisico a la normativa
vigente.

o Es obligatorio cumplir con el autenticado por el fedatario del cédigo correlativo
de cada hoja del libro de reclamaciones.

CONCLUSION:

Las observaciones del OCI sefalan deficiencias criticas en la formalizacion, operatividad y difusion
del Libro de Reclamaciones; si bien es cierto no existe personal designado por la maxima autoridad
administrativa de la entidad, pero la empresa ejecuta el procedimiento de reclamos de acuerdo con
el Reglamento General de Reclamos de Usuarios de Servicio de Saneamiento y contamos con el libro
de reclamos a la vista de los usuarios, sin vulnerar sus derechos.

Es importante priorizar el uso del Libro de Reclamaciones digital en la plataforma GOB.PE,
asegurando contar con las condiciones tecnoldgicas necesarias para su implementacion, conforme
lo regula el Articulo 4 de la Resolucidn de Secretaria de Gestion Publica N° 001-2021-PCM-SGP.

RECOMENDACION:

Se recomienda a la Gerencia General instruir de manera inmediata a las areas responsables para
que ejecuten las Acciones Correctivas detalladas, estableciendo un plazo maximo de 05 dias
habiles (vence 25/11/2025) para la subsanacion y envio de la evidencia correspondiente a la OCI.

Es todo lo gue informo a Usted, para los fines respectivos.

Atentamente,

ine
ABQIG. JULITA PATGTA FLORES PepBles
GERENTE MERgK{E_RD e
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GENERAL DE LA REPUBLICA DEL PERL

“Decenio de la igualdad de oportunidades para mujeres y hombres"
"Afio de la recuperacion y consolidacion de la economia peruana”

Chachapoyas, 18 de noviembre de 2025
OFICIO N° 105-2025-EMUSAP S.A./OCl.Ama3

Sefior:

Hamilton Chavez Casique

Gerente General

EMPRESA MUNICIPAL DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO DE AMAZONAS S.A,
Jr. Sociego N° 397 - Chachapoyas

Chachapoyas/Chachapoyas/Amazonas

Asunto . Notificacion de Informe de Visita de Control N° 009-2025-0Cl/4544-SVC

Referencia : @) Articulo 8 de la Ley N° 27785 “Ley Organica del Sistema Nacional de Control y de la
Contraloria General de la Republica’
b)  Directiva N° 013-2022-CG/NORM *Servicio de Control Simultaneo” aprobada con
Resolucion de Contraloria N° 218-2022-CG y modificatorias.

Me dirijo a usted en el marco de la normativa de la referencia, que regula el Servicio de
Control Simultaneo y establece la comunicacion al Titular de la entidad o responsable de la dependencia, y de
ser el caso a las instancias competentes, respecto de la existencia de situaciones adversas que afectan o
podrian afectar la continuidad del proceso, el resultado o el logro de los objetivos del proceso en curso, a fin de
que se adopten oportunamente las acciones preventivas y correctivas que correspondan.

Sobre el particular, de la revision de la informacion y documentacién vinculada al “Libro de
reclamaciones en la Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Amazonas S.A.”,
comunicamos que se han evidenciado cuatro (4) situaciones adversas contenidas en el Informe de Visita de
Control N® 009-2025-0C1/4544-SVC, que se adjunta al presente documento.

En ese sentido, solicitamos comunicar a este Organo de Control Institucional, en el plazo
maximo de cinco (5) dias habiles desde Ia comunicacién del presente informe, las acciones preventivas o
correctivas adoptadas y por adoptar respecto a las situaciones adversas identificadas en el citado informe,
adjunto la documentacién de sustento respectiva.

Es propicia la opertunidad para expresarle las seguridades de mi consideracion.

Atentamente,

Documento firmado digitalmente

MIGUEL ANGEL GIRON MERINO
JEFE(e) DE ORGANO DE CONTROL INSTITUCIONAL B
004544-ORGANO DE CONTROLANSTHTHCIONAL —— —'““_" = g o
QQC\L]DU.G encia Cenera: -1 iBe=H"

Fecha: . [&..LI. ZQ...Z.I. ..............
Departamenio - .Hr-j Personal - Sedor(a)(srta)

HAMILTON CHAVEZ CASIQUE
GERENTE GENERAL
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GENERAL DE LA REPUBLICA DEL PERU

ORGANO DE CONTROL INSTITUCIONAL
EMPRESA MUNICIPAL DE AGUA POTABLE Y
ALCANTARILLADO DE AMAZONAS S.A.

EMUSAP S.A.

INFORME DE VISITA DE CONTROL
N° 009-2025-0Cl1/4544-SO0

VISITAL DE CONTROL
EMPRESA MUNICIPAL DE AGUA POTABLE Y
ALCANTARILLADO DE AMAZONAS S.A.
EMUSAP S.A.
CHACHAPOYAS, CHACHAPOYAS, AMAZONAS

“LIBRO DE RECLAMACIONES EN LA EMPRESA MUNICIPAL
DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO DE AMAZONAS
S.A.l!

PERIODO DE EVALUACION:
DEL 11 AL 12 DE NOVIEMBRE DE 2025

TOMOIDE|

CHACHAPOYAS, 18 DE NOVIEMBRE DE 2025

“Decenio de la Igualdad de Oportunidades para Mujeres y Hombres"
"Afio de la recuperacion y consolidacién de Iz economia peruana”
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INFORME DE VISITA DE CONTROL
N° 009-2025-0Cl/4544-S00

“LIBRO DE RECLAMACIONES EN LA EMPRESA MUNICIPAL DE AGUA POTABLE Y
ALCANTARILLADO DE AMAZONAS S.A.”
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INFORME DE VISITA DE CONTROL
N° 009-2025-0C1/4544-S00

“LIBRO DE RECLAMACIONES EN LA EMPRESA MUNICIPAL DE AGUA POTABLE Y
ALCANTARILLADO DE AMAZONAS S.A.”

