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OBJETIVO

Establecer los lineamientos para dar atencién a los reclamos de los Usuarios No
Domeésticos cuyas descargas de aguas residuales no domeésticas en el Sistema de
Alcantarillado Sanitario exceden los valores maximos admisibles (VMA), de
acuerdo a la normatividad vigente.

FINALIDAD

Contar con lineamientos necesarios y adecuados que deben seguir los servidores
de la EPS EMUSAP S.A,, para cumplir con el procedimiento de atencién de
reclamos aprobado por la SUNASS, y a la vez poder informar y orientar de
manera veraz y confiable al Usuario No Doméstico, sobre el procedimiento de
reclamo, de modo tal que, pueda tener una comprensién cierta sobre los tramites,
duracién estimada y resultados posibles que se podrian obtener.”

BASE LEGAL

» Decreto Legislativo N°1280, que aprueba la Ley Marco de la Gestiéon y
Prestacion de los Servicios de Saneamiento, y modificatorias.

¥» Decreto Supremo N°019-2017-VIVIENDA, que aprueba el Reglamento del
Decreto Legislativo N°1280, y modificatorias

> Decreto Supremo N° 004-2019-JUS que aprueba el Texto Unico Ordenado
de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General.

» Decreto Supremo N° 010-2019-VIVIENDA que aprueba el Reglamento de
Valores Maximos Admisibles (Reglamento de los VMA) para las descargas
de aguas residuales no domésticas en el sistema de alcantarillado sanitario.

» Resolucién Ministerial N°360-2016-VIVIENDA, que modifica el Anexo de la
Resolucién Ministerial N°116-2012-VIVIENDA.

> Resolucién de Consejo Directivo N° 066-2006-SUNASS-CD, que aprueba el
Reglamento General de Reclamos de Usuarios de Servicios de
Saneamiento, y modificatorias.

» Resolucién de Consejo Directivo N° 025-2011-SUNASS-CD que aprueba la
Metodologia para determinar el pago adicional por VMA en exceso para
UND de las EPS.

» Resolucién de Consejo Directivo N°044-2012-SUNASS-CD, que aprueba la
Directiva sobre Valores Maximos Admisibles de las descargas de aguas
residuales no domésticas en el sistema de alcantarillado sanitario, y
modificatorias.

ALCANCE

La presente Directiva es de aplicacion obligatoria por todos ios érganos de EPS
EMUSAP S.A., involucrados en la aplicacién de la normativa sobre los VMA; y
comprende desde el registro del reclamo, recepcion de los medios probatorios,
realizacion de las actividades necesarias para su atencién oportuna; cumpliendo
las etapas de investigacién y respuesta.
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5.1

DISPOSICIONES GENERALES

Definiciones, siglas y abreviaturas:

Agua residual no doméstica: Descarga de liquidos producidos por alguna
actividad econémica comercial e industrial, distintos a los generados por los
usuarios domésticos, quienes descargan aguas residuales producto de la
preparacion de alimentos, del aseo personal y de desechos fisiolégicos.

Contramuestra: Muestra adicional que se toma en la misma oportunidad y
bajo los mismos criterios que la muestra original a ser analizada.

Descargar: Accién de verter, depositar o inyectar aguas residuales al sistema
de alcantarillado sanitario de forma continua o intermitente.

Factor de Ajuste: Factor de ajuste para calcular el Pago Adicional,
determinado sobre la base de la metodologia aprobada por la SUNASS.

Laboratorio acreditado: Laboratoric que ha obtenido el Certificado de
Acreditacién otorgado por el INACAL, para realizar el andlisis de aguas
residuales en los parametros establecidos en los Anexos N° 1 y N° 2 del
Reglamento de los VMA.

Muestra dirimente: Muestra puntual que se toma en la misma oportunidad que
la muestra original a ser analizada y que la contramuestra, bajo los mismos
criterios, para analizar y/o compararla en el caso que existan eventuales
reclamos sobre la validez de los resultados de la muestra, de acuerdo a los
procedimientos de resolucidén de quejas establecido por el INACAL.

Muestra inopinada: Muestra puntual que sera tomada por un laboratorio
acreditado ante INACAL, a solicitud de la EPS y en presencia de un
representante de esta, sin previo aviso al Usuario No Doméstico. Para su
realizacién no es necesario contar con la presencia del Usuario No Domeéstico
o de su representante.

Pago adicional por exceso de concentracién: Pago que debe ser requerido
por el prestador de los servicios de saneamiento y que es aplicado a los UND,
cuando superen los Valores Maximos Admisibles (VMA) establecidos en el
Anexo N° 1 del Reglamento de los VMA, en base a la metodologia elaborada y
aprobada por la Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento
(Sunass).

