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EPS MOYOBAMBA S.A. Y, Moyobamba
c N° 011-2020-EPS-M/

Moyobamba, 03 de febrero 2020.

VISTO;

El Informe N°010-2020-EPS-M/GG, de fecha 16 de enero del 2020, el Informe Técnico
N°008-2020-EPS-M/GG/GPP, de fecha 16 de enero de 2020, el Informe N°016-2020-
EPS-GG-GAJ-M, de fecha 17 de enero de 2020, la Directiva N°029-2020-EPS-
MOYOBAMBA S.A./GG, el Acta N°001-2019 de Sesion Ordinaria de la Comision de
Direccidn Transitoria de la EPS Moyobamba S.A. vy,

CONSIDERANDO;

Que, la Empresa Prestadora de Servicios de Saneamiento de Moyobamba Sociedad
Andnima - EPS MOYOBAMBA S.A., es una Empresa Publica de accionariado
Municipal, que tiene por objeto la prestacion de los servicios de saneamiento en el
ambito de la Provincia de Moyobamba, Departamento de San Martin y que se encuentra
incorporada al Régimen de Apoyo Transitorio segtin Resolucion Ministerial N°338-2015-
VIVIENDA, publicado en el Diario Oficial El Peruano el 18 de diciembre de 2015.

Que, el Organismo Técnico de la Administracién de los Servicios de Saneamiento
(OTASS), con Resolucion Ministerial N°338-2015-VIVIENDA, de fecha 17 de diciembre
de 2015, se declara el inicio del Régimen de Apoyo Transitorio — RAT de la Entidad
Prestadora de Servicios de Saneamiento de Moyobamba asume su rol de administrador
de la EPS MOYOBAMBA, en consecuencia, durante el periodo que dure el RAT, el
Consejo Directivo del OTASS, constituye el 6rgano maximo de decisién de la EPS
Moyobamba, ejerciendo las funciones y atribuciones de la Junta General de Accionistas
de la EPS Moyobamba S.A., habiendo iniciado la gestion el OTASS a partir del 05 de
abril de 2017.

Que, con fecha 20 de Enero del afio 2020, se reunieran los miembros de Comision de
Direccién Transitoria de la Empresa Prestadora EPS Moyobamba S.A, en el marco de
la estandarizacién de los Instrumentos de Gestion entre las empresas prestadoras
incorporadas en el Régimen de Apoyo Transitorio, teniendo en agenda la Directiva
N°029-2019-EPS MOYOBAMBA S.AJ/GG, “Atencién de reclamos de usuarios no
domésticos con descargas de aguas residuales al sistema de alcantarillado con exceso
de los VMA”", la misma que tiene como objetivo establecer los lineamientos para dar
atencién a los reclamos de los Usuarios No Domésticos cuyas descargas de aguas
residuales no domésticas en el Sistema de Alcantarillado Sanitario exceden los valores
maximos admisibles (VMA), de acuerdo a la normatividad vigente.

Calle San Lucas Cdra. 1 Urb, Vista Alegre — Moyobamba Teléf. (042)-562201-56136%
www.epsmoyobamba.com.pe



EPS MOYOBAMBA S.A.

RESOLUCION DE GERENCIA GENERAL N° 011-2020-EPS-M/GG

Que, la implementacion de la Directiva denominada “ATENCION DE RECLAMOS DE
USUARIOS NO DOMESTICOS CON DESCARGAS DE AGUAS RESIDUALES AL
SISTEMA DE ALCANTARILLADO CON EXCESQ DE LOS VMA" ha sido elaborado con
la finalidad de contar con lineamientos necesarios y adecuados que deben seguir los
servidores de la EPS Moyobamba S.A. para cumplir con el procedimiento de atencion
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 comprension cierta sobre los tramites, duracién estimada y
resultados posibles que se podrian obtener.