ORIGEN

El presente informe se emite en mérito a lo dispuesto por el Organo de Control Institucional de la
Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Amazonas S.A, mediante oficio
n.° 102-2025-EMUSAP S.A./QCl.Ama3 de 11 de noviembre de 2025, registrado en el Sistema de
Control Gubernamental - SCG con la orden de servicio n.® 4544-2025-007, en el marco de lo previsto
en la Directiva n.® 013-2022-CG/NORM "Servicio de Contrel Simultaneo”, aprobada mediante
Resolucion de Contraloria n.° 218-2022-CG de 30 de mayo de 2022 y sus modificatorias.

OBJETIVOS
2.1. Objetivo general

Determinar si el proceso de gestion de reclamos en la Empresa Municipal de Agua Potable y
Alcantarillado de Amazonas S.A, se realiza de acuerdo a lo establecido en la normativa vigente
sobre la materia

2.2, Objetivo especifico

Establecer si la Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Amazonas S.A cumple
con las disposiciones correspondientes a la disponibilidad, acceso y uso del Libro de
Reclamaciones fisico y virtual para el registro de las quejas y/o reclamos, conforme a la
normativa vigente.

ALCANCE

El servicio de control simultaneo en la modalidad de Visita de Control, se desarrollo a la disponibilidad,
acceso y uso del Libro de Reclamaciones y gestion de atencion de reclamos en la Empresa Municipal
de Agua Potable y Alcantarillado de Amazonas S.A, bajo el ambito del Organo de Control Institucional
de la Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Amazonas S.A. y que ha sido ejecutada
del 11 al 12 de noviembre de 2025, en el Jiron Sociego n.° 397, distrito de Chachapoyas, provincia de
Chachapoyas, regién de Amazonas.

. INFORMACION RESPECTO A LA ACTIVIDAD

El libro de reclamaciones es un mecanismo de participacion ciudadana, que permite a la ciudadania,
formular sus reclamos ante la insatisfaccion o disconformidad con la atencion brindada en una entidad
publica, asimismo permite a las entidades publicas adoptar las medidas correctivas para mejorar la
calidad en la atencion y la eficiencia en los servicios prestados.

Al respecto, mediante Decreto Supremo n.° 007-2020-PCM "Decreto Supremo que establece
disposiciones para la gestion de reclamos en las entidades de la Administracion Publica”, en adelante
"Decreto Supremo n.° 007-2020-PCM", se estableci¢ el alcance, las condiciones, los roles,
responsabilidades, y las etapas del proceso de gestion de reclamos ante las entidades de la
Administracion Publica, estandarizando el registro, atencion y respuesta, notificacion y seguimiento
de los reclamos interpuestos por las personas.

Informe de Visita de Control a la Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Amazonas S.A. - EMUSAP S.A.
Periodo: Del 11 al 12 de noviembre de 2025.
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Conforme lo sefiala el articulo 2° del Decreto Supremo n.° 007-2020-PPCM que, la gestién de
reclamos es parte del modelo para la gestion de la calidad de servicio en las entidades publicas, que
permite identificar e implementar acciones que contribuyan a mejorar la calidad de la prestacion de
los bienes y servicios, lo cual se encuentra dentro del marco de las acciones principales del proceso
de Modernizacion de la Gestién Publica.

Asimismo, en el articulo 20° del Decreto Supremo n.® 007-2020-PCM, se sefiala lo siguiente:

“(..)

La Contraloria General de la Reptiblica a través del Organo de Control Institucional de cada entidad de la
Administracion Publica, es la competente para verificar que las entidades cumplan con garantizar la
disponibilidad y acceso al Libro de Reclamaciones sea su version digital o fisica, con el plazo méximo de
atencion y respuesta de los reclamos; asi como la gratuidad durante todo el proceso de gestion del
reclamo.

()"

Por otro lado, el numeral 5.1 de articulo 5° del Decreto Supremo n.? 007-2020-PCM, establece que:

L

La plataforma digital que soporta la gestién de reclamos se denomina "Libro de Reclamaciones", la cual
permite realizar el registro del reclamo y su seguimiento por parte de los ciudadanos, asi como a las
entidades efectuar la gestion del reclamo, fa supervision de la atencion, la obtencion de informacion
detallada y estadistica para la toma de decisiones de la Alta Direccion que coadyuven a la mejora continua
de los bienes y servicios que prestan las entidades”, asi como "Las entidades deben contar como medio
de respaldo con un Libro de Reclamaciones en version fisica, en caso de suspension temporal de la
plataforma digital a fin de facilitar af ciudadano el registro del reclamo para su posterior incorporacion en
la plataforma digital para asegurar la gestion def reclamo.

(..

Aunado a ello, la Norma Técnica n.® 001-2021-PCM-SGD, "Norma técnica para |a gestion de reclamos
en las entidades y empresas de |a administracion pablica", aprobado con Resolucion de Secretaria de
Gestion Publica n.® 001-2021-PCM/SGP de 13 de enero de 2021, sefiala los motivos del reclamo,
tales como, el trato profesional durante la atencion, Informacion, tiempo de atencién, acceso a la
prestacion de los bienes y servicios, resultado de la gestion o atencion y, confianza de la entidad ante
las personas.

En ese marco, se debe tener en cuenta la Norma Técnica n.° 001-2021-PCM-SGP "Norma Técnica
para la Gestion de Reclamos en las Entidades y Empresas de la Administracion Plblica", aprobado
con Resolucion de Secretaria de Gestion Publica n.® 001-2021-PCM/SGP de 13 de enero de 2021,
que tiene por finalidad proporcionar disposicicnes técnicas para la implementacién de la gestién de
los reclamos, como mecanismo para la identificacion de oportunidades de mejora que contribuyan a
la calidad de la prestacion de los bienes y servicios en beneficio de las personas.