Prestador de los servicios de saneamiento (PS). Persona juridica
constituida segun las disposiciones establecidas en la Ley Marco de la Gestion
y Prestaciéon de los Servicios de Saneamiento, aprobada con el Decreto
Legislativo N° 1280 (Ley Marco) y su Reglamento, aprobado por el Decreto
Supremo N° 019-2017-VIVIENDA cuyo objeto es prestar los servicios de
saneamiento a los usuarios, a cambio de la contraprestacién correspondiente,
en cuyo ambito de responsabilidad existan servicios de alcantarillado sanitario
y tratamiento de aguas residuales para disposicién final y retso.

Reclamo: Derecho de contradiccion que goza todo UND, cuando surge una
controversia entre este y EPS EMUSAP S.A., respecto de la aplicacion del
Reglamento aprobado por Decreto Supremo N° 010-2019-VIVIENDA y/o sus
normas conexas.



- Responsable de los VMA: Es la persona designada por el Gerente General
del prestador de los servicios de saneamiento, que tiene a su cargo el proceso
de implementacion y control de los VMA,

- Usuario No Doméstico (UND): Es la persona natural o juridica que realiza
descargas de aguas residuales no domésticas al sistema de alcantarillado
sanitario.

- Valores Maximos Admisibles (VMA): Es la congentracién de los parametros,
establecidos en el Anexos N° 1 y N® 2 def Reglamento de los VMA, contenidos
en las descargas de las aguas residuales no domésticas a descargar en los
sistemas de alcantarillado sanitario.

- INACAL: Instituto Nacional de Calidad.

- SUNASS: Superintendencia Nacional de Servicio de Saneamiento.

- TRASS: Tribunal Administrativo de Solucion de Reclamos de la SUNASS.

Los UND, en caso consideren que se ha vulnerado alguno de sus derechos,

pueden presentar sus reclamos de acuerdo a los procedimientos que para tal fin
aprueba la SUNASS'.

W 5.3 Tipos de reclamos que pueden presentarse en aplicacién de la normatividad
sobre VMA:

a) Reclamo comercial relativo a la facturacion

Es aquel originado por controversias sobre aspectos que tienen
incidencia directa en el monto a pagar por exceso de concentracion
en la descarga de agua residual no doméstica en los sistemas de
alcantarillado sanitario, como son:

i) Factor de ajuste, y
i) Factor de ajuste y el importe facturado por el servicio de
alcantarillado.

b) Reclamo comercial no relativo a la facturacién
Aquel originado cuando:

i) Se suspende el servicio de agua potable y alcantarillado
sanitario por alguno de los supuestos establecido en el articulo
16 del Reglamento de los VMA,

i} No se rehabilita el servicio de agua potable y alcantarillado
sanitario a pesar de que cesaron las causas que determinaron la
imposicién de esa medida.

Esta tipologia de reclamos no es taxativa®. Ante cualquier controversia sobre la
validez de los resultados de la muestra, debe tomarse en cuenta la disposicion
contenida en el numeral 9° del articulo 4 del Reglamento de los VMA.

demisibles {Reglamento de los VMA) para las descargas de aguas residuales no domésticas en el sistema de
glcantarillade sanitario aprobado por DS N° 010-2019-VIVIENDA, la SUNASS es fa encargada de establecer los

\ w7 procedlmlentos plazos e instancias correspondientes para la atencién de dichos reclamos.

N 'EMUS”V # 4



5.4 Sera de aplicacion el Reglamento General de Reclamos de Usuarios de Servicios

de Saneamiento, aprobado por Resolucién de Consejo Directivo N°066-2006-
SUNASS-CD y modificatorias, si a través del reclamo Unicamente se cuestiona la
facturacién de:

i) Los costos de la prueba inopinada, analisis y cualquier otro gasto
relacionado a la labor realizada por el laboratorio acreditado.

i) Los servicios colaterales de cierre y reapertura del servicio de
alcantarillado, y

i}  El importe facturado por el servicio de alcantarillado.

En dichos casos se debe utilizar el Formato N° 2: Presentacion del Reclamo —
Anexo 2 del Reglamento General de Reclamos de Usuarios de Servicios de
Saneamiento (Anexo |).

5.5 Forma y plazos para la presentacion y atencion del reclamo:

5.5.1

El UND presenta el reclamo por escrito, utilizando el Formato de Reclamo
referido a VMA — Anexo 4 de la Directiva sobre Valores Maximos Admisibles de
las descargas de aguas residuales no domésticas en el sistema de
alcantarillado sanitario, aprobada por la SUNASS (Anexo Il); acompafiado de
la documentacién que considere conveniente para su registro correspondiente
por parte de EPS EMUSAP S A,

Al momento de la presentacion del reclamo, la EPS EMUSAP S.A. debe dar a
conocer al reclamante el “codigo de reclamo” correspondiente.