Que, luego del debate y deliberacion correspondiente la Comision de Direccion
Transitoria de la EPS Moyobamba S.A., mediante el Acta de Sesién Ordinaria N°001-
2020 de fecha 20 de enero del 2020, acordd lo siguiente:

v “Acuerdo N°1 “Aprobar la Directiva denominada: ATENCION DE RECLAMOS
DE USUARIOS NO DOMESTICOS CON DESCARGAS DE AGUAS
RESIDUALES AL SISTEMA DE ALCANTARILLADO CON EXCESO DE LOS
VMA*

v" “Acuerdo N°4 “Disponer que el Gerente General emita las Resoluciones de
Gerencia General correspondientes, realice las acciones necesarias para velar
por el fiel cumplimiento de las Directivas aprobadas, asi como encargar su
inmediata publicacion en la pagina web de la empresa.

Estando a lo indicado, resulta necesario formalizar la aprobacién del Acuerdo N°1 del
Acta de Sesion Ordinaria N°001-2020, de fecha 20 de enero de 2020, que dispone:
“Aprobar la Directiva denominada: ATENCION DE RECLAMOS DE USUARIOS NO
DOMESTICOS CON DESCARGAS DE AGUAS RESIDUALES AL SISTEMA DE
ALCANTARILLADO CON EXCESO DE LOS VMA" directiva que fuera puesta a
consideracién de la Comision de Direccién Transitoria de la EPS Moyobamba S.A., con
el Informe N°010-2020-EPS-M/GG, de fecha 16 de enero del 2020, el Informe Técnico
N°008-2020-EPS-M/GG/GPP, de fecha 16 de enero de 2020, el Informe N°016-2020-
EPS-GG-GAJ-M, de fecha 17 de enero de 2020, y;

Estando a lo expuesto en el Acta de Sesion QOrdinaria N° 009-2019 del consejo Directivo
del Organismo Técnico de la Administracion de los Servicios de Saneamiento — OTASS,
de fecha 22 de agosto de 2019, Acuerdo N° 9.3 designa al sefior Juan Carlos Noriega
Flores; en el cargo de Gerente General de la EPS Moyobamba S.A., con las
atribuciones establecidas para el cargo, asi como las previstas en el Estatuto Social de
la Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento de Moyobamba, conforme se
encuentra inscrita en la partida N° 11001045 de la Oficina Registral de Moyobamba.

Calle San Lucas Cdra. 1 Urb. Vista Alegre — Moyobamba Teléf. (042)-562201-561369
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(6] ER IA GENERAL N° 011-2020-EPS-M/GG

Que, en mérito a los considerandos expuestos y a los documentos del visto y con el
visado de la Gerencia Comercial, Gerencia de Administracion y Finanzas, Gerencia de
Operaciones, Gerencia de Planificacion y Presupuesto y Gerencia de Asesoria Juridica
de la EPS Moyobamba S.A;

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: FORMALIZAR la aprobacion del Acuerdo N°1 del Acta de
Sesion Ordinaria N°001-2020 de la Comision de Direccion Transitoria de la EPS
Moyobamba S.A., de fecha 20 de enero de 2020, que dispone: “Aprobar la Directiva
denominada: ATENCION DE RECLAMOS DE USUARIOS NO DOMESTICOS CON
DESCARGAS DE AGUAS RESIDUALES AL SISTEMA DE ALCANTARILLADO CON
EXCESO DE LOS VMA”"

ARTICULO SEGUNDO: DISPONER, notificar a la Oficina de Tecnologia de la
Informacion, para que proceda a publicar la presente resolucion y la Directiva
“ATENCION DE RECLAMOS DE USUARIOS NO DOMESTICOS CON DESCARGAS
DE AGUAS RESIDUALES AL SISTEMA DE ALCANTARILLADO CON EXCESO DE
LOS VMA” en el Portal Institucional de la EPS Moyobamba S.A.

ARTICULO TERCERO: NOTIFICAR el contenido de la presente Resolucion a la
Gerencia de Administracion y Finanzas, Gerencia Comercial, Gerencia de Operaciones,
Gerencia de Asesoria Juridica, asi como al Organo de Control Institucional.

REGISTRASE, COMUNIQUESE Y CUMPLASE.

EPS - MOYOBAMBA S/A.