Por tanto, todos los funcionarios y servidores civiles de |a entidad plblica, de manera conjunta con el
responsable del proceso de gestion reclamos, tienen el deber de atender los reclamos presentados
para garantizar la oportunidad e idoneidad de las respuestas a los mismos.

SITUACIONES ADVERSAS

De la revision efectuada a la documentacion vinculada al Servicio de Control Simultaneo en su
modalidad de Visita de Control y de la visita de inspeccion in situ realizada por la Comisién de Control,
se han identificado cuatro (4) situaciones adversas que afectan o podrian afectar la continuidad del
proceso, el resultado o el logro de los objetivos de la Empresa Municipal de Agua Potable y
Alcantarillado de Amazonas S.A, las cuales se exponen a continuacion:

Informe de Visita de Control a la Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Amazonas S.A. - EMUSAP S.A.
Periodo: Del 11 al 12 de noviembre de 2025.
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1. ENTIDAD NO HA DESIGNADO FORMALMENTE FUNCIONARIOS O SERVIDORES PUBLICOS
RESPONSABLES TITULAR Y ALTERNO, PARA LA GESTION DE RECLAMOS, LO QUE
PODRIA AFECTAR EL CORRECTO CUMPLIMIENTO DEL PROCESO DE GESTION DE
RECLAMOS EN LA ENTIDAD.

a) Condicion:

Como resultado de la Visita de Control realizada a la Empresa Municipal de Agua Potable y
Alcantarillado de Amazonas S.A, en adelante “Entidad’, se suscribid el acta
n.° 03-2025-EMUSAP/OCI de 11 de noviembre de 2025, mediante el cual se verificd que,
personal contratado a través de decreto legislativo 728, como ejecutivo de atencion al cliente,
viene realizando ademas de otras funciones, la de gestion de reclamos, tal como se muestra
en su contrato:

Imagen n.°1
Funciones establecidas en el Contrato de trabajo a plazo indeterminado
n.’ 007-2025 EMUSAP S8.A.-GG

#HEPS en
RAT

Funciones Especificas

SRUEMUSAR 5.
o

HAMILIEN CHAVEZ CASIOUE
GLAERTL GLA AL

N REG.
252987.004

“hashaws s Teutas 04 " R I T

Fuente : Conlraio de trabajo a plazo indeterminado n.® 007-2025 EMUSAP S.A.-GG de 1 de octubre.

Sin embargo, la Entidad no designd formalmente funcionarics o servidores publicos
responsables para la gestién de reclamos, de acuerdo a lo establecido en el articulo 7 de la
Decreto Supremo n.° 007-2020-PCM, gue menciona lo siguiente:

Informe de Visita de Control a la Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Amazonas S.A. - EMUSAP S.A.
Perlodo: Del 11 al 12 de noviembre de 2025.
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Articulo 7.- Responsabilidades de la maxima autoridad administrativa de cada entidad
[

d) Designar formalmente a los funcionarios o servidores civiles como Responsable titular y
alterno, encargados de asegurar el correcto cumplimiento del proceso de gestion de reclamos
de la entidad, comunicando dicha designacion a la Secretaria de Gestion Publica de la
Presidencia del Consejo de Ministros dentro de los tres (03) dias habiles de efectuada la
designacion, a través de comunicacion escrita notificada en fisico mediante oficio o af correo
electrénico gestionreclamaciones@pcm.qgob.pe; debiendo adjuntar documento que acredite
dicha designacion.

()

Al respecto, la Entidad viene incumpliendo lo establecido en la normativa, generando |a falta
atencion al usuario por la limitada capacidad operativa en el area.

b) Criterio:

La situacion expuesta, inobserva la normativa siguiente:

v Decreto Supremo que establece disposiciones para la gestion de reclamos en las

entidades de la Administracién Pablica aprobado con Decreto Supremo
N° 007-2020- PCM, publicado en el Diario Oficial “El Peruano” el 17 de enero de 2020.

8

A?ﬁcu!o 7.- Responsabifidades de la méxima autoridad administrativa de cada entidad

La méxima autoridad administrativa de las entidades de la Administracion Plblica o
quien esta delegue, tiene las siguientes responsabilidades:

()

d) Designar formalmente a los funcionarios o servidores civiles como Responsable titular y alterno,
encargados de asegurar el correcto cumplimiento del proceso de gestion de reclamos de Ja
entidad, comunicando dicha designacion a la Secretaria de Gestion Publica de la Presidencia
del Consejo de Ministros dentro de los tres (03) dias habiles de efectuada fa designacion, a
través de comunicacién escrita nofificada en fisico mediante oficio o al correo electronico
gestionreclamaciones@pcm.gob.pe; debiendo adjuntar documento que acredite dicha
designacion. En el caso de las enfidades obligadas a utilizar el Libro de Reclamaciones en su
version digital, el registro del responsable del proceso de gestion de reclamos, se efectia en
dicha plataforma digital.

()
Articulo 8.- Del Responsable del proceso de gestion de reclamaos

8.1. Corresponde al Responsable designado, gestionar de manera oportuna e idénea los reclamos
correspondientes a la prestacion de los bienes y servicios dentro de su ambito de competencia,
asi como implementar y utilizar ia plataforma digital Libro de Reclamaciones segun corresponda,
en la entidad y sus canales de atencion; coordinar la atencion oportuna y la idoneidad de la
respuesta con las areas involucradas de la entidad; y, mantener actualizada la informacicn
institucional sobre el proceso de gestion de reclamos de la entidad, de acuerdo a las
disposiciones de! articulo 13 y siguientes del presente Decreto Supremo”.