Si el reclamo es relativo a la facturacién, podra ser presentado ante EPS
EMUSAP S.A dentro de los dos (2) meses siguientes a la fecha de
vencimiento de la facturacion o de producido el hecho que lo motiva. Toda
ampliacion del reclamo por cualquier concepto o meses reclamados, es
aceptada hasta los cinco (5) dias habiles posteriores a su presentacion.

El plazo para la emisidén de la resclucién de primera instancia sobre reclamo
relativo a la facturaciéon, es de treinta (30) dias habiles siguientes a la
presentacion el reciamo.

Si el reclamo no es relativo a facturacién, se presenta siempre que se
mantenga la situacion que originé el reclamo.

El plazo para la emision de la resolucién de primera instancia sobre reclamo no
relativo a la facturacion, es de diez (10) dias habiles siguientes a la
presentacion del reclamo.

En ambos casos (numerales 552 y 5.5.3) debe indicarse dentro de la
resolucion, el plazo para ser impugnada. Asimismo, Ia notificacién se realizara
dentro de los cinco (5) dias habiles posteriores de expedida la resolucion.

Dentro de los quince (15) dias habiles siguientes a |la fecha de notificacion de la
resolucién de primera instancia, el usuario podra presentar contra ésta: i)
recurso de reconsideracion o i) recurso de apelacion.

? Diccionaric de la Real Academia Espafola. Taxativa: adj. Der. Que limita, circunscribe y reduce un caso a
eterminadas circunstancias.
% Definicion de Muestra Dirimente.



La resolucién referida al recurso de reconsideracidén debera expedirse dentro
de los quince (15) dias habiles siguientes de presentado el recurso.

En el caso del recurso de apelacion, EPS EMUSAP S.A. debera elevar el
expediente a la SUNASS dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes de
presentado.
6. DISPOSICIONES ESPECIFICAS
6.1 Etapas del Procedimiento de Atencidn del Reclamo:
Una vez ingresado el reclamo del UND se desarrollan las siguientes etapas:

6.1.1 Etapa de Investigacion

En esta etapa se dispone la actuacién de los medios de prueba. Se podran
ofrecer los siguientes medios probatorios:

a) Los previstos en el Reglamento General de Reclamos de los Usuarios de
los Servicios de Saneamiento, aprobado por Resolucién de Consejo
Directivo N° 066-2006-SUNASS y modificatorias, en lo que corresponda. La
inspeccién es un medio de prueba, puede ser interna o externa, para lo cual
se tiene en cuanta los formatos de los Anexos lll y IV.

Por reclamo comercial relativo a la facturacién

b) El Informe Técnico de EPS EMUSAP S.A. que, segun el tipo de reclamo,
analisis e interpretacion, debe contener: i) El Acta de toma de muestra
inopinada del Reglamento de los VMA, ii) Los resultados de la prueba de
laboratorio acreditado de los pardmetros establecidos en el Anexo N° 1 del
Reglamento de los VMA, de ser el caso, y iii) Los resultados de la prueba
de laboratorio referida a la muestra dirimente, conforme lo sefalado en el
numeral 9 del articulo 4 del Reglamento de los VMA, de ser el caso.

El Informe de Facturacién de EPS EMUSAP S.A. que, dependiendo del
caso, elaborara sobre la base de! resultado de la prueba de laboratorio, el
cual incluira: i) La determinacién de los Factores individuales de cada uno
de los parametros sefalados en el Anexo N° 1 del Reglamento de los VMA,
i) La determinacién del Factor de Ajuste para calcular el pago en exceso
(resultado de la suma de los factores individuales), iif) La liquidacién del
costo de prueba de laboratorio a efectos de verificar el excesc de
concentracién de los parametros establecidos en el Anexo N°1 del
Reglamento de los VMA, el cual debera ser presentado por EPS EMUSAP
S.A., acompafando la documentacién que acredite fehacientemente los
costos.

Para el caso de predios que sélo utilicen el servicio de alcantarillado
sanitario, adicionalmente: Informe que sustente el volumen a facturar, el
mismo que debera precisar cual fue el método utilizado para determinar el
volumen, si fue obtenido por medidor instalado o por aforo, asi como el
porcentaje por alcantarillado.

