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RESOLUCION DE GERENCIA GENERAL N° 155-2024-EPS-M/GG

Moyobamba, 29 ce noviembre de 2024

VISTO:

\\ Sesion Ordinaria N° 016- 20]9 de fecha 23 de diciembre de 2019, v;

! CONSIDERANDO:

Que, la Empresa Prestadora de Servicios de Saneamienfo de Moyobamba
Sociedad Andénima - EPS MOYOBAMBA S.A., es una Empresa Publica de
accionariado Municipal, gue fiene por objeto la prestacion de los servicios de
saneamiento en el dmbito de la Provincia de Moyobamba, Departamento de San
Martin y que se encuentra incorporada al Régimen de Apoyo Transitorio segun

¥ 5] Resolucidén Ministerial N°338-2015-VIVIENDA, publicaco en el Diario Oficial El

Peruano con fecha 18 de diciembre de 2015;

Que, el Organismo Técnico de la Administracion de los Servicios de Saneamiento
(OTASS), asume su rol de administracior en I EPS MOYOBAMBA, a partir del 05 de
abril del afio 2017; en consecuencia, durante el periodo que dure el Régimen de
Apoyo Transitorio, el Consejo Directivo del OTASS, constituye el érgano méximo de
decision de la EPS Moyobamba, gjerciendo las funciones y atribuciones de Junta
General de Accionistas de la EPS Moyobamba S.A.;

Que, la EPS MOYOBAMBA S.A. promueve el trato responsable al usuario
garantizando el respeto de sus derechos, como condicion base a la prestaciéon
de los servicios es de suma importancia para el forfalecimiento y consolidacion
como una empresd lider en brindar servicios de calidad y atencion a los usuarios,
por lo gue se compromete a entregar informacién abarcando una comunicacion
explicita al usuario de sus derechos, la tfransparencia en normas de desempeno
de la empresa prestadora y sobre la toma de decisiones relevantes; asi como los
mecanismos de solucién de reclamos, logrando la satisfaccién vy confianza del
usuario, disminuir los tiempos de espera en atenciones, lograr acciones de
resolutividad v una relacién cercana entre los usuarios y el personal de la empresa;

Que, el articulo 3 de la Resolucion Ministerial N° 431-2017-VIVIENDA gque aprobd e
modelo de Codigo de Buen Gooierno Corporativo, dispone que, mediante
Resolucion de Gerencia General, cada Empresa Prestadora de Servicios de
Saneamiento PUblica de Accionariado Municipal conforma un equipo de
gobierno corporativo, el cual lidera la implementacion del Codigo de Buen
Gobiermo Corporativo, asl como los instrumentos de Gobierno Corporativo que
cpruebe el Ente rector;

Que, mediante la Resclucidn Ministerial N° 081-2019-VIVIENDA, de fecha 07 de
marzo de 2019, se resolvid: “1. Aprobar la “Mefodologia de y Monitorec del Nivel
de Cumplimiento de los Estandares del Codigo de Buen Gobierno Corporativo de
las Empresas Prestadoras de Servicios de Saneamiento Publicas de Accionariado
Municipal” {...). 2. La metodologia aprobada en ef arficulo precedente es de
aplicacién anual por parte de las Empresas Prestadoras de Servicios de
Saneamiento Publicas de Accionariado Municipal. El responsable de fa aplicacion
de la Metodologia es el Gerente General en conjunto con el “Equipo de Gobierno
Corporativo” (...). 3. Implementacion de los estdndares del Codigo de Buen
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RESOLUCION DE GERENCIA GENERAL N° 155-2024-EP5-M/GG

) Gobierno Corporativo. Las Empresas Prestadoras de Servicios de Saneamiento

N PUblicas de Accionariado Municipal implermentan los estdndares del Cédigo de

;\Buen Gobierno Corporativo, de acuerdo al cronograma detallado en el anexo 2
que forma parte integrante de la presente resolucion. {...)":

N\ ' Que. mediante Acta de Sesidn Ordinaria N° 016-2019 - Sesion Ordlinaria de la
"‘1:-;._:// Comisién de Direccién Transitoria de la EPS MOYOBAMBA S.A., de fecha 23 de
diciembre de 2019, adoptd -entre otros- lo siguiente: “Acuerdo N° 3: 3.1. Aprobar
la Politica de Trato Responsable al Usuario de la Empresa. 3.2. Disponer que la
; Gerencia General emita la Resolucién correspondiente para su implementacion.

2% 3.3. Encargar que la Gerencia General disponga la publicacion en la pdgina web
45¢ 81 de la empresa para su difusion”;

Que, mediante el Informe N° 006-2024-EPS-M/EGC, de fecha 292 de noviembre de
2024, el Eguipo de Gobierno Corporativo, remife los documentos para la
Implementacion de los Estdndares del Codigo del Buen Gobierno Corporativo de
la EPS MOYOBAMBA S.A., entre los cuales se encuentra el denominado Politica de
Trato Responsable al Usuario de la EPS MOYOBAMBA S.A., el cual fue aprobado
por la Comisién de Direccidn Transitoria de la EPS MOYOBAMBA S.A.. en la Sesidn
Ordinaria N° 016-201% de fecha 23 de diciembre de 2019, a efectos de formalizar
su aprobacion mediante acto resolutivo;

En virtud de lo expuesto en los parrafos precedentes, resulta necesario que via
acto resolutivo se formalice Ia aprobaciéon de la Politica de Trato Responsable ai
Usuario de [ EPS MOYOBAMBA S.A;