()
DISPOSICIONES COMPLEMENTARIAS TRANSITORIAS

PRIMERA. - Del cumplimiento de las condiciones previas para la implementacién del presente
Decreto Supremo

()

2. Una vez designado, el Responsable del proceso de gestion de reclamos debe:

Informe de Visita de Control a la Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Amazonas S.A. - EMUSAP S.A.
Periodo: Del 11 al 12 de novierr_lbre de 2025.
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()

b) Coordinar al. interior de la entidad, /a definicion de los bienes o servicios de la entidad que son
objeto de reclamo, distinguiéndolos de aquellos que corresponden ser tramitados bajo los
alcances de la normativa especial aplicable a cada caso.

¢) Coordinar la difusion de fos bienes o servicios de la entidad que son objeto de reclamo en los
medios o canales pertinentes, asegurando que dicha informacion se encuentre disponible al
momento de la presentacion de un reclamo.

()

v" Norma Técnica N° 001-2021-PCM-SGP, para la Gestién de Reclamos en las entidades
y empresas de la Administracion Publica, aprobada con la Resolucién de Secretarfa
de Gestion Publica N° 001-2021-PCM-SGP, vigente del 16 de enero de 2021.

u

—Z

)

. DISPOSICIONES GENERALES
)

.3. Roles y responsabilidades

)

5.3.3. Maxima Autoridad Administrativa o quien esta delegue de cada entidad
d. Designar formalmente a los/ias servidores/as civiles como responsable titular y alterno,
Ry quienes estaran a cargo de asegurar el correcto cumplimiento del proceso de gestion de
' reclamos; comunicando dicha designacién a la Secretaria de Gestion Publica de la
Presidencia del Consejo de Ministros dentro de fos tres (03) dias hébiles de efectuada la

itmad digtalmarsa por designacion, a través de comunicacion escrita notificada en fisico mediante oficio o al
N 20T correo electronico gestionreclamaciones@pcm.qob.pe; debiendo adjuntar el documento
‘otha: 18-11-3025 Da 53100 2500 que 9 acredite dicha designacion. En el caso de las entidades y empresas publicas

obligadas a utilizar el Libro de Reclamaciones en su version digital, el registro de elfla
responsable del proceso de gestién de reclamos se efectia en dicha plataforma digital.

)

-
-
Conrak oul

c) Consecuencia:

s La situacion expuesta, afectaria el correcto cumplimiento del proceso de gestion de reclamos
rmado digitaimente por

AKAYAUA LLONTOP Elv i
v FAU 2031076872 en la Entidad.
i

otva: Doy Visto Buana

e e 2. ENTIDAD NO PRIORIZO LA IMPLEMENTACION Y USO DEL LIBRO DE RECLAMACIONES
DIGITAL, LO QUE PODRIA AFECTAR LOS PROCESOS DE MODERNIZACION DE LA
-, GESTION PUBLICA Y LA GESTION DE RECLAMOS.

a) Condicién:

‘mado digitaimente por

.?%%Ef?%;;’r’z::?;k‘“"“” El Decreto Supremo n.° 007-2020-PCM aprueba nuevas disposiciones para la gestion de
cha 18:11.2025 140138 05,00 reclamos en las entidades de la administracion publica, con el objetivo de modernizar Ia gestion

plblica y los mecanismos de participacion ciudadana a través de procesos de mejora continua
en las entidades publicas.

En ese sentido, en su articulo 5 establecio que la plataforma digital que soporta la gestion de
reclamos se denomine "Libro de Reclamaciones”, debiendo utilizar sélo con un Libro de
Reclamaciones en version fisica en caso de respaldo ante una situacion de contingencia donde
no pueda usarse la plataforma digital. Siendo asi, el acceso al Libro de Reclamaciones en su
version digital, se realiza a través de la Plataforma Digital Unica del Estado.

Ademas, el numeral 15.7 del articulo 15 prescribe para las entidades plblicas obligadas a
utilizar el Libro de Reclamaciones en su versién digital, cuando se registre un reclamo en otro
medio (por ejemplo, fisico), corresponde que el Responsable del Proceso de Gestion de
Reclamos traslade a la plataforma digital el mismo.

Informe de Visita de Control a la Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Amazonas S.A. - EMUSAP S.A.
Periodo: Del 11 al 12 de noviembre de 2025.
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Por ello, la Secretaria de Gestién Publica de la Presidencia del Consejo de Ministros, aprueba
la Resolucién de Secretaria de Gestion Publica n.° 001-2021-PCM-SGP, de aplicacion
obligatoria para las entidades a las que se refiere el articulo 3 del Decreto Supremo
n.® 007- 2020-PCM.

En este aspecto, durante la realizacion del presente servicio de control, se verificé que, en el
portal web de la pagina institucional de la Entidad, se encuentra la opcién “Registrar reclamo”,
tal como se muestra en [as siguientes imagenes:

Imagen n.® 2
Portal Web de la Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Amazonas S

i

ERCHIBEROR A TRAVES DEL

BOZE FA41 AT

E vl’ EE
@

S
& & W8

Fuente : Portal web de l2 Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarilado de Amazonas S.A de consulta realizada el 12

de noviembre de 2025,
Imagen n.® 3
Solicitud reclamo de la pagina web de la Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de
Amazonas S.A

Solicitud reclamo no relativo a la facturacion

Mo, |

Fuente : Portal web de la Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillade de Amazonas S.A de consulta realizada el 12
de noviembre de 2025.

De las imagenes precedente, la Entidad no cumple con lo establecido en la normativa,
debiendo utilizar la denominacion “Libro de Reclamaciones"; ademas, el Libro de
Reclamaciones en su versién digital, debe realizarse a través de la Plataforma Digital Unica
del Estado.