Por reclamo comercial no relativo a la facturacién

e) Informe que sustente la causa que origind la suspension del servicio o la
falta de reposicion, el que debera ir acompafiado de: i) Ordenes de Servicio
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correspondientes, ii) Resultados de 1a prueba de laboratorio, iii) Historico de
suspension y reposicion del servicio, iv) Documentacién que acredite el
motivo que origind la suspensién del servicio.

6.1.2 Etapa de Conciliacion

La conciliacién consiste en citar al reclamante a una reunién con la finalidad de
que ambas partes tengan la oportunidad de poner fin al problema que originé el
reclamo, llegando a un acuerdo sobre la base de la informacion proporcionada
por EPS EMUSAP S A,

Esta etapa es sélo obligatoria para los reclamos por problemas comerciales
relativos a la facturacion, siendo facultativa para los reclamos operacionales y
comerciales no relativos a la facturacién.

6.1.3 Etapa de Decision

Es la etapa en la que se evalian los medios de prueba que constan en el
expediente, con la finalidad de determinar mediante resolucién si el reclamo es
fundado o infundado.

6.2 Conclusién por desistimiento del reclamante

El desistimiento podra darse en cualquier estado del procedimiento hasta antes de
la notificacion de la resolucién que pone fin a la via administrativa, debiendo dejar
constancia en el expediente mediante documento escrito presentado por el
reciamante.

Presentacion de Recursos

El reclamante podra presentar los siguientes recursos: i) recurso de
reconsideracién, que se sustentard en la presentacion de nueva prueba o ii)
recurso de apelacién, en base a una diferente apreciacién de las pruebas
actuadas o en cuestiones de puro derecho.

En caso que la resolucién materia de recurso se haya notificado por debajo de la
puerta, el computo para la presentacion de los recursos de reconsideraciéon o
apelacién se iniciard a partir del dia siguiente de vencido el plazo maximo para
resolver y notificar la resolucion impugnada.

Los recursos se interponen ante la primera instancia. En el caso del recurso de
reconsideracion EPS EMUSAP S.A., se encargara de resolverlo. En el caso del
recurso de apelaciéon, EPS EMUSAP S.A. debera elevar el expediente a la
SUNASS, a fin de que el TRASS lo resuelva.

Silencio Administrativo Positivo (SAP)
Transcurridos los plazos para la atencién de los reclamos sin que se haya

notificado la resolucion operara el SAP, en consecuencia, el reclamo se entendera
fundado.



a) No condicionar la atencién de un reclamo comercial por facturacién al pago
previo del concepto v monto reclamado. En las facturaciones posteriores no
podra incluirse el concepto y monto objeto de reclamo mientras éste no haya
sido resuelto en instancia final. Sin perjuicio de lo anterior, EPS EMUSAP
S.A. se encuentra facultada para el cobro de los conceptos y montos no
reclamados, incluyendo el pago de los intereses correspondientes, asi como al
cierre del servicio en caso de incumplimiento.

b) Durante el procedimientc de reclamo, se encuentra prohibido suspender
el servicio de agua potable y de alcantarillade sanitaric cuando la medida
se fundamente en la falta de pago de los montos y conceptos
reclamados.

¢} Los procedimientos de reclamos no tienen costo para el reclamante, excepto
cuando el UND, solicite la realizacién de los analisis de la muestra dirimente,
en este caso debera pagar el importe correspondiente al andlisis y cualquier
otro gasto relacionado a la labor realizada por el Laboratorio Acreditado ante
INACAL (antes INDECOPI), siempre que el valor del parametro analizado
sobrepase los VMA; en caso de no sobrepasar los VMA el importe sera
asumido por EPS EMUSAP S.A.

RESPONSABILIDADES

El/lla Gerente General, Comercial, Operacional, y el Responsable de los VMA, son
responsables del fiel cumplimiento de la presente Directiva, en el marco de sus
competencias.

ANEXOS
Anexo [ Formato N°2: Presentacion del Reclamo — Anexo 2 del Reglamento

General de Reclamos de Usuarios de Servicios de Saneamiento.

Anexo ll: Formato de Reclamo referido a VMA — Anexo 4 de |la Directiva sobre
Valores Maximos Admisibles de las descargas de aguas residuales no domésticas
en el sistema de alcantarillado sanitario.