Que, mediante Resolucidon Directoral N° 000029-2023-OTASS-DE de fecha 10 de
marzo de 2023, se designa al sefor VAN GUSTAVO REATEGUI ACEDO, identificado
con DNIN°01130970 como Gerente General de la Empresa Prestadora de Servicios
de Saneamienfo de Moyobamba Sociedad Andnima - EPS MOYOBAMBA S.A., en
BT el marco de lo dispuesto en el Decreto Legislative N°1280, Decreto Legislativo que
TR aprueba la Ley del Servicio Universal de Agua Potable y Saneamiento; v se le
g : 5. DELEGAN LAS FACULTADES DE GERENTE GENERAL de la EPS Moyobamba S.A; asi
05 L n & como aquellas establecidas en el Estatuto Social de la Enfidad, inscrito en la
o - partida N°11001045 de la oficina registral de Moyobamba;

En ese sentido, con el visto de la Gerencia de Asesoria Juridica, Gerencia de
Administracion vy Finanzas, Gerencia de Operaciones, Gerencia Comercial, y en
uso de las facultades y atfribuciones conferidas o este despacho a fravés del
Estatuto Social de la Empresa;

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. - FORMALIZAR g aprobacién de la “POLITICA DE TRATO
RESPONSABLE AL USUARIO DE LA EPS MOYOBAMBA S.A.", conforme al Acuerdo N°
3 adoptado mediante Acta de Sesion Ordinaria N° 016-2019 - Sesidon Ordinaria de
la Comisidon de Direccién Transitoria de la EPS MOYOBAMBA S.A., la misma que, en
anexo forma parte integrante de la presente resolucion.

ARTICULO SEGUNDO. - DISPONER que las Gerencias de Linea sean las responsables
de velar, conirolar v supervisar el cumplimiento de la presente Directiva.
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RESOLUCION DE GERENCIA GENERAL N° 155-2024-EPS-M/GG

ARTICULO TERCERD. - DISPONER que la Oficina de Tecnologia de la Informacion y
Comunicaciones, proceda a publicar la presente resoluczon en eI Portal
Institucional de la EPS MOYOBAMBA S.A. | Es a0 . <

ARTICULO CUARTO. - NOTIFICAR la presente resolucién v su anexo, a la Gerencict
de Administracion, Gerencia de Asesoria Juridica, Gerencia de Operaciones,
Gerencia Comercial, Oficina de Tecnologia de la Informacion y Comunicaciones,
y demas instancias competentes interesadas.

REGISTRASE, COMUNIQUESE, CUMPLASE Y ARCHIVESE.

oy, UW“ B

&7 I, s T o
BERENTE GEMERAL
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EPS Moyobamba 5.4

POLITICA DE TRATO RESPONSABLE AL USUARIO

Empresa Prestadora de Servicios de Sansamisnto Moyobamba Sociedad Andnima-EPS
Moyobamba 85.A., tiene por objeto prestar los servicios de saneamiento gque comprenden |a
orestacion reqular de; servicics de agua potable, ssrvicio de alcantarillado sanitario y servicio
de tratamianto de aguas residuales para disposicion final o relso y disposicion sanitaria de ex
cratas en el ambito de responsabilidad esiadblecido en &l respectivo contrato de explotacién. £l
cbisto de la empresa se sujela 2 ias politicas, planas y linsamientos aprobados por el Ministerio
ge Yivienda, Construccidn y Saneamiento (MVCS) y por [as entidades de |a adminisiracion
publica con competencias vinculadas a Iz gestidn, regulacidn, supervisidn v fiscalizacion en
materia de sansamienio.

La EPS Moyocbamba S.A, promusve el trato respansabie al usuario garantizando el respeio de
sus derechos, como condickdn base 2 |a prestacion de los servicios g8 de suma importancia
vara el forialecimiento vy consolidacidn coms una empresa lider en brindar servicios de calidad
y atencidn a los usuarios, por lo que se compromete a entregar informacién abarcando una
comunicacion explicita al usuario de sus derechos, |3 transparencia en demas de desempens
de la empresa prestadora y sobre Ia toma de decisiones relevantes; asi como los mecanismos
de solucidn de reclamos, logrando la satisfaccidn y confianza del usuario, disminuir los
tiempos de espera en atenciones, lograr acciones de resolulividad y una relacion cercana
entre jos usuarios y el personal da la empresa.

Estos son nuastyos Coimpromisos:

1. Mantener informados 2 los usuarios ¥ 3 Ia poblacidn en general sobre |3 calidad del servicio
y los aspectos significatives propios del giro del negacio como cortes de suminisiro u cbras
de infraestructura con &l fin de que la poblacidn tome sus precauciones.

. Instaurar procedimientos claros de atencidn al usuaric para garantizar que [a informacion
gue se brinda al usuario sea mas transparente, equitativa, eficiente y pradecible.

. Estanlecer canales de comunicacion eficientes que permitan a los usuarios conocer de

manera explicita sus derechos.

. Establecer un sistema de reclamos que de, efectivamente, una adecuada respuesta. Los

reclamos de los clientes siempre se deben responder, tengan o no tengan razoén.

. Procurar gue las comunicaciones, incluida la publicidad y promocion sean veraces, ieniendo

en cuenta las pautas culturales y morales de la comunidad y de la empresa, respetando

siempre 1a dignidad de las personas.

8. Realizar una rendicion de cuenias de ia gestidn de fa emprass, lranspareniando 2l
desempefio de la empresa y la informacidn solbire ia foma de decisiones relevanies para los
LSLSrIoS.

7. Resguardar y proteger |a informacion confidencial de nuestros clientes y del personal.

8, Desarrollar medios de consulia permanente que permitan recoger les opiniones y
sugerencias de los usuarios sobre la adecuacion de los servicios ofrecidos v Ias esirategias
para la presiacion de 105 mismos, sera un punto gue se considera en el proceso de toma
de decisiones de la empresa.
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