Abeg. Jyan Carlos Norigga Flores
GERENTE GENERAL
COORDINADOR DEL RAT OTASS

Calle San Lucas Cdra. 1 Urb. Vista Alegre - Mayobamba Teléf. (042)-562201-561369
www.epsmoyobamba.com.pe
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DIRECTIVA N°029-2020 - EPS-MOYOBAMBA S.A/GG

Agua
E A Moyobamba

EMPRESA PRESTADORA DE SERVICIOS DE SANEAMIENTO MOYOBAMBA - EPS
MOYOBAMBA S.A.

ATENCION DE RECLAMOS DE USUARIOS NO DOMESTICOS CON DESCARGAS DE
AGUAS RESIDUALES AL SISTEMA DE ALCANTARILLADO CON EXCESO DE LOS VMA

Aprobado en Sesién de Directorio de ..... enero 2020.

EPS MOYOBAMBA S.A.
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1. OBJETIVO

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

2. FINALIDAD

Contar con lineamientos necesarios y adecuados que deben seguir los servidores
de la EPS Moyobamba S.A. para cumplir con el procedimiento de atencidn 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 comprension cierta sobre los tramites, duracion
estimada y resultados posibles que se podrian obtener."

3. BASE LEGAL

» Decreto Legislativo N°1280, que aprueba la Ley Marco de la Gestion 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.

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

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

"5

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.

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

La presente Directiva es de aplicacion obligatoria por todos los drganos de la EPS
Moyobamba S.A., involucrados en la aplicacién de la normativa sobre los VMA; y
comprende desde el registro del reclamo, recepcién de los medios probatorios,
realizacion de las actividades necesarias para su atencion oportuna; cumpliendo
las etapas de investigacion y respuesta.

5. DISPOSICIONES GENERALES

a. 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 domesticos, 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 mismaos criterios que la muestra original a ser analizada.

- Descargar: Accion 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 Adicicnal,
determinado sobre la base de la metodologia aprobada por la Sunass.

- Laboratorio acreditado: Laboratorio que ha obtenida el Certificado de
Acreditacion otorgado por el INACAL, para realizar el analisis 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 resolucion de quejas establecido por el Inacal.

- Muestra inopinada: Muestra puntual que serd 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 Doméstico
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
Anexa N° 1 del Reglamento de los VMA, en base a la metodologia elaborada y
aprobada por la Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento
(Sunass).
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- Prestador de los servicios de saneamiento (PS): Persona juridica
constituida segun las disposiciones establecidas en la Ley Marco de la Gestién
y Prestacién 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 contraprestacion correspondiente,
en cuyo ambito de responsabilidad existan servicios de alcantarillado sanitario
y tratamiento de aguas residuales para disposicion final y redso.

- Reclamo: Derecho de contradiccion que goza todo UND, cuando surge una
controversia entre este y la EPS Moyobamba S.A., respecto de la aplicacién del
Reglamento aprobado por Decreto Supremo N° 010-2018-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 concentracién de los parametros,
establecidos en el Anexos N° 1 y N° 2 del 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 Solucién de Reclamos de la Sunass.
b. 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’.

c. Tipos de reclamos que pueden presentarse en aplicacion de la normatividad
sobre VMA:

a) Reclamo comercial relativo a la facturacién

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

"' De conformidad con lo establecido en el numeral 29.2 del articulo 29 del Reglamento de Valores Maximos
Admisibles (Reglamento de los VMA) para las descargas de aguas residuales no domésticas en el sistema de
alcantarillado sanitario aprobado por DS N° 010-2019-VIVIENDA, la Sunass as la encargada de establecer los
procedimientos, plazas a instancias correspondientes para la atencién de dichos reclamos.

4
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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 facturacion
Aquel originado cuando:

i) Se suspende el servicio de agua potable y alcantarillado
sanitario por alguno de los supuestos establecido en el articulo
15 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 determinaran la
imposicion 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.

d. Sera de aplicacion el Reglamento General de Reclamos de Usuarios de Servicios
de Saneamiento, aprobado por Resolucion de Consejo Directivo N°066-2006-
SUNASS-CD y modificatorias, si a través del reclamo (nicamente se cuestiona la
facturacién de:

i) Los costos de la prueba inopinada, andlisis 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.

o

Fupgon

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 ).

e. Forma y plazos para la presentacién y atencién del reclamo:

i. 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 H); acompainado de la
documentacién que considere conveniente para su registro correspondiente por
parte de la EPS Moyobamba S.A.