Anexo lll: Acta de Inspeccion Externa
Anexo IV: Acta de Inspeccién Interna
Anexo V: Acta de Conciliacién

Anexo VI: Recurso de Reconsideracion
Anexo VlI: Recurso de Apelacién

Anexo VII: Flujograma




Anexo |I: Formato N°2: Presentacion del Reclamo

N* DE SUMINBTRO [ ]

NOMBRE DEL SOLICTANTE O REFRESENTANTE

NUMERD DE DOCUMENTO DE IDENTIDAD (DN LE, Cf)

RAZON SOGIAL {

[UBICACKON DEL PREDIO ]

DECLARACHIN DEL. RECLAMANTE (Fijacion de correc electronico como domiciio procesal):
Solicilo gue los nolficacknes da los actos adminisrativos del presente procedimiento de reciamo se realican an
la direccién de correo alecirdnico consignadc para 1o cual beindo mi autorZacion exprosa,

TIFO DE RECLAMO (Ind| ia latra dol de reclans)

Too do recims (ver taen reverse) | |

BREVE DESCRIPCION DEL. RECLAMO (mesas reclamados, montos, #ic. an ko . )}

RELACION [DE PRUEBA S OUE SE FIRESENTAN ADANTAS

LA EPS ENTREGA CARTLLA INFORMA TV A

DECL ARACION DE. RECL AMAMTE (ap e & rech por

resukado e la prusba Indica que el MBAIJOT NO sobreregistra.

Soliito ka realizacién de prueba de contrastecion y aceplo as umir sU costo, si el

© madido):

INFORMACION A SER COMPLETADA POR LA EPS

Fima del raciamanta

i
21l i cono de no saber fhmar o astar ing bestan con ke huals dipi el

Huala dighal™
{Indice deracho)}

Facha




REVERSO:

A.- Problemas n &l régimen de
facturacion y el nivel de consumo
1.Consumo medido: el usuario considera
que (i} el régimen de facturacion no

g5 gpiicable, o {iitha efectuado un
consumo menor al volumen registrado
por ol medidor.

2 Consumo Promedio: ef usuario
considera que (i) el régimen de
tacturacién no ea aplicable o (i} el monto
facturado-esta mal calculado.
3.Asgnacidn de Consumo: el usuatio
considera que (i) el régimen de
facturacidn no es aplicable, (i) el
volumen facturado esti por encima
del valor que corresponde segun las
normias v 1a estructura tarifaria vigente,
o {iii) el volumen facturado es mayor
por considerarse un mimerc mayor de
unidades de uso al que cofresponde.
4. Consumo no facturado
oporiunamente. el usuano considera
que o corresponde el cobvo de
consumos gue fa EPS no facturdensu
oportunidad.

§. Consumo no realizado por servicio
cerado: el usuano considera que se le
ha facturado un servicio que la EPS no
le ha brindado, ya sea porque no tiene
conexidn o porque €sta se encuentra
cerrada.

€. Consuma atribuible a usuario anterior
del suministro: e usuano considera que
no le corresponde asumin ol pago de
determinados meses de facturacion.

7. Consumo atribuible a otro suministro
{confusi6n o cruce de suministros).

8. Refaciuracion: etusuarioha
efectuado e pago del servicio,

sin embargo. laEPS se lo cobra
Rievamente.

B. Problemas en latarifa aplicadaal
usuario

Tipe de Tarifa: el usuario considera que
fa categoria tanfaria en ia cual se ie ha
incluido no le comesponde.

C. Problamas en otros conceptos

facturados alususario

1. Conceplosemitidos: elusuario

considera la existencia de cargos

o0 conceplos que no debian ser

) facturados, tales como e servicic de
alcantariflado, servicios colaterales, ete.

2. Numero de unidades de uso mayor af

guecorasponde.

A.- Problemas relativosal acceso alservicio
1. La instalacion de conexion domiciliaria no se
ha realizado en ¢l plazo establecido

2. Desacuerdo coninforme negativo de
factibilidad delservicio.

3. No se admile a tramite a solicitud

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

5. No se suscribe contrato de prestaciénde
SErvicios.

6. Otros problemas relatives al contrato.

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

A. Filtraciones:
Filiracion de agua externas hacia ef predio

B. Problemas en ol servicio de agua potable:
1. Fugas en conexion domiciliaria (definicién en
Regiamenio de 1a Calidad de |a Prestacion de los
SaniciosdeSanesamiento)

2. Negalivade la EPS a realizar mantenimientc
por deterioro o dafio de caja de medidor o de
conexin domiciliaria

3. Negativa de |2 EPS arealizaria reubicacion de
la conexidn domiciliana que cuenta con estudio
defactibilidadfavorable

4. Negativa de ia EPS a realizar ampliacién de
diametro que cuenta con estudio de factibilidad
posétivo

B. Problemas relativos & la micromedicién:

1. Elreclarmnante adquiere un medidor de acusrda
con lo dispuesto en el Reglamento de Calidad
de ios Servicios de Saneamiento, solicita a la
EPS su instalacion en su conexion domiciliana,
habiendo realizado ef pago del servicio colateral
corespondiente a [a instalacion de la conexion,
y la EPS no realiza la instalacion en el piazo
establecido.