Ahora bien, durante visita realizada por la Comision de Control, personal encargado de la
gestion de reclamos menciong lo siguiente: “Durante el afio 2025, no se presentd ningtn reclamo,
mediante el Libro de Reclamaciones digital’, reflejando que no se viene priorizando la gestion de
reclamos a través de la plataforma digital, sino que solo se viene utilizando el libro de
reclamaciones fisico.

Informe de Visita de Control a la Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Amazonas S.A. - EMUSAP S.A.
Periodo: Del 11 al 12 de noviembre de 2025.
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Cabe precisar que, conforme al inciso ¢) del numeral 5.3.3. del articuio 5 de la Norma Técnica
n.° 001-2021-PCM-SGP, es obligacién de la méxima autoridad administrativa de la entidad o
de quien se le delegue dicha responsabilidad garantizar el acceso de las personas al Libro de
Reclamaciones en su version digital, en cada una de sus sedes, debiendo contar por lo menos
con un equipo informatico a disposicion de las personas, salvo que no cuenten con las
condiciones tecnolégicas requeridas.

Por otra parte, dentro del proceso de Modernizacion de la Gestion Publica se busca mejorar la
eficiencia y eficacia de los servicios que preste una entidad, siendo importante que el usuario
pueda hacer seguimiento a un reclamo registrado en el Libro de Reclamaciones fisico y/o
digital; no obstante, la Entidad no ha implementado en sus canales de atencion, un sistema
que permita realizar seguimiento a los reclamos presentados, teniendo como Unico medio el
‘chat box”, siendo esta una herramienta poco conocida por los usuarios.

De lo anterior se concluye que, la Entidad no prioriza el uso del Libro de Reclamaciones digital
en su Plataforma Digital GOB.PE, contando con las condiciones tecnologicas para su
implementacién (reguladas en el articulo 4 de la Resolucion de Secretaria de. Gestion Publica
n.° 001-2021-PCM-SGP).

=

Ccontions b) Criterio:

La situacion expuesta, inobserva la normativa siguiente:

wmado digitalmente por

‘ILLAR MOGOLLON Wiiiam

AU 20131378972 soft 2 i_s v

Ve vy i SO v Decreto Supremo que establece disposiciones para la gestion de reclamos en las
entidades de la Administracion Publica aprobado con Decreto Supremo

N° 007-2020- PCM, publicado en el Diario Oficial “El Peruano” el 17 de enero de 2020.
S T

{f cospiiions Articulo 5.- Libro de reclamaciones

5.1. La plataforma digital que soporta la gestion de reclamos se denomina "Libro de Reclamaciones”,

o dgeartaner la cual permite realizar el registro del reclamo y su sequimiento por parte de los ciudadanos, asi
YRR EA 2RI como a las entidades efectuar la gestion del reclamo, la supervision de la atencion, la obtencién
o 1042025 033240 0500 de informacion detallada y estadistica para la toma de decisiones de la Alta Direccion que

coadyuven a la mejora continua de los bienes y servicios que prestan las entidades.

T, Las entidades deben contar como medio de respaldo con un Libro de Reclamaciones en version
i fisica, en caso de suspension temporal de la plataforma digital a fin de facilitar al ciudadano el
registro del reclamo para su posterior incorporacién en la plataforma digital para asegurar la
gestion del reclamo.

mado digitaimente por
RON MERIND Migue! Angel
WU 20131378572 soft

o, 18112025 14.0%38 08,00 5.2. Ef acceso al Libro de Reclamaciones en su version digital, se realiza a través de la Plataforma
Digital Unica del Estado para orientacion al ciudadano, denominada Plataforma GOB.PE
(www.gob.pe).
{. ) '} "

v Resolucion de Secretaria de Gestion Publica N° 001-2021-PCM-SGP, que aprueba la
Norma Técnica N° 001-2021-PCM-SGP, para la Gestion de Reclamos en las entidades
y empresas de la Administracion Puablica, publicada en el Diario Oficial “El Peruano”
el 16 de mayo de 2022

1)

Articulo 2.- Ambito de aplicacion

La Norma Tecnica aprobada por la presente Resolucién es de aplicacion obligatoria para las
entidades a las que se refiere el articulo 3 del Decreto Supremo N° 007-2020-PCM, que establece
disposiciones para fa gestion de reclamos en las entidades de la Administracion Publica.

Informe de Visita de Control a la Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Amazonas S.A. - EMUSAP S.A.
Periodo: Del 11 al 12 de noviembre de 2025.
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(-.)
Articulo 4.- Condiciones tecnolégicas minimas para la implementacion y uso de la plataforma
digital “Libro de Reclamaciones”

Para la implementacion y uso de la plataforma digital “Libro de Reclamaciones”, las entidades de la
Administracion Publica deben contar con el equipamiento de computo basico y/o dispositivo tales
como: estacion de trabajo PC (Monitor, Teclado, Mouse, CPU) o Laptop o Tablet, ademés de una
conexién a internet estable (minimo 256 Kbps).

(. i AJ n
c¢) Consecuencia:

La situacion expuesta, afectaria los procesos de modernizacion de la gestion publica y la
gestion de reclamos en la Entidad.

3. FORMATO DE LA HOJA DEL LIBRO DE RECLAMACIONES FiSICO DE LA ENTIDAD, NO
ESTA CONFORME A LA NORMATIVA VIGENTE, LO QUE PODRIA LIMITAR EL DERECHO
DEL CIUDADANO A OBTENER UNA ATENCION ADECUADA Y OPORTUNA.