Al momente de la presentacion del reclamo, la EPS Moyobamba S.A, debe dar
a conocer al reclamante el "cédigo de reclamo” correspondiente.

* Diccionario de la Real Academia Espafocla. Taxativa: adj. Der. Que limita, circunseribe y reduce un caso a
determinadas circunstancias.
* Definicion de Muestra Diriments.
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i Si el reclamo es relativo a la facturacion, podra ser presentado ante EPS
Moyobamba 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
ampliacién del reclamo por cualquier concepto o meses reclamados, es
aceptada hasta los cinco (5) dias habiles posteriores a su presentacion.

El plazo para la emisién de la resolucién de primera instancia sobre reclamo
relativo a la facturacion, es de freinta (30) dias habiles siguientes a la
presentacion el reclamo.

iii. Si el reclamo no es relativo a facturacion, se presenta siempre que se
mantenga la situacion que origino el reclamo.

El plazo para la emisién 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.

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

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

La resolucion referida al recurso de reconsideracion deberé expedirse dentro
de los quince (15) dias habiles siguientes de presentado el recurso.

En el caso del recurso de apelacion, La EPS Maoyobamba S.A., debera elevar
el expediente a la Sunass dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes de
presentado.

6. DISPOSICIONES ESPECIFICAS
a. Etapas del Procedimiento de Atencién del Reclamo:
Una vez ingresado el reclamo del UND se desarrollan las siguientes etapas:
I, 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
inspeccion es un medio de prueba, puede ser interna o externa, para lo cual
se tiene en cuanta los formatos de los Anexos lil y IV.
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Por reclamo comercial relativo a la facturacién

b) El Informe Técnico de La EPS Moyobamba S.A. que, segin el tipo de
reclamo, analisis e interpretacién, 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 parametros 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
sefialado en el numeral 9 del articulo 4 del Reglamento de los VMA, de ser
el caso.

c¢) El Informe de Facturacion de la EPS Moyobamba S.A., que, dependiendo
del caso, elaborara sobre la base del resultado de la prueba de laboratorio,
el cual incluira: i) La determinacion de los Factores individuales de cada uno
de los parametros sefialados en el Anexo N° 1 del Reglamento de los VMA,
ii) La determinacion del Factor de Ajuste para calcular el pago en exceso
(resultado de la suma de los factores individuales), iii) La liquidacion del
costo de prueba de laboratorio a efectos de verificar el exceso de
concentracion de los parametros establecidos en el Anexo N°1 del
Reglamento de los VMA, el cual deberéd ser presentado por la EPS
Moyobamba S.A., acompafando la documentacion que acredite
fehacientemente los costos.

d) Para el caso de predios que sdlo utilicen el servicio de alcantarillado
sanitario, adicionalmente: Informe que sustente el volumen a facturar, el
mismo que deberé 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 facturacion

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

ii. Etapa de Conciliaciéon

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 informacién proporcionada
por la EPS Moyobamba S.A.

Esta etapa es sdlo obligatoria para los reclamos por problemas comerciales
relativos a la facturacion, siendo facultativa para los reclamos operacionales y
comerciales no relativos a la facturacion.
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iii. Etapa de Decisién

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

b. 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
reclamante.

c. Presentacion de Recursos

El reclamante podra presentar los siguientes recursos: i) recurso de
reconsideracion, que se sustentara en la presentacion de nueva prueba o ii)
recurso de apelacion, en base a una diferente apreciacion 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 reconsideracion o
apelacion se iniciara a partir del dia siguiente de vencido el plazo méximo para
resolver y notificar la resolucion impugnada.

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

d. Silencio Administrativo Positivo (SAP)

Transcurridos los plazos para la atencion de los reclamos sin que se haya
notificado la resolucion operara el SAP, en consecuencia, el reclamo se entendera
fundado.