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

3. Efmedidor ha side retirado sin previa
comunicacidnal usuario.

4. Ei medidor ha sido retirado por razones
distintas a su manteniméento, contrastacion o
FepOSIION.

5. EPS inslata medidor sin afericion inicial 0 sin
entregar al usuarnio el resultado de la afericion
inicial.

C. Probismas relativos a cortes indebidos:

1. E! corte o la suspension del servicio han sido
realizados sin causajustificada.

2. La rehabilitacion de un senvicio cemado no se
ha realizado en el plazo establecido, a pesar de
cesar |a causa del ciemrs.

D, Falta de entrega de recibo
E. Probiemas relstivos & la informacion:

No entregar al usuano la informacion que de
maneraobligatoriaestablecela SUNASS.

C. Problemas en el servicio de alcantarillado
1. 1. Atoro en conexién de alcantariiiado

2. Negativa de la EPS a realizar mantenimiento
por deterioro o dafio de caja de registro o de
conexion domiciliana

3.Negaliva de la EPS a reafizar ampliacién de
diametro que cuenta con estudio de factibilidad
positivo

4. Negativa de la EPS a realizar la reubicacion
de la conexion domiclliania que cuenta con
estudiodetactibiidad favorable.
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Anexo lI: Formato de Reclamo referido a VMA*

ANEXO 4:
FORMATO DE RECLAMO REFERIDO A VMA

COCNGO DE LBUARD NODOMESTCS | ] N DE SLMINITTRO |
CODIGE) D FECLA MWD |
NOMBFEE TR, FIECL A LA NTE O FEFFESENTANTE TRISTONS THO
Talteono TovE |
ool {
| Apeace Paterns I Apesoo meterns 1 NovErae
MUMENO DE DOCUMENTO DE DENTIDAD (DML LE. O [
RAZON SOCHML {
[UBICA Cat Cm. Prere |
] ]
{ Calle. Jron. Avenids) [ { M {
{LIrbantz 20N, BaTio) | Prowincia [rer—
DPECIONET; PaRA NOTIFIGACIONET {Flxines Gk SHecCiones.. i 10 54 1iCa FNQUNE. 54 JEUMS £ O Oracio)
1) 1) ) hi)
2y 2} 5] 23
{ Cal, JTON, Avenagn) N‘ oz
[N i 1u #
|2 2 2
{ UrDanacan, Darmioy Prosncs Dairss
¥y 33 +}
£2] 2 2y
Ctxigo Fostal Tamfono Fax

TIPO O RECLA WG

ARD MORTD RECLA MADC

SUCLIMAAL £ ZOMAL |

ATENDIDOC POR | Jrwom

PLADAMINTC DEL. MECLA MO {Bn CI60 Of S47 MICAEID, 64 POMrin duniar PAGINES Mr-nnales §

FELACION DE FRUERA S CLE SE FRESEMTAMNADANTAS

\1

2
] é%// *Debe tenerse en cuenta la actualizacién por parte de Sunass.
&
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Reverso

a. Reclamo comercial relativo a la facturacién:

i)  Elfactor de ajuste y

i)  Elfactor de ajuste y el volumen facturado por el servicio de alcantarillado.
b. Reclamo comercial no relativo a la facturacion

i} Se suspende el servicio de aicantarillado sanitario

ii} No se rehabilita el servicio de alcantarillado sanitario a pesar de que cesaron las causan gue
determinaron la imposicién de esa medida.

Cabe indicar que esta tipologia de reclamos no es taxativa. Por otro lade, ante cualquier controversia sobre la
validez de los resultados de la muestra, deberd tomarse en cuenta la disposicidén contenida en el numeral 15) del
articulo 4 del Decreto Supremo N° 003-2011-VIVIENDA.*

No procede el reclamo contra la suspensién del servicio de aicantarillado, cuando la medida se adopta sobre la
base de los resultados presentados por el Usuario No Doméstico en la Declaracidén Jurada.

Si a traveés del reclamo Gnicamente se cuestiona la facturacién de:

iy Los costos de la prueba inopinada, andlisis y cualguier otro gasto relacionado a la labor realizada por
el laboratorio acreditado ante INDECOPI,

iy Los serviclos colaterales de suspensién y reapertura del servicio de alcantarillado y

i) El importe facturado por el servicio de alcantarillado sera de aplicacién el Reglamento General de
Reclamos de Usuarios de Seivicios de Saneamiento, aprobado por Resoluciéon N® 066-2006-
SUNASS-CD.