= a) Condicion:
*equions

i

Durante la visita de control realizada, se verificd que el formato de la hoja del Libro de
Reclamaciones de la Entidad, no se encuentra actualizado de acuerdo a lo establecido en la

‘imado ¢ig talmene per

LEAR HOGOLLON Wiian Norma Técnica n.® 001-2021-PCM-SGP, en tanto el formato actual con el que cuenta la
‘e, 641,203 05 55,09 0500 Entidad es la siguiente:
Imagen n.® 4
Formato de la hoja del Libro de Reclamaciones fisico de la Empresa Municipal de Agua Potable
- y Alcantarillado de Amazonas S.A
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Fuente : Libro de Reclamaciones fisico de la Empresa Municipal de Agua
Potable y Alcantarillado de Amazonas S.A

Informe de Visita de Control a la Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Amazonas S.A. - EMUSAP S.A.
Periodo: Del 11 al 12 de novier_nbre de 2025.
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En la Norma Técnica n.° 001-2021-PCM-SGP, se establece el formato de la hoja de
reclamacion del libro de reclamaciones fisico (Anexo n. 3 de dicha normativa), el mismo que
es mas amigable con el usuario y facilita su atencién, puesto que no sélo recoge informacion
detallada de los hechos; sino que, ademas requiere informacion adicional, y establece distintos
medios de respuesta al reclamo (correo electronico, teléfono, en la misma sede, etc.)

Asimismo, se indica gue el codigo correlativo de cada hoja de reclamacion es autenticado por
un fedatario/a de la Entidad 0 empresa publica, tal como se aprecia en |as siguientes imagenes:

Imagen n.° §
Formato de la hoja del Libro de Reclamaciones fisico, seglin normativa
Anexo N° 3: Formato de registro (fisico)

Tiombre de s vede Direcciion do la sade Tochia de ragiveen

REGISTRO - HOJA DE RECLAMAGION
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(I e
[ 1 Chat { ) Red social
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que wriginae el gresente reclamad 4 ! it hora sutedio?

& Deseribanos jgue sucedia?

. INEORMACKIN ADKIOMAL

1 Henshia ol eramiua del reclama Pusdes selessiama masime 451 oprianes

Frate profewana’ en fa atersicn

Tierpo:

Prored misnta

Fuente : Portal web de la Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Amazonas S.A de consulta realizada
el 12 de noviembre de 2025.

Informe de Visita de Control a la Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Amazonas S.A. - EMUSAP S.A.
Periodo: Del 11 al 12 de noviembre de 2025.
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Fuente : Portal web de la Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillade de Amazonas S.A de consulta realizada el 12

de noviembre de 2025.
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Por lo que, la Entidad debera adecuar su Libro de Reclamaciones fisico, de acuerdo a lo
establecido en la normativa, y cumplir con el autenticado por el fedatario al codigo correlativo
de cada hoja del libro de reclamaciones.

b) Criterio:
La situacion expuesta, inobserva la normativa siguiente:

v Decreto Supremo que establece disposiciones para la gestién de reclamos en las
entidades de la Administracién Publica aprobado con Decreto Supremo
N° 007-2020- PCM, publicado en el Diario Oficial “El Peruano” el 17 de enero de 2020.

A;t'iculo 15.- Del registro del reclamo

()

15.4 El reclamo debe contener informacion clara y suficiente sobre los datos personales dé quién
recibi6 la atencion, bien o servicio, y en general de la situacion que da lugar al reclamo, segin
el formato de registro en su version fisica y digital aprobado conforme a lo establecido en la
Primera Disposicion Complementaria Final del presente Decreto Supremo.

()
DISPOSICIONES COMPLEMENTARIAS FINALES

Primera, - Normas complementarias

La Secretaria de Gestion Publica de |a Presidencia del Consejo de Ministros emite las normas
complementarias que aprueban los formatos de registro en su version fisica y digital; formato
minimo de Respuesta; tipologia y aspectos objeto del reclamo (...)

()

v" Resolucién de Secretaria de Gestion Piblica N° 001-2021-PCM-SGP, que aprueba la
Norma Técnica N° 001-2021-PCM-SGP, para |a Gestion de Reclamos en las entidades
y empresas de la Administracién Publica, publicada en el Diario Oficial “El Peruano”
el 16 de mayo de 2022,

)

1.2 Libro de Reclamaciones

Es la plataforma digital que soporta la gestion de reclamos, la cual permite a las personas
registrar y hacer seguimiento a la atencion de su reclamo, conociendo el estado en el que se
encuentra; asi como a las entidades y empresas publicas efectuar la gestion de reclamos, la
supervision de la atencién, la obtencién de informacion detallada y estadistica para la toma de
decisiones de la Alta Direccién. En el caso de las entidades y empresas publicas que no
cuenten con las condiciones tecnoldgicas, el Libro de Reclamaciones, por excepcion, se
constituye en version fisica y permite el registro de los reclamos.

()"

(.)

V. DISPOSICIONES GENERALES
(...

5

¢) Consecuencia:

La situacion expuesta, afectaria el proceso de gestion de reclamos y la calidad en la prestacion
de los servicios que brinda la Entidad; ademas, genera el riesgo de limitar el correcto registro
de informacion de los reclamos y/o quejas formuladas por los ciudadanoes, afectando la
transparencia del proceso de gesticn de reclamos.