6.5 Garantias Especiales para el UND

a) No condicionar la atencién de un reclamo comercial por facturacién al pago
previo del concepto y 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, la EPS
Moyobamba 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 procedimiento de reclamo, se encuentra prohibido suspender
el servicio de agua potable y de alcantarillado sanitario cuando la medida

8
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se fundamente en la falta de pago de los montos y conceptos
reclamados.

c) 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 correspondients al analisis 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 la EPS Moyobamba S.A.

7. RESPONSABILIDADES

Ellla 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.

8. ANEXOS
Anexo I: 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 llI: Acta de Inspeccién Externa

Anexo IV: Acta de Inspeccién Interna

Anexo V: Acta de Conciliacion

Anexo VI: Recurso de Reconsideracion

Anexo VII: Recurso de Apelacion

Anexo VIII: Flujograma de atencién de reclamos
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Anexo I: Formato N°2: Presentacion del Reclamo

CODIGO DE RECLAMO N* [ |
N DE SUMINISTRO | |
NOMBRE DEL SOLICITANTE O REPRESENTANTE I ]
[ | | |
L Apefido Pelerno. broses Apelio maler 1 Hombres. ]
NUMERD OF DOCUMENTO 0E DENTDAD (DML LE. ©) L |
RAZON SOCIAL L 1
[UBICACION DEL PREDIO |
& |
1 Catie, Mron, Avenida) : e Y M2 | tew
frovinca : Distrito
DOMICIL IO PROCESAL |
| 1
{ Calle, Jron, Avenida) N | M. | tole |
.I Fr— M—
| DECLARACION DEL RECLAMANTE (Fijacion de corren enmo dom icilio procos al):
! qua tas do los actos el pe de kT B (i o i
i i du cormeo para b cusl brindo M auler Se B0 axpresa NO
TFO DE RECLAMD el de reciomn
Tpo de reclamo (ver Istaonreversa) ||
BREVE DESCRIFCION DEL. RECLAMO (meses montns | efe. £ 0 Apicabin)
SUCURSAL/ZONAL | J
ATENDIDO FOR | |Fran ] |

LA EPS ENTREGA CARTLLA INFORMATIVA

| DECL ARACION DEL RECLAMANTE & rech por dido): | 81 1 |
Soktto la reakzacion de prueba de contrastacion y aceplo asum su costo, sl el E | |
resulledo de s prucba Indice gus &l Modidor no sobw "

INFORMACION A SER COMPLETADA POR LA EPS

[Fereccon e Y BERw. | rea | [ viona Ranco o 2 Homas) |

[cmAacion A rRELmON [ _rmon | | HoRA_ | |
[FECHA MAXIMA DE NOTIFICACION OE LA RESCLUCION | (DOMMMAA) | ]

Firma del reclamants Huela dgitar” Fecha
{Indice derecha)
0 camn de e sabor s o esiar mpedicn basian con B i dgtv
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REVERSO:

A.- Problemas en ¢l régimen de
facturacién y el nivel de consume
1.Consumo medido: el usuario considera
que (i) ol régimen de fecturacion no

s aplicable, o (i) ha afectuado un
consumo menar &l volumen registrado
por el medidor.

2 Consumo Promedio: ¢! usuanic
considara que (i) el régimen de
facturacidn no es aplicable o (i) &l monto
3 Asignacion de Consuma: 8l usuano
conswdera que (i) el régimen de
facturacidn no ea aplicable, (i) el
volumen facturado esta por encima
del valor que comesponde segin las
normas y |a estructura tarifana vigente,
0 (i) &l volumen facturado es mayor
por considerarse un numero mayor de
umidades de uso al que comesponde.
4. Consumo no facturado
oportunaments el usuano considera
Que no comesponde al cabre de
consumos que fa EPS no facturden su

oportunidad

6, Consumeo no realizado por servicio

cerrado: el usuano considera que se le
ha facturado un servicio que la EPS no
ke ha brindado, ya sea porgue no iene
conexidn o porque ésla se encuentra

cemada.

8. Gmnwtwhammm

afectuado ol pago del servicio,
sin embargo la EPS se lo cobra
e

B. Problemas en la tarifa aplicada al
usuario

Tipo de Tarifa el usuario considara que
la categoria tarfana en la cual se le ha
inciuido no le comesponde.