&
- § *Atendiendo a la dacisn del D.S. N°010-2019-VIVIENDA, se considera las disposiciones contenidas en el numeral 9 del
SNEIEE articulo 4 det D.S. N*010-2019-VIVIENDA.

o
Wk
o

Nota: Debe tenerse en cuenta la actualizacién por parte de SUNASS.
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Anexo lll: Acta de Inspeccién Externa

cODIGO DE RECLAMO | 1

N* DE SUMINISTRO | |
INFORME SOBRE EL SUMINISTRO

ESTADO DEL MEDIDOR

| L ] | | ]

| Medidor N* | Digmetro N* | Leciura | Funcicna | No funciona |

FUGA EN CAJA {EN CASO DE HABER FUUGA EN LA CAJA) OBSERVACIONES SOBRE EL MEDIDOR

i 1

UBICACION DE LA CAJA DEL MEDIDOR

|
No [Antss del medidor Dospues del medider
| I [Ants spues del medidor_|

H | il
| nterior | vereda { Fronte Lateral { st | Distants |
ESTADQ DEL SUMINISTRO TiPQ DE ABASTECIMIENTO
] | | | i ] |
| vigente | Cemado | Tapado | Diraclo | Retrado | Moubicade | Niple | |Continue Discontinuo_|N* da horas ]
OBSERVACIONES SOBRE EL SUMINISTRO
CIERRES Y REAPERTURAS / INSPECCIOM DE SERVICIOS CERRADOS
Codigo de acceso Fecha Lectura Operaric Comentariog
Actividad
Ciarre
% Reapertura
) | Supervision
% @} DATOS DE PERSONA PRESENTE EN LA INSPECGION
g St 5% SPECC
Nombre de |a persona presente en la inspeccitn Reclamante Si No

NUMERO DE DOCUMENTO DE IDENTIDAD (DNI. LE, CI}

Observaciones:

-~ o —

Resiote [ 7] owe[ ]

[

Firma del reclamenta o persona presente n la inapeccitn®

Fecha: / I HORA INICIO:

Obsarvacitn: la firma no implica acuardo con & contenido del acta,

Parsona sutorizada por la EPS para la inspeccion.

HORA FINAL:
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Anexo IV: Acta de Inspeccidn Interna

N DE SUMINISTRO | )|

NOMBRE DEL RECLAMANTE O SU REPRESENTANTE

CODIGO DE RECLAMO |

NOMERO DE DOCUMENTO DE IDENTIDAD (DNI, LE, GI) [

RAZON SOCIAL |

DATOS REGISTRADOS

UBICACION DEL PREDIC

TIPO DE UNIDADES DE USO | Soclal

| Dpoméstco | Comercial | industial | Estatei ]

iN® de conexiones asociadas I

{Croquis a |la espalda del presente formato, en caso de ser aplicable)

ACTUALIZACION DE LOS DATOS DEL PREDIO (Nenar s8io si hay variacitn)

UBICACIGN DEL PREDIO

TIPO DE UNIDADES DE USO Soc

Dom | Com | Ind Est Estada del durants la inspecci

N" de conexiones asociadas: Ocupadas

Dasocupadas

DETALLE DE LA INSPECCION DE LAS INSTALACIONES SANITARIAS INYERIORES

Estado Inodong Lavado Ducha Urinario

Bidal Grifg Cisterna Tanque Piacina

Con fuga

Reparado

Clausurado

[Totales

Observaciones :

DATOS DE PERSONA PRESENTE EN LA INSPECCION

Nombre de |a persona presente en (3 inspeccion

Reciamanta St No

oo (] maie [ ] meses [ owo[ ]

NUMERC DE DOCUMENTO DE IDENTIDAD (DN, LE, C1y |

Obsearvaciones:

Firma del reciamenis o persona presente en la inspeccién®

Fecha: ! ! HORA INICIO:

Persona autorizada por la EPS para la ingpeccion

HORA FINAL:
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Anexo V: Acta de Conciliacion

CODIGO DE RECLAMO |

NOMBRE DEL RECLAMANTE O SU REFRESENTANYE

NUMERO DE DOCUMENTO DE IDENTIDAD (DN, LE, Ci} I ]

RAZON SCCIAL { ]

NOMBRE DEL REPRESENTANTE DE LA EPS

NUMERO DE DOCUMENTO DE IDENTIDAD (DN, LE, CI) | 1

FAGULTADO POR: (docurnants, cago, olc. segin o caso) { |

Hora de Inicio | ] Hora de Término | |

MATERIA DEL RECLAMO

N° Tipo de reclamo* Descripcién del reclamo
{mes reclamado, monto, incumplimiento de la EPS, etc, segun &l caso}

* Pueden colocarss loa numerales indicadas coma "Tipd de Reclama”™ an of Formato N™ 1

PROPUESTA DE LA EPS

PROPUESTA DEL RECLAMANTE

PUNTOS DE ACUERDO PUNTOS DE DESACUERDO

8l o] Raclamante marca la caslila "NO" implica el desistimiento del reclamo, bajo las condliciones
expresadas an el presents documento.