Informe de Visita de Control a la Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Amazonas S.A. - EMUSAP S.A.
Periodo: Del 11 al 12 de novlembre de 2025,
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4. ENTIDAD NO CUMPLE ADECUADAMENTE CON LA DIFUSION, DEL LIBRO DE
RECLAMACIONES FiSICO Y NO CUENTA CON SENALETICA DE DIFUSION EN SU VERSION
DIGITAL; SITUACION QUE LIMITA EL ACCESO DEL CIUDADANO, VULNERANDO SU
DERECHO A FORMULAR RECLAMOS Y/O QUEJAS Y AFECTANDO EL PROCESO DE
GESTION DE RECLAMOS Y LA OPORTUNIDAD DE MEJORA DE LA CALIDAD EN LA
PRESTACION DE LOS SERVICIOS QUE BRINDA LA ENTIDAD.
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a) Criterio:

De la visita de control realizada en las instalaciones de la Entidad, conforme al acta
n.? 03-2025-EMUSAP/QOCI de 11 de noviembre de 2025, se ha observado que, la Entidad no
cuenta y/o no ha implementado con indicativos (figuras, sefializaciones o avisos) que permitan
mostrar a los usuarios la disponibilidad y facil ubicacién del acceso al Libro de Reclamaciones

Fisico; tal como se puede apreciar en las imagenes siguientes:

Imagen n.® 7
Libro de Reclamaciones fisico de la Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de
Amazonas S.A.
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Fuente : Registro fotografico de la Visita de Control, realizada el 11 de noviembre de 2025,
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De la imagen anterior, se aprecia que la Entidad cuenta con un (1) aviso del Libro de
Reclamaciones, ubicado en la ventanilla del médulo central de plataforma de atencion, el
mismo que cuenta con informacién genérica.

Ahora bien, el Decreto Supremo n.° 007-2020-PCM establece que la entidad debe exhibir un
aviso de la existencia del libro de reclamaciones y el derecho que poseen las personas para
solicitarlo cuando lo consideren conveniente, asi como el horario y plazo de atencién, conforme
a la siguiente imagen: debiendo indicar el horario de atencion, plazo de atencion y un ndmero
de consultas.

Asimismo, de la visita realizada, se evidencia que la Entidad, no cuenta con paneles, avisos u
otros similares, que difunda la disponibilidad y orientacion del uso del Libro de Reclamaciones
digital, aspecto que no es concordante a lo dispuesto en el numeral 11.1y 11.2 del articulo 11
del Decreto Supremo n.® 007-2020-PCM.

Criterio:
La situacion expuesta, inobserva la normativa siguiente:

v Decreto Supremo que establece disposiciones para la gestion de reclamos en las
entidades de la Administracion Publica aprobado con Decreto Supremo
N° 007-2020- PCM, publicado en el Diario Oficial “El Peruano” el 17 de enero de 2020.

1)

Articulo 7.- Responsabilidades de la maxima autoridad administrativa de cada entidad

()

La maxima autoridad administrativa de las entidades de la Administracién Publica o quien esta
delegue, tiene las siguientes responsabilidades:

a) Garantizar el cumplimiento de fas disposiciones del presente Decreto Supremo, asequrando fos
recursos humanos, fa provision de materiales y la optimizacion de los procesos internos para fa
gestion de los reclamos.

()
Articulo 11.- De la difusion del Libro de Reclamaciones

11.1 Corresponde 2 cada entidad de la Administracién Publica informar a las personas sobre la
existencia del Libro de Reclamaciones y el proceso de atencion de los reclamos.

11.2 Se debe difundir en lugares accesibles y visibles la existencia del Libro de Reclamaciones de
las entidades de la Administracion Plblica, el derecho que poseen las personas para solicitario
cuando lo consideren conveniente, el horario y plazo de atencién, conforme a la sefialética
aprobada de acuerdo a lo establecido en la Primera Disposicion Complementaria Final del
presente Decreto Supremo.

(...)

DISPOSICIONES COMPLEMENTARIAS FINALES
PRIMERA. - Normas complementarias

La Secrstaria de Gestién Publica de la Presidencia del Consejo de Ministros emite las normas
complementarias que aprueban los formatos de registro en su versicn fisica y digital; formato minimo
de Respuesta; tipologia y aspectos objeto del reclamo, matriz para reportes de informacion por parte
de ias entidades que no utilizan el Libro de Reclamaciones en su version digital, asi como para las
entidades o empresas sefialadas en el numeral 3.5 del articulo 33 del presente Decreto Supremo;
flujogramas; sefialélicas y demas que resulten necesarios para la aplicacion del presente Decreto
Supremo, en un plazo no mayor a sesenta (60) dias habiles, contados a partir de la publicacion del
presente Decreto Supremo.

()"

Informe de Visita de Control a la Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Amazonas S.A. - EMUSAP S.A.
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v Norma Técnica N° 001-2021-PCM-SGP, para |a Gestién de Reclamos en las entidades
y empresas de la Administracién Publica, aprobada con Resolucién de Secretaria de
Gestion Publica N° 001-2021-PCM-SGP, publicada en el Diario Oficial “El Peruano” el
16 de mayo de 2022,

Yoo}
V. DISPOSICIONES GENERALES
()

5.3 Roles y Responsabilidades
(...)

5.3.3 Maxima auloridad administrativa o quien esta delegue de cada entidad
a. Garantizar el cumplimiento de las disposiciones del Decreto Supremo N° 007-2020-PCM,
asegurando los recursos humanos la provision de materiales y la optimizacién de los
procesos internos para la gestion de los reclamos.

()

5.3.5 Encargado/a de! Libro de Reclamaciones en las sedes
(il
b. Asegurar la disponibilidad y acceso del Libro de Reclamaciones en su version fisica o
digital, segtin corresponda.

()

v" Resolucién de Secretaria de Gestion Publica N° 005-2022/PCM/SGP que aprueba el
"Manual de Ildentidad Visual de la Plataforma Digital de Reclamos que contiene el
logotipo y la sefialética de dicha plataforma” de 16 de mayo de 2022.

“

i)
SE RESUELVE
Articulo 1.- Aprobacién
Apruébese el Manual de Identidad Visual de la Plataforma Digital de Reclamos que contiene el
logotipo y la sefialética de dicha plataforma, el mismo que como Anexo forma parte integrante de la
presente Resolucion.

Articulo 2.- Ambito de aplicacién

El Manual de ldentidad Visual aprobado por la presente Resoluicion es de aplicacion obligatoria para
las entidades a las que se refiere el arficulo 3 del Decreto Supremo N° 007- 2020-PCM, que
establece disposiciones para la gestion de reclamos en las entidades de la Administracion Publica.