A_- Problemas relstivos al acceso alservicio

1. Lainstalacién de conexacn domiciliana nose

ha realizado en el plazo establecido

2 Desacuerdo coninforme nagativo de

3. Nose admite a tramita la solicitud

4 Eummwﬂadummspmdnhs
temcias en el 8

factibilidad, dmmmmmu

contrato de prestaciin de servicios

$. Nose suscribe contrato de prestacin de

6. Otros probiamas relativos al contrato.

7. EPS no emile informe de factbilidad dentro

del plazo.

A. Filtraciones:
Filtracién de agua externas hada el predio

B. qumﬁmm
1. Fugas en conexidén domiciliania {definicitn en
Reglamento de la Calidad de la Prestacién de los
Sarvicios deSaneamiento)

2. Negafivade la EPS a realizar mantenimiento
por detenoro o dafio de caia de medidor o de
conexién domiciliaria

3. Negativa de ia EPS areshizar ia reubicacion de
|a coneoidn domiciliaria qua cuenta con esludio
de factibilidad favorable

4 Negafiva de la EPS a regiizar ampliscion de
diémetro que cuenta con estudic de factibilidad
posifivo

B. Problemas relativos a la micromedicion:

1. El reclamants adquiers un medidar de acusrdo
con o dispussto en ol Regiamento de Calidad
de los Servicios de Saneamianto, saiicita a la
EPS su instalacitn en su conexidn domiciliana,
habiando realizado &l pago del sernoo colateral
comespondients a ia instalacion de la conexidn,
y la EPS no realiza la instalacidn en ef plazo
establecido.

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

3. Elmedidor ha sido retirado sin previa
eamunicacion al usuana

4. El medidor ha sido retirado por razones
distintas a sumantenimiento, contrastacidno

MEpOSICIon.
5. EPS instala medidor sn afencion inicial o sin
entregar al usuano el resultado de |a sfenicion

C. Problemas relatives a cortes indebidos:

1. El corté o la suspension del servicio han side
realizados sin causa justificada

2. La rehabilitacion de un servicio cerrada no se
ha realizado en &l plazo estableado, a pesar de

i cesar lacausa del ciarre

D. Falta de entrega de recibo

E. Problemas relativos a la Informacién:
No entregar al usuano la informacion gue de
maneracbiigatons establece ia SUNASS.

C. Problemas en el servicio de alcantarillado
1. 1. Atoroen conexitn de alcantanliado

2. Negaliva dela EPS a realzar mantenimisnto
por detenioro o dafio de caja de registro o de
conexidn domicliana |
3 Negativa de la EPS a reshzar amphacion de
diémetro que cuenta con astudio de factibilidad

positive |
4. Negativade 2 EPS a realizer la reubicacion |
de la conendbn domiciliaria gue cuenta con |
estudio defactibiidad favorable
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Anexo lI: Formato de Reclamo referido a VMA*

ANEXO 4:
FORMATO DE RECLAMO REFERIDO A VMA

OO DEumMRDMoDenTe [ ] O SUMNCTRD |

OGO DE RECLAMD
NOMBRE TEL RECUA MANTE © RESRECSNTANTE Teerone T

Tedrone Towi | ]
[ ] [ |
| sgetac oarerns | Apetor Totere | ey |

HUMETO DE DOCUMENTO DE DENTOR D (OM, LE O [ ]

e ZOm ZOTAL [ [
LISICA IO DFL RO 1
I I
| Caee sron Awenma wr 1 “E 1 sess
[UFBans 3con_Dama) Proyrca Detres
THRECONED, PARA NOTIFICA CONES, MRS O6% STESCIONES B NG B8 NGCI NNGUAD G4 3EUMS 3 S Dreos
1) 1) 19 1)
23 2 2 ]
1 Colle sron & yereds. N e Pl
1} | 13 1)
= = 23
| FTINEa G0 BATTD Bowrca b= 1 5]
1) 13
Ty 2 £
comgo Praiw Taubt o Eax
TR0 D fai A D
1
MECES MECLAMADOS At SACRTO) PO A SAA DO
BAEVE DESCRECION DB RECLAMD