OBSERVACIONES DEL RECLAMANTE O DE LAEPS

¢ SUBSISTE EL RECLAMG? st 1] w~o [T

Firma del Reciemante o su repressntants Huella Digital* Firma del Representante de ia EPS
(indice derecha)

“En cana ds no aabar firmar o sxtar Impadido bastans con la huals digitel




Anexo VI: Recurso de Reconsideracién

CODIGO DE RECLAMO | |

N* DE SUMINISTRO [ |

N* DE RESOLUCION IMPUGNADA t |

FECHA DE NOTIFICACION t |

NOMBRE DEL RECLAMANTE O REPRESENTANTE

NUMERO DE DOCUMENTO DE IDENTIDAD (DN, LE. CI} i |

RAZON SOCIAL | ]

TIPQ DE RECLAMD (Indigue |a letra del tipe de reclamo)

Tipo de reclamo (segon ksta de Formato 2) |_ I

FUNDAMENTO DEL RECURSC DE RECONSIDERACION

NUEVA PRUEEA QUE SUSTENTA EL RECURSO

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

solamente para aquellos que no solicitaron contrastacion al inicio del reclamo): Si E
Aceptao |a realizacién de la prueba de contrastacién y asumir su costo, si ef resultado
de la prueba indica que el meadidor no sobreregistra No E

INFORMACION A SER COMPLETADA POR LA EPS
FECHA MAXIMA DE NOTIFICACION DE LA RESOLUCION EBERN I

Firma Huala Digital* Fecha
{indice deracha)

“En cas0 de no saber firmar a satar inpadido
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Anexo VII: Recurso de Apelacion

N° DE SUMINISTRO
N* DE RESOLUCION IMPUGNADA

FECHA DE NOTIFICACION

NOMBRE DEL RECLAMANTE O REPRESENTANTE

CODIGO DE RECLAMO |

NUMERO DE DOCUMENTO DE IDENTIDAD (ONI, LE, CI) I

RAZON $GCIAL |

TIPQ DE RECLAMO (Indique |a letra del fipo de reclamo)

Tipo de reclamo (ver lista de Formato 2) | |

FUNDAMENTO DEL RECURSO DE APELACION

PRUEBA QUE SE ADJUNTAN

INFORMACION A SER COMPLETADA POR LA EFS

IFECHA MAXIMA DE NOTIFICACION DE LA RESOLUCION [

Firma Huela Digitat*
{Indice derecho)

“En caso oe nd sabar Armar o estar inpadido

Fecha
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Anexo VIII: Flujograma de Atencién de Reclamos

UND TRASS-SUNASS
r'f_ { inide )
| Programucion te sclone
e gl
Tomna conociniento fechs
Comuniatin de: ) ejetucée de ”
E Myglmdhﬁcﬂuh m&hﬁm’:
‘5
)
E Elecuta: i} Informe Técnico @4—--
« i} informe de Facturacidn
F-o(0
________ s_..__-__.__.___‘_m‘wmww. N NV

|
Avalies Wforme y aroite Mesolocion |
que sttende ol Aecamode VA |

Etapade
Recorshieracidn
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s GUUSAP SA, g '/ CHACHAPOYAS

R RO S O —

Trabajamos para Servirie Mejort!!

“ANQ DE LA UNIVERSALIZACION DE LA SALUD®

INFORME N° 004 - 2020- EPS EMUSAP S.A./GG

A : Ing. Oscar Andrés Pastor Paredes.
Director Ejecutivo del OTASS.
Presidente Directorio EPS EMUSAP S.A

De : ing. Carlos Alberto Mestanza Iberico.
Gerente General EMUSAP S.A.

Asunto : Elevo Directiva de atencién de reclamos de usuarios no
domésticos en EMUSAP S.A.
Fecha : Chachapoyas, 16 de enero del 2020.

Por medio de la presente reciba mi cordial saludo, a la vez que mediante el presente
hago llegar a Ud. LA DIRECTIVA Nro. 003-2020-EPS EMUSAP S.A/GG.
“Atencion de reclamos de usuarios no domésticos con descargas residuales que
exceden los VMA.” La misma que cumplo con elevar a su despacho para los fines
pertinentes.

Agradezco la atencién que le brinde a |la presente.
Atentamenie
(e

.}NG. Carlog Albe

f 5 g
GERERTE ¢ wi 51 i