()

Articulo 6.- Gestion interna.

Las entidades de fa Administracion Publica pueden establecer disposiciones de gestion interna que
contribuyan a difundir la existencia del Libro de Reclamaciones y el proceso de atencion de los
reclamos, a través de maleriales comunicacionales (graficas, infografias, videcs, redes sociales,
manuales y ofros), conforme a lo establecido en el articulo 11 de/ Decreto Supremo N° 007- 2020-
PCM; siempre que no contravengan lo regulado por el Manual de Identidad Visual aprobado por ef
articulo 1 de la presente Resolucion.

()’
c¢) Consecuencia:

La situacion expuesta, generaria el riesgo de limitar el acceso del ciudadano al Libro de
Reclamaciones y vulnerar su derecho a formular reclamos y/o quejas; asi también, podria
afectar la transparencia en el proceso de gestion de reclamos y la oportunidad de mejora de la
calidad de la prestacion de los servicios que brinda la Entidad.

Informe de Visita de Control a la Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Amazonas S.A. - EMUSAP S.A.
Periodo: Del 11 al 12 de noviembre de 2025.
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VI. DOCUMENTACION VINCULADA A LA VISITA DE CONTROL

La informacion y documentacion que la Comisién de Control ha revisado y analizado durante el
desarrollo del servicio de Visita de Control al "Libro de Reclamaciones en la Empresa Municipal de
Agua Potable y Alcantarillado de Amazonas S.A.", se encuentra detallada en el Apéndice n.® 1.

Vil. INFORMACION DEL REPORTE DE AVANCE DE SITUACIONES ADVERSAS

Durante la ejecucion de la presente Visita de Control, la Comision de Control no emitio reporte de
Avance ante Situaciones Adversas.

Vill. CONCLUSION

Durante la ejecucion de la Visita de Control al “Libro de Reclamaciones en la Empresa Municipal de
Agua Potable y Alcantarillado de Amazonas S.A.", se han advertido cuatro (4) situaciones adversas
que afectan o podrian afectar la continuidad del proceso, el resultado o el logro de los objetivos de la
Entidad, las cuales han sido detalladas en el presente informe.

IX. RECOMENDACIONES

1. Hacer de conocimiento al Titular de la Entidad el presente Informe de Visita de Control, el cual
contiene las situaciones adversas identificadas como resultado del servicio de Control Simultaneo
en su modalidad de Visita de Control al "Libro de Reclamaciones en la Empresa Municipal de Agua
Potable y Alcantarillado de Amazonas S.A.", con la finalidad que se adopten las acciones
preventivas y correctivas que correspondan, en el marco de sus competencias y obligaciones en
la gestion institucional, con el objeto de asegurar la continuidad del proceso, el resultado o el logro
de los objetivos de la Entidad.

2. Hacer de conocimiento al Titular de la Entidad que debe comunicar a la Comision de Control del
Organo de Contral Institucional de la Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de
Amazonas S.A., dentro del plazo de cinco (5) dias habiles, las acciones preventivas o correctivas
o por adoptar respecto a las situaciones adversas contenidas en el presente Informe de Visita de
Control, adjuntando la documentacion de sustento respectiva.

Chachapoyas, 18 de noviembre de 2025
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APENDICE N° 1
DOCUMENTACION VINCULADA A LA ACTIVIDAD
1. ENTIDAD NO HA DESIGNADO FORMALMENTE FUNCIONARIOS O SERVIDORES PUBLICOS

RESPONSABLES TITULAR Y ALTERNO, PARA LA GESTION DE RECLAMOS, LO QUE PODRIA
AFECTAR EL CORRECTO CUMPLIMIENTO DEL PROCESO DE GESTION DE RECLAMOS EN LA

ENTIDAD.
N° Documento
L1 Acta n.? 03-2025-EMUSAP/OCI de 11 de noviembre de 2025

2. ENTIDAD NO PRIORIZO LA IMPLEMENTACION Y USO DEL LIBRO DE RECLAMACIONES
DIGITAL, LO QUE PODRIA AFECTAR LOS PROCESOS DE MODERNIZACION DE LA GESTION
PUBLICA Y LA GESTION DE RECLAMOS.

Ne | Documento
1 i Acta n.? 03-2025-EMUSAP/QCI de 11 de noviembre de 2025

s 3. FORMATO DE LA HOJA DEL LIBRO DE RECLAMACIONES Fl:SICO DE LA ENTIDAD, NO ESTA
CONFORME A LA NORMATIVA VIGENTE, LO QUE PODRIA LIMITAR EL DERECHO DEL
CIUDADANO A OBTENER UNA ATENCION ADECUADA Y OPORTUNA.
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Documento
[ 1 ] Acta n.° 03-2025-EMUSAP/OCI de 11 de noviembre de 2025

4. ENTIDAD NO CUMPLE ADECUADAMENTE CON LA DIFUSION, DEL LIBRO DE

conionn RECLAMACIONES FiSICO Y NO CUENTA CON SENALETICA DE DIFUSION EN SU VERSION
DIGITAL; SITUACION QUE LIMITA EL ACCESO DEL CIUDADANO, VULNERANDO SU

DERECHO A FORMULAR RECLAMOS Y/O QUEJAS Y AFECTANDO EL PROCESO DE GESTION

(KAVAVA LI ONTOP Ener DE RECLAMOS Y LA OPORTUNIDAD DE MEJORA DE LA CALIDAD EN LA PRESTACION DE
EQ:PD:J?::::T, LOS SERVICIOS QUE BRINDA LA ENTIDAD.
1ena: 18-17-2025 08:22.40 035.00

N° Documento

1 Acta n.® 03-2025-EMUSAP/OCI de 11 de noviembre de 2025
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