SLICUMEAL / DONAL | |

ATBOOC poR | Tresen | ]
Mmmm“m\ﬁmmwm_ltmrmmmm‘

LA IO DI FPRETA D QL SE BREDANTAN A DIUNTAS

*Debe tenerse en cuenta la actualizacion por parte de Sunass.
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Reverso

a. Reciamo comercial relative a la facluracién:
i)  Elfactor de ajuste y
iiy Elfactor de ajuste y el volumen facturado por el servicio de alcantarillado.
b. Reclamo comercial no relativo a Ia facturacion
i)  Se suspende el servicio de alcanlarillado sanitario

i) No se rehabilita el servicio de alcantarillado sanitario a pesar de que cesaron las causan que
determinaron |a imposicion de esa medida.

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

No procede el reclamo contra la suspension del servicio de alcantarillado, cuando la medida se adopta scbre la
base de los resultados presentados por el Usuario No Doméstico en la Declaracién Jurada.

Si a través del reclamo (nicemente se cuestiona la facturacién de:

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

ii)  Los servicios colalerales de suspension y reapertura del servicio de alcantarillado y

iii) €l importe facturade por el servicio de alcantarillado sera de aplicacion el Raglamento General de
Reclamos de Usuarios de Servicios de Saneamiento, aprobado por Resolucidn N° 066-2006-
SUNASS-CD.

*Atendiendo a la dacién del D.S. N°010-2018-VIVIENDA, se considera las disposiciones contenidas en el numeral 9 del
articulo 4 del D.8. N*010-2018-VIVIENDA.

Nota: Debe tenerse en cuenta la actualizacion por parte de Sunass.
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Anexo lll: Acta de Inspeccion Externa

CODIGO DE RECLAMO [ Jf
N* DE SUMINISTRO [ ]
INFORME SOBRE EL SUMINISTRO
ESTADO DEL MEDIDOR
| P | I _
l Medidar N° | Diametro N° | Leclura { Funciona _ | No funciona |
FUGA EN CAJA [EN CASO DE HABER FUGA EN LA CAJA OBSERVACIONES SOBRE EL MEDIDOR
S I I I
UBICACION DE LA CAJA
[ | | |
Interior__ | Versda Frenie Laters| | | Distante ]
ESTADO DEL SUMINISTRD TPODE%BTECIHEN‘I’O
| | i | 1 | l
Lugeote [ Corato |Tapado | Deeco | Reteado | Noubiads | Nigle |  [Comnie |D o [N oehoas |

OBSERVACIONES SOBRE EL BUMINISTRO

CIERRES ¥ REAPERTURAS | INSPECCION DE SERVICIOS CERRADOS

Codigo de acoeso Fadha Lectura Operano Comentafios

i

DATOS DE PERSONA PRESENTE EN LA INSPECCION

[Nombre de i persons presente &n fa napecoidn

Reciamane Si Na
— T e ] s ] 0w [
NOMEROC DE DOGCUMENTO DE IDENTIDAD (DN, LE, Ci L |
Okl
Firma del O persona enla Parsona aulorizada por [ EPS para la inspeccion
Fecha: ] !

HORA INICID: HORA FiNAL®

Obsenacion: |3 frma no impiica acuerdo con e contenido del acia.
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Anexo IV: Acta de Inspeccién Interna
CODIGO DE RECLAMO l |
N DE SUMINISTRO [ |
Q 6 NTANTE
[ D S 0 -~

 AelidoPaiems

NUMERO DE DOCUMENTC DE IDENTIDAD (ONI, LE. C1) g |

RAZON SOCIAL L : |

DATCS REGISTRADOS

UBICACION DEL PREDIO

TIPO DE UNIDADES DE USO E Sociat 1 | Comercial | incustial | Estatal
N* de conexones asociadas | I | I_ l
(Croguis & la espaida del presente formalo, en caso de ser aplicable)
ACTUALZAGION DE LOS DATOS DEL PREDIO (benar 8610 3 hay variacion)
UBICACION DEL PREDIO
| 1
W | W | o |

TIPO DE UNIDADES DE USO
N* di conmsinnes asocisdes

[

EStado ol Sras iecmee i durants 4 Nipeond
S

IEE Inodoro Lavado Ducna Urinario Bicat Grifos Cisterna Tanque Pracina
[Con fugs
_Rw
Clausurado
| Toluies
Observaciones .
DATOS DE PERSONA PRESENTE EN LA INSPECCION
de ia » b wn b i . R Si e
- sy e [er————t P i :
NUMERO DE DOCUMENTD DE IDENTIDAD (DNI, LE. CI) | )
Observaciones:
Firma asl o [ enla Persons autorizada por la EPS pam la inspeccitn
Fecha ! / HORA INICIC HORA FINAL:
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Anexo V: Acta de Conciliacion
[ =4
|
1
]
NUMERO DE DOCUMENTO DE IDENTIDAD (DN, LE, Cf) [ 1|
FACULTADO POR: (documanto, cargo, elc. segin el caso) [ |
Horadeimicio [ Hora de Término | — ]
MATERIA DEL RECLAMO
N* Tipo de reclamo* Descripcion del reclamo
raclamadas, monto. NG de la EPS. oto, ol casn
* Pusden o 1 £owmo “Tipo de Recismo”™ en o Fommasio N° 1
PROPUESTA DE LA EPS
PROPUESTA DEL RECLAMANTE
PUNTOS DE ACUERDO PUNTDS DE DESACUERDO
SUBSISTE EL RECLAMO? Si | ] NO [ ]
glllﬁuMwmnhwu‘W‘ plica el desistimi del i bajo las condiciones
expresadas en el presente documento.
OBSERVACIONES DEL RECLAMANTE O DE LA EFS
Firma oal Reciamante o s repressntant Fsiia Drptal* Firma Gol Ropreseniante de 1 P8
Prehice denscha)
“En cuso de o saber femar © wstar Impedo bastan con i huotia digia A
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Anexo VI: Recurso de Reconsideracion

CODIGO DE RECLAMO [ |

N° DE SUMINISTRC [ ]

N* DE RESOLUCION IMPUGNADA [ |

FECHA DE NOTIFICACION [ 1

NOMBRE DEL RECLAMANTE O REPRESENTANTE

NUMERO DE DOCUMENTO DE IDENTIDAD (DNL LE.Cl) | 1

RAZONSOCIAL [ ]

TIPO DE RECLAMO (ind I batra del de
T e —

FUNDAMENTO DEL RECURSO DE RECONSIDERACION

NUEVA PRUEBA GQUE SUSTENTA EL RECURSO

SOLICITUD DE CONTRASTACION DEL MEDIDCR
DECLARACION DEL RECLAMANTE (aplicable a los medidores por consumo medida, y

solamen e para aquelios que no solicitaron contrastacién al inicio ded reclamo): Si :]

Acepto la realizacion de 18 prueba de contrastacion y asumir su costo, si el resultado

de la prueba indica que el medidor no sobrerogistra No =1
INFORMACION A SER COMPLETADA POR LA EPS

[FECHA MAX WA DE NOTIFICACION DE LA RESOLUCION | (DDMMAR]] ]

Firma Hualla Digtal™ Fecha
[indice derecha)
En conn 0w 00 saber Arvrar o ssiar npedido —
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Anexo VII: Recurso de Apelacion

GODIGO DE RECLAMO | ]

N° DE SUMINISTRO |
N* DE RESOLUCION IMPUGNADA L =4

FECHA DE NOTIFICACION |

NOMBRE DEL RECLAMANTE O REPRESENTANTE

NUMERD DE DOCUMENTO DE IDENTIDAD (DNI, LE. CI) [ |

e

RAZON SOCIAL | .

TIPO DE RECLAMO ia letra del 5pa de mclamo)
Tipo de mclamo ver s deFomao [ |

FUNDAMENTO DEL RECURSO DE APELACION

PRUEBA QUE SE ADJUNTAN

INFORMACION A SER COMPLETADA POR LA EPS
[FEcHA MAXMA DE NOTIFICACION DE LA RESOLUCION | oomwan | |

Facha
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Anexo VIlI: Flujograma de Atencién de Reclamos

UND . TRASS-SUNASS

Toma (procimento fecha

S deinpecoon y kecha de
fﬁ*m“!__




